Concepto
Bosch Car Service

Una red de talleres multimarca de excelencia



Bosch Car Service

El concepto que
convierte alos
buenos talleres en

los mejores.

iMas clientes, mayor
nivel de conocimiento,
mas rentabilidad!

Le damos la bienvenida a la red de talleres mas solida a nivel

mundial, aproveche todas las ventajas de tener a Bosch como socio. "

El futuro es Bosch Car Service.

Bosch.
La garantia de una marca con experiencia
y reconocida a nivel global.

Hace mas de 100 afios que Bosch es una marca innovadora
y lider en el desarrollo y fabricacion de piezas y sistemas para
el automovil desde su disefio en las lineas de montaje de los
diferentes fabricantes de automoviles.

En el contexto del mercado de piezas de recambio de automocion
Bosch pone a disposicion, ademas de una variada gama de piezas
de sustitucion, un amplio y completo conjunto de soluciones
dirigidas a talleres de mantenimiento y reparacion multimarca,
como equipos de diagndstico y de pruebas, herramientas
digitales, formacion, informacién y soporte técnico, entre otros.

Este dominio integral en varias vertientes del mercado de piezas
de recambio de automocién sitla a Bosch en una posicion de
excelencia para mantener la mas prestigiosa red de talleres del
mundo, la red Bosch Car Service que reulne, actualmente, a
mas de 15.000 talleres distribuidos por 150 paises.

Efectivamente, el trabajo de un taller con éxito implica el acceso
a un amplio y adecuado conjunto de informacion y herramientas
de trabajo, permanentemente actualizadas, ademas de exigir
una gestion eficiente, para lo que son esenciales determinadas
competencias y metodologias de trabajo, capaces de traducirse
en calidad a los ojos de los clientes y de fidelizarlos.

En un contexto de constante evolucion tecnolégica y de
una creciente competitividad, pertenecer a una red fuerte y
competente, tal y como propone Bosch, a través de la implantacién
del concepto Bosch Car Service, tiene el objetivo de ofrecer a
su taller un apoyo multidisciplinar que le permitira alcanzar un
rendimiento de excelencia en los distintos niveles que implica
la gestidn del negocio, preparandolo para satisfacer mejor sus
objetivos y fortalecer su posiciéon competitiva.

iBosch se esfuerza por alcanzar una colaboracion participativa y
duradera con su taller para que juntos alcancemos el éxito!
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«A largo plazo, un
enfoque honesto
y justo a la hora de hacer

negocios va a ser
siempre lo mas rentable»

ROBERT BOSCH, 1921

Una marca con fuertes valores

Nuestros valores reflejan lo que somos, cdmo trabajamos y nuestra forma
de relacionarnos con nuestros socios empresariales.

1. Orientacion al futuro y resultados

Nuestras acciones estan orientadas a los resultados. Esto nos permite garantizar
nuestro futuro y crear una base sélida para las iniciativas sociales de la empresa
y de la Fundacion.

2. Responsabilidad y sostenibilidad
Actuamos de forma prudente y responsable en beneficio de la sociedad y del
medio ambiente.

3. Iniciativa y determinacion
Actuamos por iniciativa propia, con responsabilidad empresarial, y luchamos
por nuestros objetivos con determinacion.

4. Transparencia y confianza
Comunicamos los asuntos importantes sobre la empresa en el momento
adecuadoy con transparencia. Esta es la base paraunarelacion de confianza.

5. Igualdad

Tratamos de forma justa a nuestros compafieros y socios empresariales,
y entendemos la igualdad como base de nuestro éxito empresarial.

6. Fiabilidad, credibilidad, legalidad

Solo prometemos lo que podemos cumplir. Asumimos nuestros
compromisos y desarrollamos nuestras actividades siempre de
conformidad con la ley.

7. Diversidad

Damos valor e incentivamos la diversidad como un valor afnadido esencial para
nuestro éxito.

Actualmente, el Grupo Bosch es lider en el suministro de
tecnologia y servicios, emplea a casi 395.000 colaboradores
en todo el mundo, que desarrollan sus actividades en cuatro
areas de negocio:

Soluciones de Movilidad, Tecnologiaindustrial, Bienes de Consumo
y Tecnologia de energia y Edificios. Lider en loT, Bosch ofrece
soluciones innovadoras para hogares y ciudades inteligentes,
movilidad e industria conectada.

