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SABIAS QUE...
Los CRM, juegan un
papel fundamental en
la distribucion de los
costes de manteni-
miento y servicio a lo
largo de varios afos,
evitando la preocupa-
cion de tener que
invertir dinero en repa-
raciones segun enveje-
cen los vehiculos, Esto
hace posible calcular

exactamente los

stes, y, por ende,
trabajar con calculos

realistas y fiables.

TCO BAJO CONTROL

Hoy en dia se han convertido en el aliado
imprescindible de una gran parte de las
empresas de transporte, mas demanda-
dos por los flotistas, pero cada vez mejor
valorados también por auténomos. Los
Contratos de Reparacion y Manteni-
miento (CRM), pese a su corta vida, liega-

ron para quedarse.

0s concesionarios espanoles facturaron
el afio pasado 46.240 millones de euros,
segun el Libro Blanco de la Distribucion
oficial 2018, elaborado por la consultora
MSIy presentado en el pasado Congreso de Faco-
nauto, lo que supone un incremento de la factura-
cién del 8,9% respecto a 2017,
La importancia de este sector queda reflejada en
un dato: la suma de la actividad de distribucion y
reparacion de vehiculos en las redes de marca re-
presento el 3,2% del PIB espafol en 2018. De
hecho, sdlo en la actividad de posventa, los talleres
oficiales sumaron unos ingresos de 4.963 millones
de euros. Aunque se trata de una cifra genérica
para todo el sector de automocion, incluyendo au-
tomoviles y camiones, la posventa del vehiculo in-
dustrial ha vuelto a recuperar el dinamismo y la
rentabilidad de los ejercicios anteriores a la crisis
de 2008.
Dentro de la actividad total del concesionario, la
contribucién de cada linea de negocio se reparte
entre un 85% el area de ventas (un punto mas que
en 2017), el 10% que corresponde a recambios y
un 5% a taller.
Y dentro de este mundo de la posventa del vehiculo
industrial, aunque muy relacionado con la venta de
los propios vehiculos, un servicio cada vez mas de-
mandado por los transportistas es la adquisicion de
los camiones asociados a contratos de manteni-
miento y reparacion, en las multiples modalidades
que, a dia de hoy, ofertan los fabricantes presentes
en Espafa. Poco a poco, desde que hicieron su
aparacion en el mercado, hace algo mas de una
década, han ido ganando cuota de mercado en las
operaciones de ventas de V., e incluso en los dlti-
mos afos, a algunos vehiculos de ocasién, espe-
cialmente los denominados “seminuevos”. Ademas,
como nos explican los propios fabricantes, su evo-
lucion pudo ser mucho mas rapida, ya que cuando
la crisis golpeo Espafia, en 2008, los contratos de
reparacion y mantenimiento estaban empezando a
cobrar fuerza, y el parén de la economia freno su
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penetracion en un sector duramente golpeado.
Pero con la recuperacion en los afios posteriores
su cuota de mercado ha ido creciendo y, de mo-
mento, nadie se atreve a marcar un techo a su co-
mercializacion.

Las ventajas que aportan son mas que evidentes:
tranquilidad, control de los costes operativos, valor
residual del propio vehiculo... Pero sobre todo los
CRM se han convertido en un reflejo del cambio
que ha experimentado el mercado de los vehiculos
industriales en estos ultimos afios, en el que los ser-
vicios asociados, CRM, telematica, gestion, etc, co-
bran una relevancia que esta casi a la misma altura
que el propio camion y de ellos, muchas veces de-
pende el que se pueda ser competitivo sin renun-
ciar a la rentabilidad. W

Cuando la erisis golpeo Espaia en 2008 los contratos de repa-
racién y mantenimiento estaban empezando a cobrar fuerza, y
el pardn de la economia frend su penetracidn en un sector du-
ramente castigado.




