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EDITORIAL
MARTA MANTECÓN
Directora General Proassa

Arranca el 2022 y con él alcanzamos los 50 números de 
Proassa Magazine. Un número redondo que nos hace 
mirar atrás y contemplar la trayectoria de nuestro ma-
gazine, una revista que a lo largo de todos estos años 
ha ido evolucionando, hasta llegar a lo que es hoy en 
día, una publicación de referencia, pensada por y para 
el concesionario.

Desde que asumimos este proyecto nuestro motor ha 
sido la ILUSION. La misma que nos ha trasmitido el que 
ha sido hasta hace poco nuestro director general, Juan 
Cano. Una ilusión que hoy, después de 50 números, que -
remos que siga presidiendo este proyecto. Una ilusión 
renovada, cooperativa, integradora y transformadora.

El sector de la distribución del automóvil es sin duda 
uno de los motores más importantes de nuestra 
economía. Un ejemplo de crecimiento, innovación y 
sostenibi lidad dentro de un ecosistema en constante 
transformación hacia nuevas formas de energía. Aun en 
los convulsos momentos actuales, las redes de conce -
sionarios continúan siendo un elemento impulsor y de 
referencia, y así estamos seguros de que un año más 
demostrarán su fuerza a través de la participación en el 
próximo Congreso de Faconauto que se celebrará los 
próximos 2 y 3 de marzo en Madrid, para plantar cara 
unidos a los retos venideros.

Que la información es un activo, es algo en lo que esta-
mos de acuerdo. Nos permite poseer los conocimien-
tos para tomar mejores decisiones, aun en el contexto 
actual en el que estamos saturados de noticias. Quizá 
la clave es centrarnos en aquello que es relevante 
para nosotros, lo que nos aporta y nos permite actuar 
desde otro nivel. Es en este escalón en el que Proassa 
Magazine quiere situarse, acercar claves y tendencias 
que afectan al día día del concesionario y que puedan 
enriquecer su conocimiento y mejorar en su actividad.

Todo ello no sería posible sin el equipo que hay detrás 
del nombre Proassa, y de todos nuestros colabora-
dores y partners, los presidentes de asociaciones y 
nuestra patronal Faconauto, cuyo respaldo y compa-
ñía hemos sentido a lo largo de estos 50 números y a 
los que queremos expresar en este editorial nuestro 
agradecimiento. En este punto no queremos olvidar 
corresponder al principal motivo de que estemos 
aquí, y este no es otro que nuestros lectores, nuestro 
verdadero motor para seguir trabajando y mejorando 
en cada número.

Por eso solo queda deciros gracias a tod@s
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El BI en la automoción 
¿en qué año están viviendo

las empresas?
PAUL GUZMÁN  

Iberia senior management Sim1.tech

Aunque es claro que estamos viviendo en pleno siglo 

XXI, aún existen empresas que rehúsan abrazar la tec -

�Q�R�O�R�J�¯�D���\�D���T�X�H�����H�Q���F�X�D�Q�W�R���D���D�Q�£�O�L�V�L�V���G�H���G�D�W�R�V���V�H���U�H�4�H�U�H����

�S�U�H�4�H�U�H�Q���X�W�L�O�L�]�D�U���L�Q�Q�X�P�H�U�D�E�O�H�V���G�R�F�X�P�H�Q�W�R�V���G�H���(�[�F�H�O���R��

incluso hojas verdes para llevar su contabilidad, lo cual 

no solo representa un atraso de varias décadas, sino 

Las nuevas tecnologías están transformando el sector de automoción en 
todos sus ámbitos y la pandemia ha acelerado de forma rápida y contundente 

este proceso, pasando de ser una solución opcional, a convertirse en una 
oportunidad real de negocio.

también un problema en el  momento de organizar y 

consultar la información. 

Thomas Siebel, emprendedor billonario de Silicon 

Valley, escribe en su libro “Digital Transformation” 

que actualmente estamos en medio de una era de 

�H�[�W�L�Q�F�L�µ�Q���F�R�U�S�R�U�D�W�L�Y�D���\���G�L�Y�H�U�V�L�4�F�D�F�L�µ�Q�����S�X�H�V���K�D���Y�L�V�W�R���D��

muchas corporaciones multimillonarias irse a la quie -

bra después de fracasar en su intento por adaptarse a 

nuevas tecnologías.