El objetivo estratégico de Bosch es ofrecer innovaciones para
una vida conectada. Bosch mejora la calidad de vida en todo
el mundo con productos y servicios innovadores y fascinantes.

Bosch es una fundacion, no cotiza en bolsa. Lamarca

Bosch

Desde 1964, el accionista mayoritario de Bosch sigue
siendo la fundacion benéfica Robert Bosch Stiftung GmbH.

hoy.

La fundacion actualmente mantiene todas las iniciativas sociales y caritativas del fundador
de la empresa.



Los mejores resultados
al alcance de su taller,
con la ayuda de las
o o Un taller de excelencia exige un apoyo
mejores herramlentas‘ profesional y constante, tanto desde el

punto de vista técnico como desde el
punto de vista de la gestion empresarial.
Un sistema que permita la monitorizacion
sistematica de su calidad es otro de
los factores determinantes del éxito.
Competencia técnica, gestion eficiente
de la empresa, visibilidad, satisfaccion de

colaboradores y clientes son algunos de
los resultados que estan al alcance de un
taller Bosch Car Service.

Bosch presta un apoyo completo y multidisciplinario Ventaas

exclusivas

al taller Bosch Car Service. vara talleres

Bosch Car

Para que la empresa sea siempre mas rentable y prospera. Service.




Acceda a productos
y servicios Bosch
con condiciones
exclusivas.

Como taller Bosch Car Service, tendra a su
disposicion un conjunto de Distribuidores
Preferentes Bosch Car Service especializados
y capaces de garantizar, en todo el pais,
el suministro completo de toda la gama de
piezas de sustitucion Bosch. Tendra acceso a
campafias promocionales exclusivas y contara
con un sistema de bonificacion de compras
dinamico y muy atractivo.

A través de los Distribuidores Preferentes Bosch
también tendra acceso al suministro de gamas de
producto complementarias y la posibilidad de
acceder a condiciones comerciales ventajosas,
por medio de acuerdos realizados por Bosch
para beneficio de los talleres Bosch Car Service.

lluminacion Bosch

Correas Bosch

Sistema de inyeccion
gasolina y diésel Bosch

Formacion técnica

Frenos Bosch

Escobillas Bosch

Piezas de reparacion
Bosch

Equipamiento
del taller

Filtros Bosch

Motores de arranque
y alternadores Bosch

Informacion técnica

Linea directa de
asistencia técnica

Baterias Bosch

Bujias y
bujias de incandescencia
Bosch

Formacion empresarial

Herramientas digitales

Dé una nueva
imagen a su taller,
laimagen cuenta,
y mucho.

¢Ha oido alguna vez que solo tenemos una
oportunidad de causar una buena primera
impresion?

Es cierto. En cuando un cliente llega a su
taller, lo que encuentre, vea con sus propios
ojos y sienta contribuira a formar una opinion
sobre el taller.

Con el concepto Bosch Car Service, su
taller se beneficiara de una imagen global
estandarizada de excelente reputacion y
reconocida por todos, como simbolo de
experiencia y calidad.

Desde la fachada exterior hasta los uniformes
de servicio que van a usar sus colaboradores,
los detalles mas pequefos permitiran
transmitir a sus clientes una imagen de
profesionalidad y rigor, que inspira confianza.



Todos los afios, Bosch lanza un
amplio y actualizado programa
de formacidon técnica y orienta
el recorrido de formaciéon de los
técnicos para que obtengan las
cualificaciones necesarias en el
tiempo previsto. Esta orientacion
permite al taller dominar la asis-
tencia a automoviles, sea cual sea
la marca, el modelo, la antigliedad
o la motorizacion.

Desde los servicios rapidos hasta
los mas complejos, un taller Bosch
Car Service esta siempre prepara-
do, con técnicos cualificados, ac-
tualizados y, por eso, preparados
para responder eficientemente a
cualquier desafio.

Para un servicio profesional en vehiculos modernos, Bosch
presta un equipamiento de diagndstico y ensayo, software y
soporte técnico perfectamente coordinados entre ellos, a partir
de la misma fuente. El aumento en la cantidad y complejidad
de las piezas y sistemas que equipan los vehiculos modernos
exigen que el taller tenga acceso a un abanico de conocimiento
e informacion muy amplio.