LA EOLUCIN DEL MERCADO
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cado de transportes en nuestro pals. Con poco mas cle una década de

existencia mas o menos generalizada, hoy en dia mas de la mitad de los

camiones se venden con contratos CRM.

ace tan solo unas décadas el transporte
era un mercado de retail, con una pre-
sencia casi exclusiva de autdbnomos que,
al menos en aquella época, no tenian la
necesidad de contratar estos productos, porque la
gestion que realizaban de su flota era mucho mas
individual; eran ellos mismos quienes iban a bordo
del camidn, y por tanto, quienes, con buen criterio,
se ocupaban de su mantenimiento.
Hoy en dia, el mercado va evolucionando lenta-
mente hacia un mayor dimensionamiento de las em-
presas, y pese a que aun no tenemos la presencia
tan elevada de grandes flotas como en otros paises
de nuestro entorno, las empresas, incluso las mas
pequefas con varias unidades y las flotas de ta-
mafio medio, cada vez demandan mas este tipo de
productos.
Por otro lado, los propios fabricantes de vehiculos
industriales también han evolucionado en sus es-
trategias de venta, obligados por los cambios que
se han sucedido en el sector del transporte de mer-
cancias, de manera que en pocos afos han pasado
de "vender camiones a vender servicios”. Y dentro
de este “paquete de servicios” el camion es sélo
uno mds, de un conjunto cada vez mas amplio en
el que encuadramos, los CRM.
En definitiva, hemos pasado de considerar este tipo

de contratos un producto “extra”, a ser visto, en mu-
chas operaciones tan importante como la propia
compra del camién, hasta el punto de que no se
evalua la compra sin asociar un CRM.

Flotistas y auténomos

Respecto a la cuota de mercado que presentan hoy
en dia los CRM en las operaciones de venta de ve-
hiculos nuevos, salvando las distancias entre unos
y otros fabricantes, se puede decir que ésta oscila
en una horquilla que va desde el 40% al 60% de
todas las operaciones. Esta expansion en pocos
anos, se debe a varios factores: en primer lugar al
peso especifico que han asumido en nuestro mer-
cado las flotas de transporte que dedican a trans-
porte internacional, entre las que existe un alto
grado de penetracion de operaciones de venta aso-
ciadas a CRM, ya que el riesgo de soportar costes
inesperados es muy elevado.

Por otro lado, en los Ultimos afios también se cons-
tata un creciente interés por parte de los auténo-
mos y microempresas hacia este tipo de contratos
CRM, sin duda como consecuencia de una mayor
profesionalizacion de estos empresarios, que se tra-
duce en un analisis mucho mas profundo de sus
costes totales de propiedad (TCO). Aun asi, la ca-
suistica en este tipo de cliente es mucho mas di-
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DURACION DEL
CONTRATO
El CRM

se ofrece por

término medio a un

periodo de cuatro

anos, aungue depen-

diendo del fabricante

los plazos pueden in-

cluso duplicarse,

como en &l caso de

DAF

hasta |

Trucks gque llega

os B anos de

vigencia

UNA NUEVA OPORTUNIDAD h

Una unidad de negocio donde han hecho su aparicién no hace tanto es en el mercado de

vehiculos usados, ligado fundamentalmente al trermmendo cambio gue ha experimentado
la gestion de este departamento entre los grandes fabricantes de camiones. En pocos afios,
hemos pasado de la gestion del usado como "un problerma derivado de la venta del nuevo”
a una oportunidad de negocio cada vez mas atractiva, donde encontrar vehiculos re-
cogidos en unas condiciones todavia dptimas para desermpenar casi cualquier servicio con
las mismas garantias que uno nuevo. Y agul también han aparecido los CRM, eso si, con
una cuota mucho menor, |[dgicamente, pero que ronda ya el 8/10% de las ventas.

Hay gue tener en cuenta, como nos explica Ana Belén Géllego Directora de DAF MULTI-
SUPPORT Espara y Portugal, gue "es un mercado de mayor complejidad, puesto gue im-
plicaria una evaluaciéon individual de cada vehiculo, para saber gué tipo de contrato vy

con qué coberturas se puede ofrecer”,
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CONTRATOS DE REPARACION

Y MANTENIMIENTO

En colaboracidon con DAF TRUCKS

TIPOS DE CONTRATOS DAF MULTISUPPORT

. Incluido Opcional

Mantenimiento

Reparaciones de la cadena cinematica
Reparaciones, excepto la cadena cinematica
Reparaciones por desgaste

Asistencia en caso de averia

Uptime Plus

ok EO P DY

Otros pro::luctos

—>» versa que en el caso de los flotistas, donde se

puede decir que una inmensa mayoria trabaja con
CRM en su flota de vehiculos. Entre el colectivo
de auténomos encontramos desde aquellos que
ya piensan en términos de costes fijos como una
ventaja a otros para quienes estos costes fijos son
vistos como un posible “lastre” en prevision de que
pueda “flaquear” el trabajo.