Lo digital llegó hace tiempo para quedarse, por lo que 

las empresas del sector deben contar con una estrate -

gia que involucre herramientas digitales para optimizar 

la utilización de recursos y mejorar la capacidad de 

�W�R�P�D�U���E�X�H�Q�D�V���G�H�F�L�V�L�R�Q�H�V�����F�R�Q���O�D���4�Q�D�O�L�G�D�G���G�H���R�E�W�H�Q�H�U��

mejores resultados.

Lo digital llegó hace tiempo para 
quedarse, por lo que las empresas 
del sector deben contar con una 
estrategia que involucre herramientas 
digitales

Business Intelligence es el arte de 
transformar nuestros datos, en 
información de valor que nos permite 
visualizar las métricas del negocio a 
través de una historia

El reto para las empresas

Muchas operaciones no tienen una visión clara sobre 

lo que ocurre dentro del negocio, pues es muy común 

tener muy pocos indicadores detallados en determi -

nados departamentos y una visión estática de lo que 

ocurre en el negocio en la dirección general.   

A esto se le suma un tema recurrente: la tediosa tarea 

de consultar información desde diferentes sistemas y 

bases de datos para crear los reportes, lo cual represen -

ta un trabajo operativo que consume mucho tiempo, el 

mismo que podría dedicarse para la toma de decisiones. 

Es aquí cuando podemos hablar de un área tan impor -

tante como es el Business Intelligence (BI) o Inteligencia 

de Negocio y la amplia gama de herramientas que 

operan bajo esta premisa.

�5�H�G�X�F�F�L�µ�Q���G�H���F�R�V�W�H�V�����P�D�\�R�U���H�4�F�L�H�Q�F�L�D�����P�H�M�R�U���F�D�S�D�F�L-

dad para la toma de decisiones, mayor capacidad de 

respuesta, visibilidad completa y comprensión total del 

�Q�H�J�R�F�L�R���V�R�Q���D�O�J�X�Q�R�V���G�H���O�R�V���E�H�Q�H�4�F�L�R�V���T�X�H���W�U�D�H���F�R�Q�V�L�J�R��

el uso de este tipo de soluciones.

De esta manera, podemos aseverar que Business 

Intelligence es el arte de transformar nuestros datos, 

en información de valor que nos permite visualizar las 

métricas del negocio a través de una historia. Aquella 

empresa que cuenta con un BI puede ofrecer siempre 

lo mejor a sus clientes, mejorando su servicio, produc -

tividad y operación.

Pero, ¿qué ocurre con aquellas que, a pesar de con -

tar con soluciones de BI, siguen sin poder impulsar 

su negocio?

Aunque algunas organizaciones han comenzado a 

utilizar softwares para el análisis de la información, 

el problema de obtener los datos de múltiples siste -

mas como CRM, DMS, Service Tablet o algún sistema 

contact center para hacer un solo reporte y conocer 

el estatus de todo el negocio sigue representando un 

dolor de cabeza.

Esto se debe, entre muchas otras cosas, a que las per -

�V�R�Q�D�V���H�Q�F�D�U�J�D�G�D�V���G�H���O�D���F�R�Q�4�J�X�U�D�F�L�µ�Q���G�H���H�V�W�D�V���V�R�O�X-

ciones cuentan con la experiencia de generar reportes 
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�J�U�£�4�F�R�V�����S�H�U�R���Q�R���Q�H�F�H�V�D�U�L�D�P�H�Q�W�H���H�Q���O�D���L�Q�G�X�V�W�U�L�D���G�H���O�D��

automoción, además de que no proveen un espacio 

para realizar comparativas contra un contexto global, 

sino contra el negocio mismo.

Aquí es donde está el mayor peligro, pues cada deci -

sión tomada por estas empresas se realiza únicamente 

con base en los detalles de su propia operación, dejan -

do de lado información valiosa que podrían obtener al 

observar lo que ocurre en el mercado. 

