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Mejoras en Cumplimiento de Impulso en las
postventa las normas de la ventas de coches
empresa en toda usados
la red

Una importante marca de automéviles buscaba mejorar el
rendimiento de su red en el Reino Unido. Antes de acudir a los
expertos de DEKRA, la empresa habia trabajado con ofros
proveedores cuyo enfoque se basaba principalmente en la
consultoria en persona y en métodos convencionales de
seguimiento y documentacién.

Buscando un mayor retorno de la inversién, asi como
resulfados mas rapidos y sostenibles y la adopcién de nuevas
tecnologias, la empresa contraté el apoyo de DEKRA.

Combinacién de conocimientos de consultoria y
herramientas digitales

El proyecto, cuya fecha de inicio es 2021 vy su finalizacion esta

prevista para 2022, pretende abordar fres dreas clave identificadas

por la empresa: la posventa (a través del programa Dealer Aftersales

Coaching, o DAC); el cumplimiento de las normas de la empresa en

toda la red (a través de las auditorias Customer Touchpoint-CTP); y

la venta de coches usados. En los tres casos, la experiencia del .

cliente es uno de los principales objetivos. DEKRA esta desplegando es un e I eme ni'o Im po rl'a ni'e
su mefodologia Advanced Blended Coaching (ABC) para ayudar a

la empresa a alcanzar sus objefivos.
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El ABC de DEKRA es un enfoque esfratégico
mixto que combina la experiencia y los
conocimientos de DEKRA con las tecnologias
digitales. Es una mefodologia que destaca por
su eficacia. Llos componentes digitales permiten
el despliegue esfratégico de la fuerza de las
personas, dirigiéndose a las necesidades de
cada concesionario y cada usuario individual
con precision y generando un mayor ROL.

El ABC de DEKRA se adapta para ofrecer la
combinacién adecuada de coaching en
persona, interacciones virtuales,
autoaprendizaje y evaluacién de forma répida
y consistente. Al mismo tiempo, las conclusiones,
los resultados, los elementos de accion, las
mejores practicas y mucho mds se almacenan
en una Unica plataforma digital, el DEKRA
Performance Manager (DPM| para la
transparencia y la responsabilidad en toda la

red.



https://www.dekra.com/en/customized-coaching-solutions/

Una combinacién ganadora de intervenciones
presenciales y virtuales

Para cada una de las tres dreas clave identificadas por el OEM, los
concesionarios reciben asesoramiento en persona y sesiones
virtuales de |-Coach con el apoyo del DPM. El DPM es una
herramienta digital totalmente personalizable que utiliza datos
internos y/o externos para hacer un seguimiento del rendimiento,
supervisar el progreso y comprometerse con los usuarios para
impulsar la mejora. El -Coach es una funcién de coaching a
distancia que se uliliza para las sesiones regulares de control y
seguimiento que mantiene a los usuarios motivados y en el objefivo.

En el primer ambito, el programa Dealer Aftersales Coaching (DAC,
un consultor de campo de DEKRA comienza con un diagnéstico
profundo, pasando 2 dias in situ. los resultados se presentan al
concesionario y se almacenan mediante el DPM. El I-Coach de
DEKRA evalia los resultados y realiza sesiones virtuales de
seguimiento para fomentar el progreso en las dreas de mejora
identificadas. El consultor de campo vuelve al cabo de uno o dos
meses para reevaluar y establecer lo que se ha conseguido y lo que
todavia hay que frabajar. A contfinuacién, el -Coach realiza un
seguimiento antes de una enfrega final en la que participan los
equipos de directores de drea y ofras partes interesadas. En ese
momento, se puede realizar un seguimiento adecuado y adoptar
medidas adicionales para mantener y continuar las mejoras.




Las auditorias de CTP también incluyen una combinacion de
intervenciones presenciales y digitales con el apoyo del DPM, que
proporciona un proceso completo y estructurado para que el equipo
de auditoria realice sus actividades de forma profesional y eficiente.
Una vez finalizada la auditoria inicial, el concesionario utiliza el drea
de establecimiento de acciones del DPM para crear un plan de
accion individualizado para abordar las dreas marcadas por la
auditoria para su mejora. Los concesionarios pueden subir pruebas
de sus logros en forma de fofos, videos o documentos para
demostrar sus progresos. Se lleva a cabo una segunda auditoria
aproximadamente 12 semanas después de la primera, de nuevo
registrada mediante DPM.

Para el apoyo en la venta de coches usados, el DPM proporcioné

la base para un diagnéstico de salud utilizado para identificar las
necesidades de la red y las dreas de enfoque de coaching. La
empresa proporciond los datos que se utilizarian en el cuadro de
mandos del DPM y los expertos de DEKRA recopilaron las mejores
prdacticas relevantes para varios temas, como el punto de venta y el
marketing o el cumplimiento de las ventas. El DPM ofrece
imporfantes ventajas, como la posibilidad de ver los dafos de
rendimiento y de chequeo de la red distribuidor por distribuidor o
zona por zona y de informar y ver los dafos en una plataforma
sencilla.
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La respuesta de los equipos y los
concesionarios es que estdn muy
impresionados con la calidad del
asesoramiento, el diagnéstico inicial y la
estructura y el apoyo que ofrece DEKRA.
El resultado ha sido un aumento medio

del 14% en la satisfaccién de los clientes.

- Director de una marca de automoviles



excelente ROI

la respuesta de la empresa a la mefodologia
ABC de DEKRA ha sido abrumadoramente
positiva. Ademds de la safisfaccion por la
combinacién de consultoria en persona 'y
coaching a distancia, han citado las ventajas de
la digitalizacién, como la forma en que el DPM
encapsula los datos relevantes en un formato
fransparente y fécil de usar para la
fransparencia y la comodidad.

la metodologia ABC de DEKRA ofrece, en
pocas palabras, eficiencia y un excelente
reforno de la inversion, cubriendo mas terreno y
mds répidamente con la combinacion
adecuada de intervenciones y un enfoque mixto
fotalmente afractivo.
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DEKRA Business Consulting

Para las empresas del sector de la automocién comprometidas con la mejora del rendimiento de las ventas y la satisfaccién
de los clientes, DEKRA Business Consulting combina los conocimientos y la experiencia del sector con la innovacién y la
adaptabilidad. Nuestro enfoque responde a los retos de un mercado en evolucién y un panorama de consumo dindmico.
Tras mds de veinte afios de exitosa colaboracién con la industria del automévil, compartimos nuestros conocimientos y nos
comprometemos plenamente con las innovaciones y tecnologias que estédn dando forma al futuro. Nuestra visién permite a

nuestros socios transformarse, adaptarse y prosperar.
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