Care* Xtra

Care

Flex Full
Care

UPTIME PLUS

El compromiso DAF Multisupport Uptime Plus
combina un rendimiento éptimo del vehiculo con

el servicio de averia mas completo ofrecido por

Por otro lado, el potencial de crecimiento es toda-
via elevado, pese a que este tipo de contratos esta
bastante ligado al segmento de las tractoras y en
estos dos ultimos afios, han perdido algo de pre-
sencia en el mercado, en beneficio de los camio-
nes rigidos tanto de carretera como de obras,
vinculados a una cierta mejoria de la construccion
y la obra publica en Espafia. B

DAF International Trucks Service.

* DAF ITS se encarga de las averias.

» Asistencia rapida, fiable, 24 horas al dia y los
7 dias a la sernana en 1200 concesionarios DAF.

+ Su vehiculo volvera a la carretera en un plazo

/

maximo de 8 horas.

kGesﬁén prioritaria de las averias.

AL HABLA CON...

£Coémo ha evolucionado la cuota de contratos de Mantenimiento y Re-
paracion (CRM) en vehiculos industriales en los ultimos afios?

La tendencia es claramente al alza, el motivo principal es la busqueda de los
clientes de costes de explotacion fijos, un CRM les ayuda a no asumir impre-
vistos en el dia a dia. Otro factor muy importante es el incremento de las ope-
raciones en alguiler, de las cuales la mayoria llevan ligadas un CRM.

éQué porcentaje de ventas, por término medio cubre en la actualidad?
Como ejemplo, el pasado afio 2018, en Mecanicas Hercas hemos realizado
el 59 9% de las operaciones de venta con un contrato de reparaciéon y man-
tenimiento.

José ANTONIO CASTANOSA
Gerente del concesionario
DAF Mecanicas Hercas

El tipo de cliente que acude a los talleres oficiales con CRM... Les solo flotista, o también au-
ténomos y pymes?

Es cierto que la mayoria de contratos de reparacion y mantenimiento los contratan flotistas, pero cada
vez mas auténomos y pymes siguen esta tendencia., buscando como hemos comentado anterior-
mente, convertir los gastos variables de postventa en fijos.

&{Como puede ayudar las nuevas tecnologias a los usuarios de taller en lo referente a CRM?
{proactividad del taller, digitalizacion, etc).

La posibilidad de tener conectados los vehiculos con su taller de servicio, en nuestro caso el sisterma
DAF CONMNECT, nos permite ser proactivos y comunicarnos con nuestros clientes para avisarles de
reparaciones a realizar, antes incluso de que el fallo se manifieste.
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TRANQUILIDAD A COSTE FLJO

Para el transportista, saber que su vehiculo, su herramienta

de trabajo, siempre va estar en perfecto estado, conociendo

ademas el coste fijo que le va a suponer el mantenimiento y

reparacion de su camion, es sinonimo de tranquilidad.

L3

| analizar las causas que han llevado a
una mayor penetracion de estos CRM
hay una palabra “clave” que resuena por
encima de las demas: estabilidad. Esta-
bilidad basada en un conocimiento mas exhaustivo
de sus costes, un factor que es reconocido por la
gran mayoria del sector como pieza clave en un en-
torno en el que la rentabilidad esta cada vez mas
ajustada. De hecho, segin comentan varios trans-
portistas a los que hemos preguntado al respecto,
“cuanto mds ajustado es el precio por kilémetro,
mas necesario es para nosotros disponer de costes
fijos™

Desde el punto de vista de la gestién de la propia
empresa, la ventaja que ofrecen los CRM es que
solo tienes que gestionar una factura mensual, con
un importe fijo, en vez de estar gestionando factu-
ras de X proveedores de taller, con distintos pre-
cios, descuentos, etc. Pensemos en clientes, no ya
con una flota superior a 100 camiones, sino con
una decena, en la que la carga administrativa por
camion se multiplica de forma exponencial.