La Inteligencia de Negocio es un mapa abierto para to -

mar nuevas rutas y estrategias que nos llevan a abrir las 

puertas correctas de nuevos mercados. Conocer todo lo 

que está sucediendo en el mundo hace que tengamos 

contexto para tomar decisiones más informadas.

Lo que las empresas necesitan hoy en día es tener la cer -

�W�H�]�D�����O�D���V�H�J�X�U�L�G�D�G���G�H���T�X�H���H�O���P�R�Y�L�P�L�H�Q�W�R���G�H���4�F�K�D�V���T�X�H��

están a punto de hacer es el correcto. Cuando nos com -

paramos con otros negocios, y vemos que estos están 

teniendo resultados diferentes a los nuestros, es cuando 

podemos darnos cuenta de que algo estamos dejando 

de hacer y que las decisiones que estamos tomando no 

�W�L�H�Q�H�Q���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�µ�Q���V�X�4�F�L�H�Q�W�H���S�D�U�D���U�H�V�S�D�O�G�D�U�O�D�V��

Este choque con la realidad nos orienta a darle sentido 

a la información y lograr la excelencia en nuestros re -

sultados. Si no tenemos este enfoque, es muy probable 

que tengamos que sufrir las consecuencias de aquellos 

que sí se prepararon a tiempo.

En este punto, es necesario hacernos las siguientes pre -

guntas: ¿dónde estamos hoy, y a dónde queremos lle -

gar? ¿estoy aprovechando el potencial de todos los datos 

que tengo en mis sistemas actuales? ¿lo que tengo hoy 

�H�V���V�X�4�F�L�H�Q�W�H�����F�R�P�S�D�U�D�G�R���F�R�Q���O�R���T�X�H���K�D�F�H���H�O���P�H�U�F�D�G�R�"

El camino de la certeza

Para el mundo de la automoción, como bien sabemos, 

el 2020 fue un año crítico que ha dejado secuelas, ya 

que, con la llegada del Covid-19, la venta de vehículos 

sufrió una transformación gigantesca, pues hubo me -

ses en la que decayó en gran medida, lo que retó a los 

dealers de todo el mundo a adaptarse o desaparecer.

Es así que muchos distribuidores apostaron por el uso 

de soluciones de Business Intelligence para aprovechar 

las áreas de oportunidad en todos sus departamentos, 

especialmente el de posventa, con lo cual pudieron op -

timizar sus resultados y solventar el 80% de sus gastos 

operativos, evitando así la reducción de sus plantillas e 

incluso el cierre de sus sucursales.

Hoy en día, con la crisis de los microchips, la adapta -

bilidad sigue siendo la opción para seguir adelante, y 

justamente con estas nuevas herramientas podemos 

aprovechar al máximo las oportunidades que nos 

da el departamento de posventa, donde muchos de 

nosotros ya contamos con clientes cautivos dispuestos 

a volver a nuestro taller, para sacar el máximo rendi -

miento y poder solventar nuestras operaciones.

El BI se ha convertido en una necesidad para el manejo 

de las organizaciones, ya que con él obtenemos una 

radiografía de todo lo que ocurre dentro de las em -

presas, gracias a lo cual podemos saber con exactitud 

qué es lo que nos está perjudicando y cómo podemos 

atacar ese punto para mejorar y que todo funcione de 

la manera en la que esperamos.

Si a esto le sumamos soluciones que nos permitan 

realizar comparativas entre nuestras propias sucursales, 

marcas e incluso con otros negocios ubicados en distintos 

lugares del mundo, podemos plantearnos nuevos objeti -

�Y�R�V�����H�V�W�U�D�W�H�J�L�D�V���P�£�V���L�Q�Q�R�Y�D�G�R�U�D�V���\���G�H�4�Q�L�U���P�«�W�U�L�F�D�V���T�X�H��

nos permitan ir más allá de lo que nunca imaginamos.

