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PRESIDENTE DE LA ASOCIACION ESPANOLA DE RENTING DE VEHICULOS (AER)

¥ ae-renting@ae-renting.es

Renting y taller, alianza
fundamental para el cliente

Elrenting y el taller tienen que centrar sus esfuerzos en ofrecer el mejor servicioy
garantizar la movilidad de sus clientes, valorandose que los tiempos de reparacion
sean lo mas cortos posible, que haya opcion a un vehiculo de sustitucion y que en
todo el proceso se mantengan los estandares de calidad y sostenibilidad.

| GP 2024

n la definicion de la nueva movilidad quedan
muchos aspectos sin concretar; hay dudas acerca de
las propulsiones, las modalidades... pero hay un asunto
que parece claro: hay que situar en el centro al ciuda-
danoy sus necesidades.

En los ultimos tiempos, hemos asistido a la transfor-
macion de las compaiias de renting, que han pasado
de gestionar vehiculos a gestionar personas y necesi-
dades de movilidad y, mas recientemente, muchas han
derivado a ser consultoras de movilidad. Esto se pro-
duce en un contexto en el que el ciudadano se encuen-
tra perdido en sus decisiones de movilidad y necesita
un prescriptor en quien confiar.

El taller de proximidad también ha sido siempre un
gran prescriptor para el cliente, quien encuentra en su
taller de confianza ese consejo que necesita o la com-

pafiia oportuna en su toma de decisiones. El binomio
renting-taller debe compartir el propdsito de asesorar
al cliente y darle la mejor experiencia posible en un
momento muy delicado de la relacion entre cliente y
compaifiia de renting.

EL MEJOR SERVICIO. El renting y el taller tienen que
centrar sus esfuerzos en ofrecer el mejor servicio y ga-
rantizar la movilidad de sus clientes. Por ello, se valora,
entre otras cosas, que los tiempos de reparacion sean
lo mas cortos posible, que haya opcién a un vehiculo
de sustituciény, por supuesto, que en todo el proceso
se mantengan los estandares de calidad y sosteni-
bilidad necesarios para garantizar el menor impacto
medioambiental y social. Estos dos aspectos, que hace
afos podian parecer baladi, cada vez cobran mas im-
portancia, ya que los ciudadanos tienen una conciencia
mas fuerte en estos temas.
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El renting es un
impulsor real del
rejuvenecimiento
del parque, al
contar con un

11% de su flota
electrificada, unas
96.000 unidades.

NI B

En respuesta a esta inquietud de los clientes, los ta-
lleres y las empresas que forman parte del ecosistema
de renting buscan el menor impacto en sus procesos,
enfocandose en la sostenibilidad en toda la cadena de
valor de la reparacion. Esto abarca desde el diagnésti-
co hasta la entrega, pasando por la reparacién.

OBJETIVO COMPARTIDO. Los talleres deben compartir
con las compaiiias de renting el objetivo final de ofre-
cer el mejor servicio al cliente, estableciendo estanda-
res basados en la calidad. Para lograr esto, la digitaliza-
cién es esencial. Aunque no se debe abandonar el trato
personal, el cliente de renting cada vez necesita mas
eficiencia, rapidez y transparencia en los procesos.

Estamos en un momento decisivo de definicion de la
movilidad y es posible que aun queden muchas dudas
por despejar. Sin embargo, hay una certeza: la tendencia

ASOCIACION ESPANOLA DE
RENTING DE VEHICULOS
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El binomio
renting-taller
debe compartir
el proposito
de asesorar
alclientey
darle la mejor
experiencia

natural hacia la sostenibilidad es imparable. Esta sos-
tenibilidad debe entenderse desde todos los enfoques
posibles: econdmico, socialy medioambiental. Los retos
para todos los gestores de movilidad estan servidos. En el
horizonte se vislumbra una nueva Ley de Movilidad Sos-
tenible, que en su desarrollo debera poner al ciudadano
en el centro y preservar el modelo de movilidad actual
que nos ha permitido avanzar como sociedad para poder
hablar de una movilidad verdaderamente sostenible.