Como ya hemos dicho, el coste fijo, es uno de los

AL HABLA CON...

aspectos mas valorados por los transportistas, ya
que les permite eliminar la “estacionalidad”, aque-
llos periodos del afio en los que se acumulan revi-
siones, mantenimientos, etc.

Vehiculos en mejor estado

Otra de las ventajas en las que coinciden los pro-
fesionales y empresarios de transporte es que un
vehiculo con contratos de reparacion y manteni-
miento, por norma, esta en mejor estado. “Al estar
incluido el mantenimiento en el contrato, nadie
duda, ni nadie demora el ir al taller a hacer un man-
tenimiento, de manera que se ajustan mas al man-
tenimiento estipulado por la marca. El cumplir el
calendario marcado por e fabricante nos va a per-
mitir ademas, la deteccién temprana de posibles fa-
llos, evitando asi fallos secundarios, paradas no
planificadas y reparaciones importantes.

Esto nos lleva a otra de las ventajas que observa-
mos en este tipo de contratos: el realizar siempre
los mantenimientos en los talleres oficiales y, muy
importante, con recambios oficiales. De esta forma
nos vamos a garantizar que, ya sea una pequefia

&Por qué se decidieron a contratar este tipo de servicio?

Valorarmmos muy positivamente el producto DAF, por sus prestaciones tanto
en lo que a seguridad se refiere, por el servicic de mantenimiento que nos
ofrece, el consumo, la incorporacién de nuevas tecnologias.

B
CaRMELO GONZALEZ

Dtor. Gral. y Consejero De-
legado Grupo Via Augusta

En este caso en concreto, tengo la experiencia de haber adquirido en el pasado unas unidades, en
renting sin CRM, y se realizé un estudio, donde al surmar la no bonificacion del valor residual, mas las
averias gue hubo en el pericdo de alguiler,(aunque pocas), mas las facturas de los mantenimientos.
Quedd claro que es mas seguro y a largo plazo mas economico en cuantia de gastos y en cuantia
de disponibilidad del vehiculo para que este facturando, el contratar dichos CRM.

En resurmen consiste en intentar conseguir minimizar los gastos en la medida
de lo posible, de modo gue consigamos mejorar la rentabilidad de nuestra
empresas. Y es agui donde contamos con un producto adecuado, en nues-
tro caso el paguete XtraCare de DAF, con el cual nos sentimos cubiertos vy
sin sorpresas, cubriendo completarmente la cadena cinematica, de la cual
pueden surgir los imprevistos mas caros de reparar de un vehiculo.

ZHas tenido en tu flota unidades sin CRM con anterioridad? éHabéis
hecho algun calculo sobre costes totales de propiedad con CRM y si
CRM?

PREVISION, LA
CLAVE

Una averia no planifi-

cada puede implicar
pérdida de negocio
mientras su vehiculo
esta fuera de la ca-
rretera. Los contratos
de reparacion y man-
tenimiento permiten
que su vehiculo o
motor se repare rapi-
damente con la
rmayor.calidad, por lo
que su tiempo efec-
tivo de trabajo no se
ve afectado.
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AL HABLA CON...

éPor qué se decidieron a contratar este tipo de servicio?
Primordialmente, por la tranquilidad ante averias importantes y para poder
tener la posibilidad de pararte a pensar cuando el contrato vaya a vencer coin-
cidiendo con gue el vehiculo ya esta pagado. En ese punto puedes estudiar
tu situacion y la del camion y tomar una decisiéon Mmas correcta.

4Qué ventajas le aporta asociar a sus vehiculos un contrato de man-
tenimiento y reparacion?
Pues creo que en general me sale mas barato todo con el contrato que si

no lo tuviese, Ademds hago mucho Francia, ¥ en ese mercado las facturas

JULIAN PASTOR

Auténomo con 2 vehiculos
DAF €

son mas peligrosas.
Tambien valoro el tener

la posibilidad de renovarlo y continuar con ese ca-
mion de una forrma segura.