Estamos en la etapa perfecta para comenzar a ver con 

diferentes ópticas nuestro día a día y no dar por senta -

da la importancia de cada actividad, porque cada paso 

deja un registro digital; y de nosotros depende sacar 

el máximo provecho para administrar la información y 

transformarla en estrategia de negocio, para ser esos 

agentes de cambio que se destaquen del resto como 

líderes tecnológicos en su propio ramo.  

La Inteligencia de Negocio es un mapa 
abierto para tomar nuevas rutas y 
estrategias que nos llevan a abrir las 
puertas correctas de nuevos mercados

El BI se ha convertido en una 
necesidad para el manejo de las 
organizaciones, ya que con él 
obtenemos una radiografía de todo lo 
que ocurre dentro de las empresas
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La experiencia del cliente 
en la venta digital

JOSÉ MANUEL ROBLEDO 

Socio Director Grupo Prisma

Hace apenas un par de años muy poca gente, casi nadie, creía en la 
posibilidad de vender coches de forma digital, a distancia y sin interacción 

física entre cliente y vendedor. 

Sucedía en el mercado de VO como si fuese algo 

exclusivo de los vehículos de segunda mano, pero 

no se valoraba que esto pudiese suceder en otras 

áreas de negocio. Hoy en día, muy poco tiempo 

después, encontrar a alguien que no confíe en la 

venta digital es casi imposible. ¿Qué ha pasado en 

estos dos años? ¿Es la Covid-19 la responsable de 

esta transformación digital?

La Covid-19 y la digitalización en la venta

La respuesta a la pregunta anterior es que no. En 

realidad, la compra digital ya estaba en la agenda 

de los clientes desde hace mucho más tiempo. En 

paralelo a los hábitos de compra de otros pro -

ductos o servicios, en los últimos años se estaba 

detectando que los clientes acudían a las conce-

siones a ultimar detalles, a revisar la decisión, a 

recoger las ofertas, etc. Pero todo el proceso de 

recogida de información, comparativas, presu -

puestos, se estaba haciendo a través de internet. 

Muchos concesionarios observaban que los clien -

tes hacían menos visitas y cerraban más rápido. 

Algunos entendían los motivos, otros, no tanto.

Aunque las ventas iban bien, la realidad es que 

muchas oportunidades se estaban perdiendo por 

el camino, ya que a nivel comercial no se estaba 

�L�Q�5�X�\�H�Q�G�R�����\���S�H�U�V�X�D�G�L�H�Q�G�R�����H�Q���O�D�V���G�H�F�L�V�L�R�Q�H�V���G�H��

compra de los clientes. Los datos o KPIs del “em -

budo de ventas” eran mucho más que engañosos. 

Los indicadores porcentuales de cierre, también.

La Covid-19 ha sido un auténtico ciclón que ha 

venido a acelerar este proceso ya iniciado de cam-

bio hacia la digitalización. Y esta transformación 

digital en la compra de un vehículo abre nuevos 

escenarios.

De la propiedad al uso: un cambio en los hábi-

tos de consumo

No es un fenómeno nuevo el pago de una cuota 

por el uso de un bien o servicio, aunque sí es cier-

to que se ha disparado esta modalidad en los últi-

mos años. Sobre todo, en otros sectores como la 

�W�H�O�H�Y�L�V�L�µ�Q�����G�H�V�G�H���O�R�V���W�L�H�P�S�R�V���G�H���&�D�Q�D�O�����D���1�H�W�5�L�[����

o en la música (con plataformas como Spotify).

Esta idea, que en el sector automoción se reducía 

al negocio de alquiler de coches por periodos de 

La Covid-19 ha sido un auténtico 
ciclón que ha venido a acelerar este 
proceso ya iniciado de cambio hacia la 
digitalización
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tiempos limitados (rent-a-car) y al renting para em-

presas, se ha multiplicado con el acceso de particula-

res al renting y la generalización de servicios de pago 

por uso como el carsharing o los incipientes modelos 

de suscripción.

