


PROGRAMA DEKRA EN MEJORA DE LA
EXPERIENCIA CLIENTE DE VEHICULO
ELECTRICO

La industria automovilistica estd cambiando rédpidamente y quizé el mayor cambio sea el paso de los vehiculos
tradicionales, con motor de combustién interna, a los eléctricos e hibridos.

Este cambio estd generando muchas preguntas e inquietudes en los clientes y la importancia de contar con una red de
asesores, tanto de ventas como de servicio, que puedan hablar con confianza sobre el producto VE nunca ha sido tan
importante.

Sin embargo, a menudo sigue existiendo una brecha entre las expectativas del cliente y la capacidad del asesor de
ventas o servicio para satisfacerlas.

Este programa se ha desarrollado para ayudar a los concesionarios a identificar las carencias en su oferta de
experiencia del cliente de vehiculos eléctricos y proporcionar el apoyo necesario para superar esas carencias para
que el concesionario esté seguro de que su cliente recibird una excelente experiencia en el dmbito de los vehiculos
eléctricos.
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DEKRA ABC
(Advanced Blended Coaching)

Nuestro enfoque para proporcionar este
apoyo es un enfoque atractivo, flexible y
multifacético que llamamos DEKRA
Advanced Blended Coaching
(Coaching Hibrido Avanzado o

DEKRA ABC).

Este enfoque combina las plataformas
digitales internas y externas, el coaching
tradicional sobre el terreno, el coaching
virtual online, la imparticién de formacion
virtual y el material de e-learning cuando
sea necesario.

Todos estos elementos son flexibles en su
uso y estan disefiados para adaptarse a

las necesidades del programa concrefo
y a los requisitos especificos del cliente.

Experiencia

DEKRA sélo recurre a experfos en
coaching de automocién que estén
capacitados para ofrecer un alto nivel
de apoyo al tiempo que emplean un
enfoque mixto para garantizar el
mAximo compromiso:

*  Comprender y trabajar con su
empresa.

*  Utilizar diferentes técnicas y

plataformas.

Identificar las necesidades de

desarrollo del proceso y

actitudinales.

* Identificar y ofrecer planes de
accion claros y realistas.

*  Mejorar los problemas identificados
mediante el empleo de técnicas de
coaching probadas.

*  Medir continuamente la mejora de
las puntuaciones de satisfaccién de
los clientes y la fidelidad de las
ventas de vehiculos eléctricos y el
servicio posventa.
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Customer Experience - Electric Vehicles
L2

Eloctic Vohiclos - Itroduction
Eloctic Vehicos - Slos Journey.

Toul

Un enfoque a medida

DEKRA se asegurard de que SUS procesos particulares, formas de trabajo y necesidades especificas en el ambito de los
vehiculos eléctricos, se apliquen a nuestro programa de mejora de la experiencia cliente de vehiculos eléctricos.

Midiendo el éxito

Se realiza un diagndstico defallado de cada empresa para identificar las dreas especificas que requieren mejoras.
Este analisis proporciona una puntuacion que muestra en qué punto se encuentra la empresa en relacién con el diagndstico
en su conjunfo.

* laevolucion de la empresa puede medirse desde el momento en que se aplican las medidas correctoras necesarias.

*  Nuestro enfoque mixto crea més puntos de contacto y un mayor nivel de compromiso. Todo ello se puede monitorizar
facilmente para ver la evolucién continua de la empresa.

*  Podemos utilizar sus propias métricas de la experiencia cliente de VE para medir las mejoras de los resultados.
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Qué ofrecerd el programa

Diagndstico en profundidad de los procesos y
comportamientos actuales de su oferta de
experiencia cliente en el dmbito de los VE, por
parte de nuestros expertos en coaching de
automocion.

Creacion de informes, andlisis de deficiencias y
plan de accion para desarrollar areas de
mejora de la experiencia cliente de VE.

Coaching presencial, coaching virtual,
formacion virtual y apoyo adicional de
aprendizaje en linea, impartidos por nuestros
expertos, con las més avanzadas herramientas

DEKRA.
Revisiones continuas de mejora del rendimiento.

Apoyo confinuo con revisiones periddicas
realizadas tanto en persona como a distancia.

