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EL RETO DEL SERVICIO INTEGRAL

Especial posventa

RECAMBIOS Y POSVENTA

LOS NUEVOS RETOS

La posventa del sector de automocién en general y del vehiculo industrial
en particular, es uno de los aspectos importantes sefalados por los pro-
fesionales a la hora de decidirse por una marca u otra. La gestion del ta-
ller, los recambios, la telematica o los contratos de mantenimiento

conforman un “todo” cuyo valor principal no es otro que evitar las parali-

zaciones innecesarias de los vehiculos.

n 2016 el sector de componentes para
automocion facturé en nuestro pais mas
de 34.000 millones de euros, una cifra
que, segun las estimaciones de la Asocia-
cion Esparola de Fabricantes de Equipos y Com-
ponentes para Automocion (SERNAUTO), ha
continuado creciendo durante 2017, y se espera
que consolide la tendencia de los dltimos ejercicios.
Asimismo, se estima que se habran generado mas
de 7.000 nuevos puestos de trabajo directos, lo que
supone un 3% mas que en 2016. De esta forma, el
empleo directo del sector alcanzaria las 219.000
personas.
Estamos, por tanto, ante un sector de importancia
estratégica para la economia, en un pais en el que
uno de sus pilares econdmicos es la industria auto-
movilistica y donde la posventa juega un papel ex-
traordinario.
Si acotamos mas la mirada, en el mundo del vehi-
culo industrial, la importancia de la posventa y los
recambios cobran un papel decisivo, pues no se
trata de vehiculos de ocio, sino de herramientas de
trabajo. Es por ello, que cualquier paralizacion, ya
sea inesperada, por rotura, o prolongada en exceso
por una mala gestion de taller, provoca pérdidas
muchas veces inasumibles para los profesionales.
Es en este contexto donde conceptos como con-
tratos de mantenimiento y reparacion, mantenimien-
tos preventivos, o la misma eleccién de los
recambios adquieren una importancia decisiva.
Tampoco podemos obviar la irrupcién que cada vez
con mas fuerza esta llevando a cabo la telematica
en el mundo de la posventa del taller en vehiculos
industriales. Es obvio que en el mundo de la auto-
mocion, la telematica es ya una tendencia de la que
nadie duda, marcando el camino hacia conceptos
que hace unos pocos afnos parecian “ciencia fic-
cion” como la diagnosis remota o la gestion telema-

tica de los procesos ante cualquier imprevisto. Un
campo en el que los principales fabricantes ya tra-
bajan desde hace tiempo y del que tenemos ejem-
plos muy consolidados.

En las proximas paginas vamos a tratar de ofrecer
una vision de conjunto sobre éstos y otros aspectos
que condicionan la actividad de nuestros profesio-
nales, y que, como ellos mismos reconocen, cons-
tituyen incluso un aspecto de suma importancia a
la hora de tomar una decisiéon de compra de una u
otramarca. W

Cualquier paralizacion, ya sea inesperada, por rotura, o prolon-
gada en exceso por una mala gestion de taller, provoca pérdidas
muchas veces inasumibles para los profesionales.
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hacia dos;

remota y la gestion

os conforman la visién, junto con la actualizacion

de otros procesos como la utilizacion de la realidad virtual en las repara-

ciones, de lo que denominamos Taller 4.0.

| concepto Taller 4.0 combina la diag-

nosis remota y la gestion telematica de

los vehiculos, con la eficiencia que aporta

gestionar toda la operativa en la nube. Po-
demos estructurar la llegada del taller 4.0 en torno
a cuatro procesos que ya estan poniéndose en
practica de forma incipiente, pero que dibujan un
panorama totalmente distinto en la gestion de la
posventa del vehiculo industrial en particular y de la
automocion en general.

- Informacion en tiempo real. Las tecnologias
actuales permiten a gestores de flotas y otros pro-
fesionales conectar en tiempo real con los conduc-
tores y con los vehiculos, lo que les permite
planificar "de manera sencilla" el mantenimiento y
mejorar los procesos de servicio técnico. Datos
como el consumo de combustible, geolocalizacion,
datos del conductor, paradas no estipuladas en la
ruta... casi cualquier parametro de trabajo es sus-
ceptible de ser analizado y comprobado en la
misma sede de la empresa.