Nuestro software ESI[tronic] y las herramientas de diagndstico
identifican virtualmente el vehiculo y proporcionan al taller los
datos necesarios para que pueda continuar su trabajo, de forma
practica y accesible. Ademas del diagndstico, Bosch facilita
equipamientos de ensayo para sistemas de aire acondicionado,
de calibracion de sistemas ADAS, entre otros.

El software de diagndstico Bosch ESI[tronic] 2.0 online facilita
informacién de soporte sobre tareas de mantenimiento vy
reparacion.

Ademas de otras funciones, este software ofrece al taller datos de
diagnostico, instrucciones de resolucion de averias, cronogramas
de mantenimiento, ademas de instrucciones de retirada e
instalacion de piezas individuales. Siempre que necesite una
atencion mas personalizada, también tendra a su disposiciony de
forma complementaria nuestro soporte técnico, que le ayudara
telematicamente en el diagndstico y en la reparacion.

A través de la nueva app de Bosch disefiada por Visual Connect,
podra ponerse en contacto con un técnico de Bosch en tiempo
real y compartir con él la imagen de su camara. Asi, nuestro
técnico podra ver el sistema o la pieza averiada y podra ayudarle
a encontrar la solucion adecuada como si estuviese a su lado.

Gracias a este soporte técnico integrado y profesional, el taller
Bosch Car Service aumenta la calidad de los servicios que presta a sus
clientes en los diferentes tipos y marcas de vehiculos y aumenta
la eficiencia de su negocio.



Refuerce su negocio con un conjunto de soluciones
integradas, proyectadas para el taller del futuro,

su taller Bosch Car Service.

Al formar parte de la red de talleres Bosch Car Service, tiene
acceso a Bosch Service Excellence, un programa exclusivo
formado por 9 capitulos de contenidos, que integran un
amplio conjunto de directrices con el objetivo de facilitar
orientaciones valiosas en diferentes vertientes de la gestion
de su taller de mantenimiento y reparacién del automovil.

Asi, sera mas facil aplicar las mejores practicas a favor de
su negocio.

Ser embajador
de la marca

Gestionar clientes

Gestionar calidad

Gestionar recursos
humanos

Gestionar el
proceso oficial

Gestionar la
comunicacion

Ventas de productos
y servicios

Gestion de
operaciones

El taller
como un negocio rentable.

Ademas de la pasidn que compartimos por los automoviles y de la
satisfaccion que es devolverlos a la carretera a punto, un taller es
una empresa, un negocio que exige la gestion de diferentes variables
y que tiene un objetivo muy claro: la rentabilidad.

(Esta de acuerdo? jSabemos que si!

Sabemos que para gestionar bien un taller, ademas de
competencias técnicas, es necesario dominar otros ambitos. Igual
que los automoviles estan en constante evolucion y transformacion,
los negocios se gestionan teniendo en cuenta la evolucion incesante
del mercado y en funcion de determinadas tendencias.

En ese sentido, Bosch dispone de un plan de formacion
empresarial, para que sea mas facil gestionar de forma eficiente
la contabilidad, los recursos humanos, el marketing, la calidad, los
stocks o las ventas, entre otros ambitos de la gestion del taller, que
contribuyen decisivamente a un buen funcionamiento de la empresa.



Internet. El aliado esencial que
potencia su negocio.

Hace mucho que la existencia de una empresa ha superado los limites de su
espacio fisico. Cada vez mas, el primer contacto que tiene un cliente nuevo con
un taller se produce online, en Internet.

Desde el primer momento, Bosch asegura que su taller sea visible, accesible
y atractivo para el publico. Encontrar el taller, acceder a informaciones clave a
distancia, como la ubicacién, el horario de funcionamiento o los servicios que
presta son factores determinantes. Tan importante como cuidar y gestionar su
negocio fisico es cuidar, también, la presencia virtual de su negocio.

Internet nos permite que nos conozca un numero mucho mas amplio de
clientes que aquellos que pasan por la puerta de su taller. Para aumentar y
optimizar su visibilidad online, Bosch le presta el apoyo que necesita y le facilita
las herramientas adecuadas para estar siempre cerca del cliente y poder captar
nuevos Negocios.