El vehiculo me lo pagan mejor en el sitio donde lo mantengo y lo reparo, cuando lo voy a cambiar, sin

olvidadar que todo esta programado y pierdo menos tiempo en el taller.

Adernas no es lo mismo pagar una cuota asumible mes a Mmes gue de repente una factura elevada.

sustitucién o una gran reparacion, cada pieza del
vehiculo o motor se reparara rapidamente y con la
maxima calidad para garantizar el maximo tiempo
operativo.

¢Como influyen en el TCO del camion?
Aunque no hay demasiados estudios que cuantifi-
quen hasta qué punto pueden influir en el TCO de
un camion el hecho de llevar asociado un CRM, lo
cierto es que son muchos los puntos a los que
afecta incluidos en el TCO. Obviamente hay aspec-
tos que se mantienen invariables como, por ejem-
plo, el sueldo del conductor pero, por lo que
respecta a la parte de costes derivados del mante-
nimiento del vehiculo, su influencia es decisiva.
Incluso en aquellas partes que no estan incluidos
en un CRM como las ruedas, el llevar a cabo tareas
de mantenimiento programado como la alineacion,
equilibrado, etc, también influye en su vida dtil.

Por otro lado, también empieza a tener su reflejo en
los contratos de financiacion o renting que firman
los profesionales, muchas veces se tiene en cuenta
para determinar las cuotas, porque saben que el
valor residual de ese vehiculo va a ser mayor en el

mercado.

Reparaciones: un contrato a medida

Hoy en dia la gran mayoria de los fabricantes dis-
ponen de al menos tres niveles de cobertura en sus
contratos de reparacion y mantenimiento. De esta
forma, pretenden adaptarse a las necesidades de
cada cliente particular, desde un nivel basico, en el
que las coberturas se reducen al mantenimiento
programado estipulado por la marca, pasando por
la reparacion de las averias que afectan a la cadena
cinematica, hasta la cobertura total de las repara-
ciones con servicios afadidos, como vehiculos de
sustitucion, prioridad en el taller, etc.

A dia de hoy, segun los datos que maneja DAF
Trucks, la gran mayoria de contrato CRM se firman
con el mayor nivel de cobertura, es decir, cobertura
total de piezas. “Tradicionalmente - afiade Ana
Belén Gallego - el flotista ha ido siempre a cober-
tura total, porque no quiere problemas ni imprevis-
tos, mientras que el auténomo variaba mas en
funcion de la cuota a la que podia hacer frente, pero
observamos que este colectivo cada vez se mueve
mas hacia unas coberturas mayores”. W

CONTRATOS DE REPARACION Y MANTENIMIENTO
DAF MULTISUPPORT

* Control financiero completo.
* Tranquilidad para el propietario.
= Ahorro de tiermpo, esfuerzo y dinero.
* Maximo tiempo de actividad y rendimiento optimo del vehiculo.
* Técnicos DAF con un alto grado de especializacion en todos
los concesionarios gue aportan asesoramiento y asistencia.
* Su vehiculo siempre en estado optimo.
* Aumento del valor residual: el mantenimiento y reparaciones se
realizan de acuerdo con los estandares DAF, empleando uUnica-

mente piezas originales DAF.

CONTRATOS DE REPARACION Y MANTENIMIENTO DAF l

MULTISUPPORT FULL CARE
A 48 MESES (MOD. XF , CF)

* Contratando un Full Care a 48 meses al reali-
zar el pedido de un XF o CF, se incorpora gratuita-
mente DAF connect,

* Full Care ofrece la cobertura mas completa, lo
que le permite centrarse totalmente en su negocio.
* Incluye soluciones para todos los aspectos rela-
cionados con el servicio de su camion a un precio
fijo y sin riesgo financiero.

* Permite por tanto aurmentar las horas de actividad

y disminuir el coste total de la propiedad.