- Todo esta en la nube. En nuestro Taller 4.0, la
informacion en tiempo real podra verse en cualquier
momento, desde cualquier lugar, desde cualquier
PC o dispositivo movil, ya que el sistema reside en
la nube. La innovacion digital a través del “Internet
de las cosas” aplicado a los productos industriales,
en este caso un camion, se convierte en la clave
fundamental. Las técnicas avanzadas de gestion de
flotas ya se basan en los datos recopilados direc-
tamente de los vehiculos para calcular el rendi-
miento, eficiencia e impacto real frente al rendi-
miento planeado.

El siguiente paso es que el propio taller pueda co-
nectar directamente con los vehiculos para obtener
informacion sobre su estado, reduciendo asi el
tiempo de respuesta y ejecutando las reparaciones
con mucha mas precision.

- Mantenimiento predictivo. El Taller 4.0 incluye
conceptos como el de mantenimiento predictivo,
que permitird trabajar con informacion predictiva
para evitar las averias antes de que ocurran y resol-
ver futuros problemas.

Mientras que el modelo actual (modelo "preven-
tivo") esta basado en la programacion del segui-
miento y la generacion periodica de informes, el
modelo predictivo lo hace todo en tiempo real.

- Redes internacionales. Con el Taller 4.0, por
ejemplo, un vehiculo se averia durante una ruta in-
ternacional, sera posible detectar remotamente qué
le pasa y direccionarlo al taller mas cercano que
esté conectado al sistema. El modelo permite, asi-
mismo, realizar reparaciones basadas en la expe-
riencia, que aprovechan informacion sobre errores
que ocurrieron repetidamente en ciertos modelos
de vehiculos.

—— E-COMMERCE LA TIENDA VIRTUAL

EL TALLER DEL
FUTURO

El taller gue veremos

en unos pocos anos
sera un taller dife-
rente. La telermatica
es ya una tendencia
de la que nadie
duda. Pero, aplicada
al terreno de la diag-
nosis, sugiere un
futuro realments

impresionants.

como para su (semi) remolgue incluyendo
precio y disponibilidad. En el caso concreto
de vehiculos de la marca, hay gue introdu-
cir el chasis, el numero de motor o la ma-
tricula, v se puede obtener la informacion
adecuada para cada aplicacion.

Por Jltimo, pere no por ello menos impor-
tante, se puede acceder en horario ininte-
rrumpido desde un ordenador, smartphone

o Tablet.

ESPECIAL POSVENTA Autonomo

La tienda online de DAF se perfilan como herramientas basicas para
pedir y buscar recambios y accesorios. Basta con crear una
cuenta personal a través de su cocesionario para encontrar facil-

mente los recambios adecuados DAF y TRP para su camién asi
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Hablar de recambios en una industria como la automocién es referirse a
un universo tan amplio como variado, desde recambios originales a equi-
valentes, incluso pasando por una opcién que va ganando terreno poco a
poco: el recambio reacondicionado. La eleccion es nuestra y, aunque el

precio de la reparacion es importante, no es el unico factor a tener en

cuenta.