A través de MyBoschCarService, la plataforma online ideada exclusivamente para
los talleres Bosch Car Service, su taller estara siempre abierto, 24 horas al dia, los 7
dias de la semana, 365 dias al afio. Sus clientes podran recibir un presupuesto de su
taller con un solo clic, sin la necesidad de desplazarse fisicamente e, incluso, sin que
tenga que intervenir. El propio cliente puede obtener un presupuesto y reservar una
cita de acuerdo con la disponibilidad del taller, y recibir una confirmacion inmediata.
Rapidez y comodidad para el cliente y, al mismo tiempo, una mayor eficacia para su
empresa... ;no le parece fantastico?

El marketing y la comunicacion
nacional y local en buenas manos.

Bosch se encarga de la gestion cuidada y especializada de todas las
«P» del mix de marketing. Esta funcion garantiza un correcto
posicionamiento de la marca en el mercado y orienta el lanzamiento de
las acciones de publicidad y promocién mas adecuadas para promocionar
los talleres Bosch Car Service como red, y darles la debida notoriedad
a nivel nacional.

Una correcta armonizacién entre las acciones lanzadas por Bosch a nivel
central y las acciones que promueve el taller a nivel local es fundamental.

Sabemos que en un taller el tiempo es limitado y que la atencién debe
estar centrada en lo que es mas importante: sus clientes. Por eso, a nivel
local, el taller Bosch Car Service también recibe por parte de Bosch
asesoria profesional y todo el soporte necesario.

Es fundamental una adecuada implantacion de las acciones en los
diferentes canales de comunicacién, tanto offline (por ejemplo, para un
outdoor, un flyer promocional, un anuncio de periédico o de radio)
como online, empezando por la pagina web y las redes sociales.

Los talleres Bosch Car Service cuentan con los mejores especialistas
de marketing y comunicacion para ayudary facilitar la dinamizacion local
de su negocio.

Atraer clientes, satisfacer sus necesidades y fidelizarlos es lo que garantiza
la sostenibilidad del negocio y, como tal, la funcion del marketing y
de la comunicacion son herramientas esenciales que no se deben olvidar.
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Bosch Car Service: para todo lo que tu automovil necesita.

Bosch Car Service Auto

- Mantenimiento de flotas - Pasamos I

c/ Bailén, 106

Taller Multimarca con mas de 25 afios de experiencia.

- Mecnica y electricidad - Trabajamos con empresas de Renting
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Bosch Car Service: para todo lo que tu automévil necesita,




Permitanos llevar su
taller a la excelencia.

Con los clientes, asumimos un compromiso de
calidad unico y estandarizado, al que todos los talleres
Bosch Car Service deben corresponder, con la
finalidad de alcanzar un nivel de excelencia.

Esto solo es posible gracias a un programa de seguimiento
sistematico de la calidad para auditar los procesos
de trabajo, los resultados obtenidos y analizar
posibles desviaciones para implantar, siempre que
sea necesario, medidas de mejora continua.

Los talleres Bosch Car Service estan sometidos a
varios tipos de auditorias de calidad con el objetivo
de evaluar la excelencia y, en cuanto sea posible,
otorgar un certificado como este.

Talleres Baldoma




Programa de Gestion
Bosch Car Service.

El Programa de Gestion de Talleres Bosch Car Service permite conectar
y sincronizar diferentes equipos que utiliza en su taller, hacer una correcta
identificaciéon de los vehiculos, compartirinformacion atil de forma automatica
con recepcion y acceder al historial de informes de diagndstico. Soluciones
ideadas para facilitar procesos, ahorrar tiempo, mejorar la eficiencia del taller
y aumentar la rentabilidad y, sin duda, la satisfaccion de los clientes.

m Solucion unica e integrada para todos los m Sin necesidad de inversidn adicional en

8 Fidelizacion del cliente

- Notificaciones que recuerdan
los mantenimientos previstos.
- Herramientas de comunicacién
automaticas con el cliente, correo
electronico o SMS, entre otros.
- Creacion de promociones para clientes.  \_.....

7 Entrega del vehiculo .

Cita previa para los servicios

- Actualizar los datos del cliente y del vehiculo.

- Gestidn de cita previa y gestién de la
capacidad del taller.

- Gestion de citas reservadas a través de

MyBoschCarService.

Recepcion y diagnéstico del vehiculo 2

- Recepcion directa a través de tableta.
- Diagnostico del vehiculo y correcta

% identificacion de las operaciones.
- Elaboracion de lista de verificacién de

- Entrega eficiente y segura del S e®®0,

vehiculo. i o Lt ‘o, i
- Explicacion detallada. ﬂr ° o i |
- Funcionalidades disponibles a > c 0 -

o &

forma electrdnica.