Estas nuevas tendencias en movilidad están estre-

chamente relacionadas con la transformación de 

los hábitos de compra, con la interacción comercial, 

la cual se ha virtualizado completamente. No es lo 

mismo acudir a una tienda física a comprobar un 

producto que voy a comprar y que tiene un coste 

muy alto, a comprometerme durante un periodo de 

3/4 años con una cuota mensual. 

Hay consumidores que todo lo compran por internet 

y el coche no es, ni va a ser, una excepción. ¿Cuántos 

cliente hay así? No lo sabemos, pero son muchos y 

crecen muy rápidamente. La variable generacional 

nos da una importante pista, aunque tampoco lo 

explica completamente.

¿En qué punto de la transformación digital nos 

encontramos?

No estamos en un debate sobre si venta digital sí o 

venta digital no. Eso ya lo hemos superado. El reto 

ahora es: ¿cómo puedo adaptar mis equipos comer -

ciales a esta realidad? y ¿cómo tenemos que gestio-

nar la experiencia digital del cliente? Ambos temas 

son de una importancia extraordinaria y son los que 

vamos a intentar esbozar aquí.

La primera cuestión es la adaptación de los equipos. 

La venta digital requiere, no solo del uso de tecnología 

�H�V�S�H�F�¯�4�F�D�����V�P�D�U�W�S�K�R�Q�H�V�����Y�L�G�H�R�O�O�D�P�D�G�D�V�����U�H�G�H�V���V�R�F�L�D-

les, etc.), sino también de unos procesos y relaciones 

de comunicación con los clientes muy diferentes de 

los la de la venta analógica. Tenemos que ir traspa -

sando la plantilla de ventas desde la tienda física a la 

digital. Es un proceso natural, aunque no sabemos 

la proporción ni la velocidad. Lo constatable es que 

cada vez van a acudir menos clientes a la tienda física 

y más a la digital, con lo que es necesario una plantilla 

�5�H�[�L�E�O�H���F�R�Q���X�Q���S�H�V�R���G�L�J�L�W�D�O���F�D�G�D���Y�H�]���P�£�V���S�R�W�H�Q�W�H��

¿Cómo podemos adaptar nuestros equipos a este 

modelo?

�7�U�D�V�S�D�V�D�U���S�O�D�Q�W�L�O�O�D���V�L�J�Q�L�4�F�D���U�H�G�L�P�H�Q�V�L�R�Q�D�U���O�R�V���H�T�X�L�S�R�V����

�W�H�Q�L�H�Q�G�R���F�R�P�R���Y�D�U�L�D�E�O�H���S�U�L�Q�F�L�S�D�O���O�D���S�U�H�Y�L�V�L�µ�Q���G�H���W�U�£�4�F�R��

de clientes en los canales (digital y presencial); y, como 

variable secundaria, el coste en tiempo de los proce -

�V�R�V���F�R�P�H�U�F�L�D�O�H�V���H�Q���O�R�V���G�R�V���F�D�Q�D�O�H�V�����V�L�J�Q�L�4�F�D�W�L�Y�D�P�H�Q�W�H��

más alto en el canal digital que en el presencial). La 

aplicación de los ERTEs este año y el pasado nos ha 

proporcionado mucha experiencia y conocimientos en 

dimensionamiento de plantillas. 