UEVAS TECNOLOGIAS

HACIA EL MANTENIMIENTO TELEMATICO

éHacia donde nos llevan los nuevos procesos basados en la conectividad

y la digitalizacién? éComo va a influir la aparicién de las nuevas propul-

siones alternativas en la comercializacion de CRM? Ya empezamos a ver

y beneficiarnos de la unién de servicios como el mantenimiento y la tele-

matica.

ste tipo de servicios es un primer paso
de una tendencia que se puede obser-
var en muchos otros sectores y activi-
dades: el pago por uso; abandonar en
cierta medida la propiedad, con lo que ello supone
en los balances y cuentas de resultados de todas
las empresas y avanzar hacia otras formas de “pro-
piedad”. Tanto estas nuevas formas de propiedad,
renting, alquiler, etc, como en los CRM nos encon-
tramos la esencia de esta tendencia: “necesito
saber cuanto me cuesta este servicio, pero a la vez
no quiero ser propietario de mi riesgo, sino que pre-
fiero subcontratarlo a otra entidad, a cambio de una
cuota fija".
La influencia que puede tener la llegada de las nue-
vas tecnologias de propulsion alternativa, eléctricas,
a gas natural, etc, en principio no tienen por qué al-
terar la comercializaciéon de los CRM, aunque se
produzcan variaciones en la programacion de los
mantenimientos o las reparaciones a cubrir. Quizas
el mayor reto aqui es para los talleres, ya que la me-
canica de los vehiculos va a cambiar de manera ra-
dical.
Lo que si parece probable es avanzar hacia una in-
tegracion de estos servicios con las nuevas opor-
tunidades que brindan la telematica, y la digitaliza-
cion de la gestion de cada vez mas parametros del
propio vehiculo. Esta conectividad lo que va a apor-
tar es un mayor valor del vehiculo en muchos as-
pectos, entre ellos el ambito del mantenimiento, ya
que, por ejemplo, el segundo propietario de un ve-
hiculo va a tener absolutamente toda la informacion

de lo que ha ocurrido con ese vehiculo en los pri-
meros afos de su vida.

En definitiva, estamos evolucionando hacia una
union de servicios que hasta hace poco se consi-
deraban servicios adicionales, pero que poco a
poco son requeridos por el cliente como basicos y
asociados a productos mucho mas asentados
como los CRM. Es fécil imaginar en pocos afios
como tras la compra de un vehiculo, accedas a la
Web shop de la marca en cuestion, para seleccio-
nar los servicios que se quieren asociar al camion,

Taller proactivo

La conectividad permite, entre otras muchas cosas
trasformar la forma de comunicar el taller con el
cliente, de manera que sea el propio taller el que,
de forma proactiva, informe al cliente de sus proxi-
mas citas de mantenimiento, alineando asi las ope-
raciones con los CRM.

Otra linea de trabajo actual, en la que estan inmer-
sas todas las marcas, son las actualizaciones remo-
tas: reparaciones que se pueden realizar a distancia
cuando se detectan fallos relacionados con alguno
de los miiltiples softwares que hoy en dia incorpo-
ran los vehiculos industriales. Ciertamente, hoy en
dia, la mecanica pura estd quedando relegada a un
segundo término, y en muchas ocasiones una ac-
tualizacion de sistemas consigue solventar determi-
nados problemas. En este sentido, las préximas
generaciones de conectividad basada en sistemas
5@ de trasferencia de datos van a suponer sin duda
un impulso decisivo. H

GESTION
TELEMATICA
Todo apunta hacia
una integracion de
estos servicios con
las nuevas oportuni-
dades gue brindan la
telernatica, y la digitali-
zacion de la gestion
de cada vez mas pa-
rametros del propio

vehiculo.

/—{ DAF CONNECT ||

culos, seguimiento e informe del viaje).

\ ciones de este, utilizacion, tiemmpos de conduccion, etc.)

Los servicios conectados de DAF MultiSupport le permiten optimizar la logistica, puesto que
le proporcionan informacion sobre el rendimiento de los vehiculos v los conductores.

Incremento del numero de horas de actividad gracias a Live Fleet (ubicacion exacta de vehi-

Acceso en tiempo real a informacion sobre el estado del vehiculo.,
Alineacion de sus operaciones con su contrato de reparacion y mantenimiento.
Estudio y mejora de los modos de conduccion por parte del conductor (ECO SCORE CARD).

Aumento de la eficiencia que se logra con la generacion de informes (combustible v desvia-
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