. . . ., o - O R e
partir de la proxima actualizacion. A : : v - Presupuestos estimados y descripcion de
M ° o . tareas realizadas de forma transparente.
Datos financieros o B o e o e

procesos del taller, incluido el comercial,
legal y financiero;

B Solucion Cloud (en la nube) eliminando [ |
esfuerzos de instalacion;

W Diferentes perfiles de usuario y pantallas
optimizadas;

B Gestidon de multiples localizaciones;

B Las actualizaciones y mejoras se instalan
automaticamente y de forma centralizada m
para toda la red Bosch Car Service al
mismo tiempo, incluida la seguridad
de datos completa que cumple con los
requisitos del RGPD.

infraestructuras o software
de seguridad.

Se generan margenes de beneficio
adicionales por acuerdos de la red,
permitiendo explotar nuevas areas
de negocio:

Operaciones que se realizan en un
entorno intuitivo y estan adaptadas a sus
necesidades;

Disponibilidad de la informacién mas
reciente de Bosch, de forma continuada.

y contabilidad : x5 Ry g? 2
B ﬁ i e : Y 5 o
- Transparencia en la facturaciéon. ™. ®e o® L Informacién de piezas y de servicios 3
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Posibilidad de personalizacién de la “X" [ /- T I% - Facil acceso a los catalogos de piezas

factura. " L mE ‘ mas utilizados

- Informes simples y completos, para N | % < | ! -5 : -
permitir analizar la rentabilidad. Y SOV e Informacion de mantenimiento y

.......... ,.--f.—. e e reparaciones periodicas.

5 Servicio de reparacion Seleccion y pedidos de piezas 4

- Disponibilidad de toda la - Comprobacién de la disponibilidad de
informacion técnica necesaria. piezas a través de la integracion del

- Herramientas del plan de catalogo del distribuidor.
organizacion del taller. - Pedido facil y directo a través de un

- Almacenamiento automatico unica cesta de la compra.

de servicios e historial de
reparaciones.

Puntos clave para el conductor Ecosistema del taller Ecosistema de red

- Visita al taller. Integracién con otros médulos y Conexion con otros colaboradores
Online. plataformas, como colaboradores, de la red, intercambio de datos,
MyBoschCarService. distribuidores, pre-inspecciones. colaboracion y definicion de

estandares.



La comunicacion es esencial, Servicio de atencion al cliente
por eso estamos siem pre Los clientes siempre en primer lugar
conecltados. La red Bosch Car Service tiene un servicio de atencion al cliente

especializado y totalmente disponible para atender tanto a los talleres
que forman parte de la red, como a los socios empresariales y a los
clientes finales de los talleres a través del niumero gratuito 911 75 90
Bosch Talks 2 . |
53 o del correo electrénico atencion_boschcarservice@es.bosch.com.

Herramienta interna que agrupa a toda la red de talleres Bosch Car
Service y que permite una informacion en tiempo real de las noticias
mas relevantes, eventos relacionados con el mercado del automovil,
campafias y promociones de la marca, entre otras.

Los talleres pueden ponerse en contacto con el servicio de atencion al
cliente para obtener aclaraciones sobre todos los asuntos relacionados
con el concepto Bosch Car Service, como: campafas y colaboraciones
vigentes, asistencia técnica, formacion técnica y empresarial, gestion
de garantias, calidad, bonificaciones de compras, apoyo a la gestion de
incidencias.

Alos clientes finales y a los clientes empresariales con flotas, el servicio
de atencion al cliente les presta toda la informacidn que puedan
necesitar: indicar cual es el taller Bosch Car Service mas proximo,
realizacion de presupuestos previos, citas para servicios en talleres de
todo el pais, gestién de incidencias e informacidén sobre campanas y
colaboraciones de las que se pueda beneficiar.

Ayudar y facilitar es la mision de nuestro servicio especializado jy siem-

S
pre es un placer hacerlo! :ety
o \

Elegido servicio de atencion
al cliente del ano 2023 -

DEL ANO

*220 contactos de Mystery Shopper mediante canales a distanciay 2.000 entrevistas online.
Trabajo de campo realizado entre Mavoy Julio de 2022. Mas informacién en: www.lideresenservicio.com/metodologia/




Este folleto se ha producido para Robert Bosch SLU,
Espania, el 30 de septiembre de 2021