s indudable que, aunque la decision
final es nuestra, el taller juega un papel
esencial en los elementos que van a con-
figurar la reparacién que acometemos.
“El precio es importante, pero si hay algo que valo-
ran los talleres de reparacion de vehiculos es la
confianza que les aporta trabajar con marcas cuya
propuesta de calidad y servicio les permite anticipar
que sus clientes, sean automovilistas particulares,
flotas o aseguradoras, van a quedar plenamente sa-
tisfechos con el mantenimiento o reparacién”, co-
menta Enrique Gomez, autor del estudio que sus-
tenta los “Premios Calidad y Servicio en la Pos-
venta de Automacion: el valor de las marcas de re-
cambios” y director de The Hub Automotive
Insights.
Para el profesor en Investigacion de Mercados de
la Universidad de Valladolid, especialista en estu-
dios de posventa de automocion, la propuesta de
reflexion sobre el valor de las marcas en el mercado
del recambio de automocion que hacen estos Pre-
mios confirma los resultados de anteriores estudios
de The Hub: “A pesar de ciertas percepciones no
demasiado documentadas que hay en el mercado,
los automovilistas espafoles tienden a ser fieles a
su taller de confianza. Casi ocho de cada 10 lo son.
De igual modo, algo mas de la mitad no se intere-
san especialmente por la marca de recambio que
decide montar sobre su vehiculo el taller. Y no lo
hacen porque confian en la eleccién del recambio
que realiza el profesional de la reparacion. De ahi
que el taller no prefiera las marcas mas economi-
cas, sino las mas competitivas a partir de un mi-
nimo, aunque elevado, nivel de calidad y servicio”.

Del consumidor final a los fabricantes

En general, se puede decir que en el mercado del
recambio de automocion operan diversos agentes
que interactan entre si:

En un primer nivel nos encontrariamos al consumi-
dor final. El precio de los recambios importa, pero
no es el criterio determinante. A la hora de reparar
un vehiculo los profesionales del taller prefieren las
marcas de repuestos que les proporcionan mas ca-
lidad y servicio. También las que mas gratamente
les sorprenden.

En un segundo nivel tenemos los servicios de taller.
Agentes que realizan las operaciones de reparacion
o mantenimiento: servicios oficiales, talleres y ca-
denas especialistas.

Si seguimos avanzando nos encontramos con un
tercer nivel que podriamos denominar venta de re-
cambios; Agentes que realizan la distribucién mino-
rista de recambios: tiendas de recambios (ya sea
asociadas a un grupo de compras o independien-
tes), servicios oficiales (que también distribuye pie-
zas de recambio a talleres independientes) y
autocentros. Incluye también los Centros Autoriza-
dos de Tratamiento (CAT).

Un recambio reacondicionado es un recambio original usado que
ha vuelto a someterse al proceso de fabricacidn y se han pro-
bado siguiendo los estdndares establecidos por la marca.
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—— TIPOS DE RECAMBIOS

de los vehiculos.

* Recambios originales: Presentan la misma calidad que los utiliza-
dos para el montaje de los vehiculos y se fabrican siguiendo las es-
pecificaciones y normas de produccion establecidas por el fabricante
de vehiculos. Se incluyen los recambios fabricados en la misma linea de produccion.

* Recambios de calidad equivalente: Fabricados por cualquier empresa que pueda certificar en

todo momento que presentan la misma calidad gue los componentes que se utilizan para el montaje

* Recambios reacondicionados: Al igual que las piezas originales, en la mayoria de las marcas, curm-
plen con los estandares mas altos de calidad. Estas piezas se han vuelto a someter al proceso de fa-
bricacion y se han probado siguiendo los estandares establecidos por la marca. Asi se garantiza que
la calidad de estas piezas de recambio sea la misma que la de las piezas nuevas, lo que permite

aplicar las mismas condiciones de garantia a las piezas reacondicionadas que a las piezas originales.

Por encima de éste aparecen los distribuidores de
recambios. Agentes que realizan la distribucion ma-
yorista de los recambios: grupos de distribucion en
el recambio independiente y constructores de vehi-
culos en el recambio oficial.

Y llegamos al final de la piramide en la que encon-
tramos a los propios fabricantes de equipos y com-
ponentes. En muchos casos son grandes multina-
cionales con una importante presencia en el sector
y suministran a todos los agentes que realizan la
operacion de distribucion (constructores, grupos
de compras y cadenas especialistas), aunque con
distintas politicas de actuacion.

¢Originales o reacondicionados?