Por el momento, uno de los grandes retos que tenemos
como actores de la movilidad es conseguir rejuvenecer
el parque automovilistico, que actualmente tiene una
edad media superior a los 14 afios. Este envejecimien-
to no solo no contribuye a descarbonizar la movilidad,
sino que supone un riesgo para una conduccion seguray
eficiente. El renting es un impulsor real de este rejuve-
necimiento del parque, asi como de la electromovilidad,
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al contar con un 11% de su flota electrificada, con unas
96.000 unidades, de las cuales un tercio corresponden
a vehiculos eléctricos puros.

MOVILIDAD ELECTRIFICADA. Estas cifras convierten
al renting en una demostracién tangible de que una
movilidad electrificada es posible con las condiciones
actuales. No obstante, sera necesario dimensionar las
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infraestructuras existentes para poder dar cober-
tura a un parque vehicular objetivo mucho mas
numeroso que el actual. Esto implica una colabo-
racion estrecha entre todos los actores involu-
crados, desde las compariias de renting hasta los
talleres, pasando por las autoridades regulatorias
y los propios ciudadanos.

En resumen, la relacién entre renting y taller es
una alianza fundamental que debe evolucionary
adaptarse a las nuevas exigencias de la movilidad
sostenible. Juntos, pueden ofrecer un servicio
integral que no solo satisfaga las necesidades
inmediatas de los clientes, sino que también
contribuya a una movilidad futura mas sostenible
y segura para todos. e
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|A en talleres y concesionarios

Diagndstico y mantenimiento predictivo, asistentes virtuales y chatbots,
optimizacién de inventario, realidad aumentada, asistencia técnica o gestién
inteligente de relaciones con el cliente (CRM) son algunas de las herramientas con
las que la Inteligencia Artificial puede ayudar a los profesionales de la posventa.
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a inteligencia artificial (1A) hairrumpido

en multiples sectores y el de la automocién no es una
excepcion. Talleres mecanicos y concesionarios de
automoviles estan adoptando soluciones de IA para
optimizar sus operaciones, mejorar la precision en
diagnosticos y reparaciones y ofrecer experiencias per-
sonalizadas a clientes. Este articulo explora en profun-
didad como la IA esta cambiando el panorama de estos
dos segmentos cruciales del sector, detallando sus
aplicaciones, beneficios y el impacto en el negocio.

En relacion a la aplicacion de la 1A en los talleres, cabe
destacar distintos ambitos aplicativos:

es una de las aplicaciones mas
revolucionarias de la IA en los talleres. Analiza datos de
sensores y registros de mantenimiento para prever fallos
y problemas mecanicos antes de que ocurran. Los algo-
ritmos de aprendizaje automatico identifican patronesy
correlaciones en los datos histéricos del vehiculo, per-
mitiendo anticipar posibles averias. Sus beneficios son:

* Reduccion de tiempos de inactividad: los vehiculos
pueden ser reparados antes de sufrir un fallo critico, lo
que minimiza el tiempo que pasan fuera de servicio.

» Ahorro en costos: la deteccion temprana de proble-
mas permite realizar reparaciones menos costosasy
evita dafios mayores.

» Mejora en la planificacion: los talleres pueden orga-
nizar mejor su carga de trabajo y gestionar los recursos
de manera mas eficiente, lo que optimiza el flujo de
trabajo y mejora la productividad.

los impulsados por IA
estan transformando la interaccién entre los talleres
y sus clientes. Estos sistemas pueden gestionar citas,
responder preguntas frecuentes, proporcionar presu-
puestos y ofrecer asistencia técnica basica de manera
automatizada. Sus beneficios son:

* Atencidn al cliente 24/7: los clientes pueden obtener
respuestas y programar servicios en cualquier momento,
mejorando la accesibilidad y la satisfaccion del cliente.
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« Eficiencia operativa: el personal del taller puede en-
focarse en tareas mas complejas y técnicas, mientras
el asistente virtual maneja las consultas rutinarias.

* Personalizacidn: los chatbots pueden acceder al
historial del cliente y ofrecer recomendaciones per-
sonalizadas, lo que mejora la experiencia del usuarioy
fortalece la relacién cliente-taller.

Optimizacion de inventarios: la gestion de inventa-
rios es crucial para el funcionamiento eficiente de un
taller mecanico. La IA ayuda a optimizar el inventario
mediante el andlisis de datos de consumo de piezas,
patrones de demanday tiempos de reposicion. Los
sistemas basados en IA pueden predecir la demanda
futura de piezasy ajustar el inventario en consecuen-
cia. Sus beneficios son:

» Reduccion de costes de almacenamiento: al mante
ner solo las piezas necesarias en inventario, se mini-
mizan los costes asociados con el almacenamiento de
exceso de inventario.