Implantacién coherente y consistente en toda

la red, teniendo en cuenta las especificidades
de cada concesionario.

2AT)!
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RESULTADOS

Hemos realizado con éxito numerosos proyectos de coaching sobre VE, fidelizacién, gestién de leads, ventas
corporativas y experiencia del cliente, con resultados tangibles y medibles.

Resultados reales para nuestros clientes:
* Lo puntuacién de la satfisfaccion de los clientes ha mejorado una media del 14%.
* latasa de conversion de las citas con los concesionarios ha mejorado del 30% a mas del 50%.

* Reforno de la inversion en el programa de 1:60 por el aumento de los ingresos por ventas de coches nuevos
directamente afribuibles.

* los concesionarios han pasado de estar un 9% por debajo de la media nacional a estar un 3% por encima en el KPI de

gesfion de leads.

* Aumento del 13% en la refencién en el programa de renovacion de financiaciones.
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Proceso y Enfoque del programa

Sabemos que puede tener especificidades
regionales y de ofro fipo que afecten a los VE y
que necesitard ver reflejadas en el programa.

Por lo tanfo, nuestro programa de vehiculos
eléctricos puede adaptarse a sus necesidades
especificas.

Como alfernativa, podemos optar por desplegar
el programa sélo con pequefias adaptaciones y
bajo la bandera de DERKA.

Nuestro enfoque emplea todos los elementos de
nuestra metodologia DEKRA ABC.
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Cada elemento utiliza todas las herramientas a disposicion
del coach. Entre ellas se encuentra la plataforma de
diagnéstico, accién y reporting “DPM”, las platoformas de
reuniones virtuales, la formacién virtual en materia de VE y el
aprendizaje online sobre temas especificos y dirigidos a

la VE.

Aunque se pueden crear materiales de formacién especificos
cuando sea necesario, disponemos de los elementos de
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formacién basica en VE sobre los temas en los que el
personal de cara al cliente suele necesitar ayuda, que estdan
listos para ser implantados.

Esto significa que el coach puede proporcionar apoyo uno a
uno para el equipo de gestién, a la vez que facilita el acceso
a material de formacién, para ayudar a los equipos de sus
concesionarios en las dreas que necesitan mejorar.
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Recopilacién y presentacién de los
resultados

Las mejoras solo se consiguen mediante
la aplicacion y la comprension, por lo
que hacemos que los informes sean
sencillos de seguir, comprender y
UTILIZAR.

Nuestra herramienta DPM es nuestra
herramienta de reporting e informes,
consfruida para satisfacer sus
necesidades de KPIs e informacién. Sin
embargo, en caso necesario, utilizamos
herramientas de reporting especificas del
cliente, si asi lo solicita.

Una de las principales ventajas de
nuestra herramienta DPM es que pone
toda la informacién del programa en un
solo lugar, con el diagnéstico, las
acciones, los informes, la actividad de las
visitas, la documentacion de apoyo vy los
resultados disponibles y accesibles para
todos los usuarios autorizados.

LO QUE DICEN NUESTROS CLIENTES

II La opinién mayoritaria de los equipos y concesionarios es que estdn
muy impresionados con la calidad del asesoramiento, el diagnéstico
inicial y la estructura y el apoyo que ofrece DEKRA. ,,

I iFantdstica y dtil formacién una vez més! Realmente
dtil, voy a aplicar todo esto a mi préctica actual para
ayudarme a crecer y desarrollarme continuamente. ,,

II Me gusté que pudiéramos hablar de los progresos que
hemos hecho desde la primera visita. Me hizo darme
cuenta de lo lejos que hemos llegado desde el inicio

del programa. ,,

II Una forma muy refrescante de impartir la formacién. Lo
encontré informativo y buscaria hacer mds sesiones de

esta manera. ,,

II Un programa ameno y gratificante hasta ahora. Creo que los
concesionarios se benefician realmente de que un tercero
venga a analizar, ayudar y subrayar la importancia de los

aspectos del negocio para ellos y sus equipos. , ,
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Pongase en contacto con nosotros hoy mismo.
@ www.dekra.es/es/consultoria-rendimiento-red/

<] contactbizconteam@dekra.com



https://www.dekra.es/es/consultoria-rendimiento-red/
mailto:contactbizconteam@dekra.com