Desde hace algunos afios, la mayor parte de los fa-
bricantes de vehiculos industriales dispone de una
gama de recambios reacondicionados que han ido
ganando terreno como una opcion de calidad, que
ademas aporta una importante reduccion del precio
de la reparacion. No en vano, algunos fabricantes
afirman que este tipo de piezas ya supone cerca de
un 20% de la facturacion de recambios de la marca
en cuestion y con una tendencia claramente al alza.
Basicamente, un recambio reacondicionado es un
recambio original usado que ha vuelto a someterse
al proceso de fabricacion y se han probado si-
guiendo los estandares establecidos por la marca.
Las piezas usadas aptas para su reacondiciona-
miento son preparadas mediante severos criterios

y procesos para reacondicionarlas y satisfacer las
mismas exigencias de fiabilidad, seguridad y dura-
bilidad de los componentes originales.

Ademas de la evidente ventaja econdmica que ofre-
cen para el cliente, el uso de piezas originales rea-
condicionadas permite ahorrar una cantidad
considerable de energia, materias primas, mano de
obra y costes, reduciendo ademas las emisiones de
forma considerable, contribuyendo al cuidado del
medio ambiente. Pero sobre todo, lo que aportan
es la calidad de una pieza original, que al final se
traduce en rentabilidad para nuestra empresa. Un
ejemplo lo podemos encontrar en la sustitucion de
elementos como motores de arranque o alternado-
res.

La fiabilidad operativa es el elemento mas impor-
tante de un camion, puesto que el tiempo de inac-
tividad tiene efectos inmediatos en la productividad.
Arrancar a la primera es lo mas importante. Y eso
no solo depende de un motor de arranque potente,
sino también de una bateria fiable, que a su vez se
carga gracias al alternador.

Estos tres componentes deben adaptarse entre si
ala perfeccion, para conseguir un arranque seguro
y proporcionar suficiente energia a todos los dispo-
sitivos eléctricos y electronicos de los modernos
camiones. Pues bien, todos ellos pueden ser susti-
tuidos con piezas de recambio originales que son
tan buenos como los nuevos y se han renovado si-
guiendo las especificaciones de fabrica. B

LUBRICANTES PARA PROTEGER LA CADENA CINEMATICA

SABIAS QUE...
los profesionales es-

panoles tienden a ser
fieles a su taller de
confianza. Casi ocho
de cada 10 lo son.
De igual modo. algo
mas de la mitad no
se interesan especial-
mente por la marca
de recambio gue de-
cide montar sobre su
vehiculo el taller. Y no
lo hacen porgue con-
fian en la eleccion del
recambio que realiza
el profesional de la
reparacion.

Los lubricantes Daf estan disefados para proteger todas las piezas mdviles de la cadena cinematica. Ademas permiten intervalos

de drenaje amplios, hasta 200.000 km para determinados motores y aplicaciones.

La nueva generacidn de aceites de motor ahorran combustible.

En ésta linea los lubricantes DAF Xtreme Fuel Economy ofrecen
un flujo de lubricacidén mejorado y contienen aditivos especiales
disenados para reducir el rozamiento que causa la pérdida de

energia, es decir renor consumo de combustible y emisiones de

CO2 mas bajas.

La garma completa comprende aceites para motores de vehiculos

DAF y otras marcas, cajas de cambio, ejes asi como refrigerante

de larga duracidn.

DAF Xtreme LD-FE 5W-30

DAF Xtreme FE 10W-30

DAF Xireme 75W-80

DAF Xtreme LD-FE 10W-30

DAF Xtreme 75W-90

DAF Premium TSW-50 :ﬁmmzﬁ
Heeites para eajas do cambin bajo
e bajs consumo

« Aceites para motores de bajo consumo

. Refrigerante de larga duracién DAF Xtreme




CONTRATOS DE MANTENIMIENTO Y REPARACION

EL LIBRO TALLER
Es una herramienta
inforrmatica gue la
DGET ya ha puesto en
marcha y que per-
mite a los talleres
autorizados inforrmar
sobre diferentes as-
pectos gue tienen
que ver con el histo-
rial mecanico del ve-
hiculo v que podra
ser consultado por

cualguier persona.