* Disponibilidad de piezas: se asegura que las pie-

zas criticas estén disponibles cuando se necesitan,
reduciendo los tiempos de espera para los clientes y
mejorando la eficiencia operativa.

» Andlisis predictivo de demanda: permite prever la de-
manda futura de piezas y planificar mejor las compras,
lo que optimiza la cadena de suministro y reduce el
riesgo de quedarse sin stock.

Realidad aumentada (AR) y asistencia técnica: la com-
binacion de IA con tecnologias de realidad aumentada
(AR) esta mejorando la asistencia técnica en los talleres.
Los técnicos pueden usar gafas de AR para ver super-
posiciones de informacion técnica directamente sobre
el vehiculo, recibir instrucciones paso a paso y obtener
asistencia remota de expertos. Sus beneficios son:

» Capacitacion y formacién: los nuevos técnicos pue-
den aprender mas rapido y con mayor precision, redu-
ciendo el tiempo de formacién y mejorando la calidad
del trabajo desde el principio.
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A medida que la tecnologia avance,
es probable que veamos aun mas
aplicaciones de IA que seguiran
impulsando el éxito en el sector.

Los talleres

pueden
organizar
» Reduccion de errores: la informacién en tiempo .
realy la guia visual reducen la posibilidad de errores mejor su carga
durante las reparaciones, mejorando la calidad y de trabajo y

confiabilidad del servicio.

» Soporte remoto: los expertos pueden asistir a téc-
nicos en tiempo real, sin necesidad de estar fisica-
mente presentes, lo que permite solucionar proble-
mas complejos de manera mas rapiday eficiente.

gestionar los

recursos de

manera mas
eficiente

En relacion a la aplicaciéon de la IA en los concesio-
narios cabe destacar distintos ambitos aplicativos,
los cuales, algunos de ellos son, igualmente, replica-
bles al sector de talleres:

Asistentes virtuales y chatbots: en los concesionarios
de automdviles, los asistentes virtuales y chatbots pue-
den interactuar con los clientes en linea, proporcionan-
do informacién sobre vehiculos, agendando citas para
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El diagnodstico predictivo analiza datos de
sensores y registros de mantenimiento
para prever fallos y problemas mecanicos

antes de que ocurran.

La informacion

en tiempo
realy la guia
visual reducen

pruebas de conduccion y respondiendo
preguntas frecuentes. Sus beneficios son:
* Atencion al cliente 24/7: pueden interac-
tuar con los clientes en cualquier momen-
to, mejorando la disponibilidad del servicio

la posibilidad y la experiencia del cliente.
de errores « Eficiencia operativa: permiten al perso-
durante las nal del concesionario enfocarse en tareas
. mas complejas y estratégicas, mientras los
reparaciones
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chatbots manejan consultas rutinarias.

* Personalizacion: los chatbots pueden ac-
ceder al historial del cliente y proporcionar
recomendaciones personalizadas, mejorando la expe-
riencia de compra.

Analisis predictivo de ventas: la IA permite a los conce-
sionarios predecir tendencias de ventas y demanda de
vehiculos mediante el analisis de grandes volumenes de
datos historicos y actuales. Los algoritmos de aprendi-
zaje automatico pueden identificar patronesy ayudar a
los concesionarios a tomar decisiones informadas sobre
inventario y promociones. Sus beneficios son:

* Gestidn de inventario optimizada: permite a los con-
cesionarios mantener un inventario adecuado y evitar
tanto el exceso como la escasez de vehiculos, lo que
mejora la eficiencia operativa y reduce costos.

* Promociones efectivas: ayuda a disefiar camparfias de
marketing basadas en datos, aumentando la efectivi-
dad de las promociones y descuentos.

* Mejor planificacion: facilita la planificacién estratégi-
ca alargo plazo basandose en predicciones de deman-
da, lo que permite anticiparse a las necesidades del
mercado y adaptarse rapidamente a los cambios.