Junto a esto, es preciso establecer unos modelos de 

productividad que nos permitan evaluar el nivel de 

rendimiento de los asesores comerciales. En este 

momento, ya existen indicadores válidos de productivi -

dad en los distintos momentos o fases del proceso de 

ventas, desde la llegada del lead, hasta el cierre de una 

operación comercial. Estos indicadores, con pequeños 

�P�£�U�J�H�Q�H�V���G�H���5�X�F�W�X�D�F�L�µ�Q�����S�X�H�G�H�Q���D�S�O�L�F�D�U�V�H���F�R�Q���U�D�S�L�G�H�]��

�\���H�4�F�D�F�L�D��

�$�G�H�P�£�V�����H�V���S�U�H�F�L�V�R���4�M�D�U���P�R�G�H�O�R�V���G�H���F�R�P�S�H�Q�V�D�F�L�µ�Q���H��

incentivación de los asesores comerciales. En este caso, 

no únicamente vinculados al cierre, sino también a indi -

cadores cualitativos y a fases intermedias del proceso, 

�W�D�Q�W�R���H�Q���O�R���T�X�H���U�H�V�S�H�F�W�D���D���F�X�D�O�L�4�F�D�F�L�µ�Q�����F�R�P�R���H�Q���H�O���X�V�R��

de recursos audiovisuales en las fases de nurturing y 

en las demos digitales. En la venta tradicional sí que 

existen muchos y variados modelos retributivos para 

asesores comerciales que pueden servirnos como 

base, pero que precisan de una importante adaptación 

para que sean efectivos. 

¿Estamos realmente preparados para este cambio?

Esta es la gran pregunta. Y existe una respuesta para 

cada caso particular. 

Tenemos que considerar si los profesionales que va -

mos a destinar a la gestión y venta digital tienen el nivel 

�G�H���F�X�D�O�L�4�F�D�F�L�µ�Q���Q�H�F�H�V�D�U�L�R�����(�V���G�H�F�L�U�����V�L���F�X�H�Q�W�D�Q���F�R�Q���O�D�V��

competencias profesionales necesarias, las habilidades 

precisas, y si sus niveles de motivación de logro están a 

la altura de la tarea encomendada.

Desde nuestra opinión, es recomendable contar con la 

Lo constatable es que cada vez van a 
acudir menos clientes a la tienda física y 
más a la digital, con lo que es necesario 
�X�Q�D���S�O�D�Q�W�L�O�O�D���5�H�[�L�E�O�H���F�R�Q���X�Q���S�H�V�R���G�L�J�L�W�D�O��
cada vez más potente

Es preciso establecer unos modelos de 
productividad que nos permitan evaluar 
el nivel de rendimiento de los asesores 
comerciales
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colaboración, consejo o asesoramiento de profesiona -

les expertos en recursos humanos, que puedan validar 

a los profesionales asignados para la tarea encomen -

dada. Es muy importante disponer de personal con 

talento comercial, porque para estos retos profesiona -

les no vale cualquiera. 

Hay que tener en cuenta que, en la venta digital, en el 

centro siempre está en el cliente y no tanto el producto. 

Las habilidades profesionales y actitudinales son muy 

diferentes, y es esencial tenerlo en cuenta a la hora de 

crear estos equipos.

El segundo aspecto o cuestión es cómo gestionamos 

la experiencia digital del cliente. Como decíamos en el 

párrafo anterior, en la venta digital la centralidad del 

cliente es mucho más obvia y potente que en la venta 

tradicional, donde el producto está muy presente tanto 

física, como emocionalmente. Es mucho más difícil emo -

cionar o generar sensaciones positivas al cliente sobre el 

producto, sin contar con el recurso de la presencia física 

del mismo, aunque también se puede conseguir.

�•�&�X�£�O�H�V���V�R�Q���O�D�V���F�O�D�Y�H�V���S�D�U�D���X�Q�D���E�X�H�Q�D���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�L�D��

de cliente digital?

�+�R�\���H�Q���G�¯�D�����D�¼�Q���V�H���H�V�W�£���W�U�D�E�D�M�D�Q�G�R���H�Q���G�H�4�Q�L�U���T�X�«���F�R�Q-

ductas impactan más en la experiencia digital, porque 

no es un contexto comercial tan maduro como la venta 

tradicional. Existen, sin embargo, algunas evidencias. 

Las principales son algunas como las siguientes:

• La personalización en el trato.

• La adaptación al medio de comunicación 

deseado por el cliente.

• El manejo adecuado de conductas que 

puedan ser percibidas como intrusismo por el 

cliente.

• El soporte de información clara, 

personalizada y adaptada a los deseos o 

necesidades del consumidor. 

• El manejo de refuerzos persuasivos con 

material audiovisual.

• La óptima gestión de los tiempos de 

comunicación.

• La disponibilidad en tiempo y forma del 

asesor comercial hacia el cliente.