-
k |

Cada dia que pasa aumenta la cuota de unidades nuevas vendidas aso-

ciadas a algun tipo de contrato de mantenimiento y/o reparacion. El man-

tenimiento preventivo no sélo proporciona un estado 6ptimo del vehiculo

en el momento actual sino que, al detectar signos de posibles problemas

futuros, se pueden evitar costosas reparaciones.

oy en dia no es extrafio que los princi-
pales fabricantes de camiones que ope-
ran en nuestro pais se muevan en
cuotas de mercado de contratos de
mantenimiento y reparacién en torno al 40/50% del
total de unidades nuevas vendidas. Un porcentaje
que, ademds, sigue en aumento, pues nos permite
asegurarnos de que vamos a realizar un correcto
mantenimiento preventivo completo por el pago de
una cantidad mensual acordada con antelacion.
Aungue con diferencias entre las opciones que
brindan los fabricantes de camiones, en general se
puede decir que existen varios niveles de asistencia
y mantenimiento. Obviamente todo depende de la
cuota que queramos asumir, pues las diferencias
son sustanciales, abarcando desde un manteni-
miento preventivo simple, a un “todo incluido” en el
que nos olvidamos de cualquier contratiempo que
nos pueda surgir, eso si, con un coste obviamente
superior.
Un camién que reciba un buen servicio de mante-
nimiento resultara mas fiable y ahorrara mas com-
bustible. Todo esto reducira el coste total de
propiedad y sus gastos, por lo que podra centrarse
en ampliar su negocio.
Evitar el riesgo de que surjan gastos repentinos por
reparaciones imprevistas, que nos condenan a asu-
mir paralizaciones indeseadas que, a la postre, re-
ducen la carga de trabajo que podemos asumir, no
solo es recomendable, sino que se antoja impera-
tivo cuando se trabaja con margenes de rentabili-
dad tan estrechos como los actuales.

Diferentes niveles de cobertura
Salvando las diferencias con nuestro vehiculo tu-

rismo, el mantenimiento programado de un camion
cubre el control y cambio de los mismos elementos,
operaciones de mantenimiento que podemos cali-
ficar de rutina e intervalos para los componentes y
los sistemas del vehiculo. Tablas de lubricacion,
procedimientos de reemplazo de fluidos, capacida-
des de fluidos, especificaciones, y procedimientos
para ajustes y revision de torsién de determinados
elementos constituyen el eje central de estos pri-
meros mantenimientos preventivos.

En un segundo nivel de asistencia nos encontraria-
mos con aquellos contratos que, ademas de un
mantenimiento preventivo completo, cubren las re-
paraciones necesarias en la cadena cinematica del
vehiculo y asistencia en caso de averias, aunque
estan excluidas las reparaciones de aquellas piezas
que se averian por desgaste, elementos que tam-
bién pueden ser incluidos en modalidades mas
completas.

El libro taller: la apuesta de la DGT

El Libro Taller es una herramienta informatica que
la DGT ya ha puesto en marcha y que permite a los
talleres autorizados informar sobre diferentes as-
pectos que tienen que ver con el historial mecanico
del vehiculo: revisiones oficiales, kilometraje y las
reformas o reparaciones que se realicen en los ve-
hiculos que sean depositados en sus instalaciones.
Desde CETRAA (Confederacion Espafiola de Ta-
lleres de Reparacion de Automoviles y Afines),
donde se agrupan cerca de 25.000 talleres que ya
se han sumado a esta iniciativa, explican que se
trata de una herramienta muy necesaria que “se es-
pera que ayude a mejorar la seguridad vial por el in-
centivo que supone para el mantenimiento del

n Ruta!?
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TRP: Parada unica

TRP ofrece una gama de mas de 70.000 recambios para camiones, (semi) remolgues,
consumibles y herramientas de taller. Todos estos recambios cumplen con las mas es-
trictas normas de calidad de DAF. Por este motivo, cuentan con garantia desde uno
hasta cinco anos, incluyendo el montaje en su caso. TRP es una marca de PACCAR al
nivel de las otras marcas del grupo como DAF, Kenworth y Peterbilt.