Experiencia de compra personalizada: la IA puede me-
jorar la experiencia de compra de los clientes mediante
la personalizacién de recomendaciones y la simpli-
ficacion del proceso de seleccion de vehiculos. Las

secTion A8
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plataformas basadas en IA pueden analizar las prefe-
rencias del cliente y ofrecer sugerencias adaptadas a
sus necesidades y gustos. Sus beneficios son:

» Satisfaccion del cliente: los clientes reciben reco-
mendaciones que realmente se ajustan a sus preferen-
cias, mejorando su experiencia de compray aumentan-
do la probabilidad de que realicen una compra.

» Mayor tasa de conversion: las sugerencias persona-
lizadas aumentan la probabilidad de que los clientes
realicen una compra, mejorando las tasas de conver-
sién y aumentando los ingresos del concesionario.

* Engagement: la experiencia de compra mas interacti-
vay relevante fomenta una relacion mas sélida entre el
concesionario y el cliente, lo que puede resultar en una
mayor lealtad y repeticidn de negocios.
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* Mejora en la retencion: identifica patrones de com-
portamiento que indican la probabilidad de pérdida de
clientes, permitiendo a los concesionarios tomar accio-
nes preventivas para retener a esos clientes.

» Automatizacioén de tareas: la IA puede au-

Mantenimiento predictivo: los concesionarios pueden
utilizar la IA para ofrecer servicios de mantenimiento
predictivo. Al analizar datos de sensores y registros de
mantenimiento, la IA puede predecir cuando un vehicu-
lo necesitara servicio, permitiendo a los concesionarios
programar citas proactivamente. Sus beneficios son:

* Fidelizacion del cliente: ofrecer mantenimiento pre-
dictivo mejora la confianzay lealtad del cliente, ya que
siente que sus necesidades estan siendo anticipadasy
atendidas de manera proactiva.

» Reduccion de averias: los clientes pueden evitar fallos
graves gracias a la intervencion temprana, mejorando la
fiabilidad del vehiculo y reduciendo costes de reparacion.
* Ingreso adicional: los servicios de mantenimien-

to predictivo generan oportunidades adicionales de
ingresos, ya que pueden ofrecer servicios adicionales y
mejoras basadas en las necesidades identificadas.

Gestion de relaciones con clientes (CRM) inteligente: la
IA puede potenciar los sistemas de gestion de relacio-
nes con el cliente (CRM) mediante la automatizacion

y mejora de la interaccion con los clientes. Los CRM
inteligentes pueden analizar datos de comportamiento
del cliente y ofrecer insights para mejorar las estrate-
gias de ventas y marketing. Sus beneficios son:

* Segmentacion precisa: la IA permite una segmentacion
mas precisa de los clientes, lo que facilita la creacion de
campafias de marketing dirigidas y personalizadas.

Gestionar citas, responder
preguntas frecuentes,
proporcionar presupuestos
y ofrecer asistencia técnica
basica son ventajas de los
chatbots para los talleres.

tomatizar tareas repetitivas y administrati-
vas, liberando tiempo para que el personal
se enfoque en interacciones mas significa-
tivas con los clientes y que generen valor.

La inteligencia artificial esta transforman-
do tanto los talleres mecanicos como los
concesionarios de automdviles, mejorando la eficiencia,
precision y satisfaccion del cliente.
Desde el diagndstico predictivoy la
optimizacién de inventarios hasta

la personalizacion de la experiencia

de compray la gestion inteligente de
relaciones con el cliente, la IA ofrece
multiples oportunidades para innovary
optimizar el negocio.

El analisis
predictivo de
demanda permite
prever peticiones
futuras de piezasy
planificar mejor las
compras

En los talleres mecanicos, la IA esta
facilitando el diagnostico y la repa-
racion de manera mas eficiente y
precisa, reduciendo costes y mejo-
rando la calidad del servicio. En los
concesionarios, la IA esta permitiendo
una experiencia de compra mas personalizaday eficien-
te, mejorando la satisfaccion del cliente y aumentando
las ventas.

A medida que la tecnologia avance, es probable que
veamos aun mas aplicaciones de IA que seguiran impul-
sando el éxito en el sector. La adopcién de estas tecno-
logias no solo ofrece una ventaja competitiva, sino que
también posiciona a los talleres y concesionarios para
un futuro en el que la tecnologia y la personalizacion
son clave para el éxito. La IA no es solo una herramienta,
sino un catalizador para la innovacién y el crecimiento
sostenible en el sector de automocion. e
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