�(�Y�L�G�H�Q�W�H�P�H�Q�W�H�����H�O���S�H�V�R���H�P�R�F�L�R�Q�D�O���T�X�H���F�R�Q�4�J�X�U�D��

la experiencia del cliente varía en función de cada 

persona y de sus expectativas y experiencias previas. 

No hay verdades absolutas, pero sí hay un conjunto 

de conductas genéricas que agradan a una mayoría 

de personas y que desencadenan un nivel mayor de 

satisfacción que otras. 

En cualquier caso, hay que conocer más y mejor al 

�F�O�L�H�Q�W�H���\���4�M�D�U���O�D�V���H�V�W�U�D�W�H�J�L�D�V���G�H���S�H�U�V�X�D�V�L�µ�Q���V�R�E�U�H���P�R�W�L-

vaciones de compra y estilos de vida, adaptando el pro -

ducto y su uso a esos dos contextos fundamentales.

Y, ahora, ¿qué?

La sociedad está cambiando. Es más: la sociedad 

ha cambiado. La forma y manera de consumir es un 

claro ejemplo de ello. La venta digital de vehículos 

�H�V���X�Q�D���U�H�D�O�L�G�D�G���\�D���L�Q�F�X�H�V�W�L�R�Q�D�E�O�H�����T�X�H���G�H�4�Q�H���H�O���G�¯�D���D��

día de nuestros negocios, y tenemos que abordarla 

de forma inmediata y de un modo inteligente para 

que nos permita aprovechar las enormes oportuni -

dades que nos ofrece. 

Nuestros negocios tienen que adaptarse, reorientar 

el talento comercial e incorporar nuevos procesos y 

recursos comunicativos para hacerlos más sosteni -

bles y competitivos. Seguramente, también tendrán 

que adaptarse las instalaciones en el corto plazo, 

aunque ese es otro tema.

�3�D�U�D���4�Q�D�O�L�]�D�U�����P�H���J�X�V�W�D�U�¯�D���L�Q�Y�L�W�D�U�W�H���D���S�H�Q�V�D�U���G�X�U�D�Q�W�H��

unos segundos más. Imagínate que eres el cliente. Y 

buscas comprar un coche, pero también unas zapati-

llas, reservar un alojamiento rural y un vuelo a Roma. 

Piensa en la experiencia de compra digital. Ahí, ahí 

mismo, va a estar la clave del éxito y el futuro.  

La venta digital de vehículos es una 
�U�H�D�O�L�G�D�G���\�D���L�Q�F�X�H�V�W�L�R�Q�D�E�O�H�����T�X�H���G�H�4�Q�H��
el día a día de nuestros negocios, y 
tenemos que abordarla de forma 
inmediata y de un modo inteligente 
para que nos permita aprovechar 
las enormes oportunidades que nos 
ofrece 

VENTA DIGITAL
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A G E N D A 

DÍA 2 DE MARZO 

09:00 h. ACREDITACIÓN Y CAFÉ  

10:00 h. APERTURA

• José Vicente de los Mozos,  presidente de Ifema 
Madrid
• Marta Blázquez,  vicepresidenta ejecutiva de 
Faconauto
• Reyes Maroto,  ministra de Industria, Comercio y 
Turismo (PC)

10:30 h.  CONFERENCIA (Inglés/Español) (Con el 
apoyo de Santander Consumer) 

Preparándose para el futuro:  obtén todo lo que 
puedas de todo lo que tienes

• Brian Benstock, vicepresidente de Paragon Honda 
(Nº 1 del mundo) 

11:15 h. WORKSHOPS Y SALA ÁGORA

12:15 h.  CAFÉ

13:15 h. INAUGURACIÓN   

• Gerardo Pérez,  presidente de Faconauto 
• Representante institucional

14:00 h. ALMUERZO  

16:00 h.  WORKSHOPS Y SALA ÁGORA  

17:00 h.  MEJORES PRÁCTICAS GRUPOS EUROPEOS 
TOP 50 (Inglés/Español)

• �*�U�X�S�R���S�R�U���F�R�Q�4�U�P�D�U
• Carlos Gomes,  CEO de BYmyCAR Group (Francia)
• Francisco Marcos,  CEO del Grupo Marcos (España)

18:00 h.  PONENCIA

Presentación del Estudio VCON y VCAM 2021 

• Javier Armenteros,  director de desarrollo de 
negocio de MSI

18:30 h.  FINAL DE LA PRIMERA JORNADA

DÍA 3 DE MARZO

09:00 h.  CAFÉ  

10:00 h. CONFERENCIA (Con el apoyo de CaixaBank 
Payments & Consumer)

 ¿Llegas a tiempo al futuro?