Actualmente cuenta con un almacén en Madrid, ademéas de Eindhoven, Leyland, Moscl
vy Budapest, con una amplia variedad de piezas en stock, y servicio nocturno incluido, con

lo gue se asegura la entrega en un dia salvo casos especiales en los que el plazo sera de

48 horas.

vehiculo el hecho de que su historico aparezca en
el Informe del Vehiculo de la DGT y, consecuente-
mente, afecte a su valoracion como vehiculo de
ocasion”. Ademas, una vez se vayan sumando todos
los talleres oficiales, se espera que sea “un revul-
sivo en la lucha contra el fraude y los talleres ilega-
les, al quedar registrados, entre otros, el taller
reparador y el kilometraje”.

é¢Como funciona?

El funcionamiento de esta nueva herramienta tele-
matica no es para nada complejo ya que los talle-
res, tras solicitar el alta en este nuevo sistema y
ser autorizados por parte del organismo para co-
menzar con la comunicacién de los pertinentes
datos, informaran de las revisiones o reparaciones
realizadas en un vehiculo a través de un integrador,
que sera quién traslade la informacion a la DGT
para que ésta pueda ser incluida en el Fichero de
Vehiculos.

Cualquier persona podra consultar el Fichero, de
forma que servird para contrastar los datos facili-
tados por cualquier vendedor, con el historial real
de vehiculo. Ademas, el Libro Taller ofrece otros
beneficios como la eliminacion de los no profesio-
nales de la cadena de valor y la reduccion del
fraude en las operaciones de compraventa. Otras
ventajas son, la posibilidad que esta herramienta
ofrece a los titulares del vehiculo de seguir su his-
torial de mantenimiento y la transparencia de la in-
formacion aportada, que generara mayor confianza
y servird a los compradores para conocer la traza-
bilidad de la vida util del vehiculo en el que estén
interesados.

El pasado 18 de junio, comenzaron las pruebas pi-
loto de la plataforma que presento CETRAA el pa-
sado mes de marzo. Son ya 50 los talleres que
estan colaborando y probando exhaustivamente la
aplicacion web que conecta directamente con el
Registro de Vehiculos, para aportar su opinion y
experiencia en relacion al funcionamiento y a la ma-
nera en la que la informacion y los datos quedan
reflejados en el sistema, sobre todo aquellos que
tienen que ver con los elementos de seguridad del
vehiculo, la direccion, el sistema de frenado, el
motor y los neumaticos, entre otros.

Cualquier persona, ya sea fisica o juridica, podra
obtener un informe del Fichero de Vehiculos en el

que apareceran detalladas las revisiones de un de-
terminado vehiculo, asi como los kilémetros con lo
que contaba en cada una de ellas y el taller donde
se realizaron. W

DAF MULTISUPPORT FULL CARE
/ Servicio completo \
En el escaldn de mayor cobertura en contra-
tos de mantenimiento y reparacion DAF
ofrece su MultiSupport Full Care, urn man-
tenimiento preventivo completo, las repa-
raciones necesarias en todo el vehiculo,
incluyendo el desgaste, asistencia en caso de
averia y otros productos opcionales adiciona-
les. DAF MultiSupport Full Care puede incluir
Uptime Plus, gue ofrece una atencion ma-
xima de la organizacion de DAF en caso de
averia, para minimizar el tiermpo de paraliza-
cion lo méximo posible. En caso de que DAF
no sea capaz de realizar la reparacion en el
tiernpo objetivo, el cliente recibe una compen-
sacion.

DAF MultiSupport Full Care es mucho mas
gue sdlo reparaciones y mantenimiento. In-
cluye soluciones para todos los aspectos re-
lacionados con el servicio de su camidn,

desde el cambio del filtro de aceite a la super-

vision del vehiculo y el control de costes.

SABIAS QUE...

Las reparaciones vy

tareas de manteni-
miento gue se planifi-
can y cuyo precio se
establece con antela-
cién te ofrecen un
mayor control opera-
tivo y una mejor
visibilidad de tu
negocio, lo gue te
permitira ahorrar
tiermpo v dinero en ta-

reas administrativas.
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