• Marc Vidal,  profesor y consultor en transformación

10:45 h. WORKSHOPS Y SALA ÁGORA 

11:30 h. CAFÉ 

12:15 H.  PRESENTACIÓN DEL GLOBAL MOBILITY CALL

• David Moneo,  director de Ifema Movilidad 

12:25 h.  MESA REDONDA CEOS MARCAS 
FABRICANTES 

13:00 h. CLAUSURA

13:30 h. ACTUACIÓN ESPECIAL

• Leo Harlem, humorista

11:15 HORAS

¿Mejor solos o acompañados?

• Ignacio Magro, socio fundador de Finae Partners
Sala Madrid

Verde que te quiero verde: la sostenibilidad es 
tendencia y cambiará tu negocio   

• Chiara Trocarelli, responsable de motor en 
Wallapop
Sala Amsterdam

Marketing Automation: el PLAN perfecto para 
transformar tu base de datos en ventas

• Daniel Ruiz, director de producto de Tilo
Sala Londres

Los clientes hablan: tres tecnologías que los 
clientes demandan en los concesionarios  

• Irene Castelanotti,  european marketing manager 
de Keyloop 
Sala París

Perspectivas para la economía española para este 
2022

• Pedro Álvarez, economista en el Área de Economía 
Nacional en CaixaBank Research
Sala Berlín

El océano azul de la posventa automatizada: 
�F�D�V�R�V���G�H���«�[�L�W�R���G�H���–�Y�H�F�R�����.�L�D���\���6�H�D�W

• Ricardo Veganzones, director de Service de Iveco 
España
• José Manuel Vaquero, responsable de posventa, Kia 
Retail Madrid
• Seat ���S�R�Q�H�Q�W�H���S�R�U���F�R�Q�4�U�P�D�U��
Sala Roma 

16:00 HORAS

Mesa redonda: punto de situación de la posventa 

de VI 

Sala Berlín

Evolución y previsión del mercado en la transición 

energética: rumbo a las  emisiones 0

• José Manuel López, director comercial de MSI

Sala Madrid

Posventa del siglo XXI: 7 claves para mejorar la 

�H�4�F�L�H�Q�F�L�D���G�H���W�X���F�R�Q�F�H�V�L�R�Q�D�U�L�R

• Josema Fuente, CEO de Tequipo

Sala Londres

Nueva movilidad y concesionarios: de las ideas a la 

rentabilidad

• Joan Malagelada,  presidente de Esade Automotive 

Alumni

• David Ortega, director de Automobile Retail 

Innovation Programme Eada Business School

Sala Roma

Gestión del Cambio Organizacional, las claves para 

�«�O���«�[�L�W�R

• Miguel Angel López, jefe de Gestión del Cambio en 

Mapfre España

Sala Amsterdam

Mapa de servicios y hoja de ruta digital para el 

concesionario

• Eduard Bayo, CEO de inventario.pro

Sala París

�/�D���F�O�D�Y�H���G�H�O���«�[�L�W�R�����P�D�\�R�U���S�U�R�G�X�F�W�L�Y�L�G�D�G���\���P�H�M�R�U��

�H�[�S�H�U�L�H�Q�F�L�D���F�O�L�H�Q�W�H

• Iria Costas, producto manager DF-SERVER

• Nuria Plaza, directora comercial en DF-SERVER 

Sala Berlín

10:45 HORAS

La mejor estrategia para afrontar el cambio

• Álvaro Benito, ex-futbolista, cantante y compositor 

del grupo musical Pignoise

Sala Madrid

La posventa generacional

• José Luis Gata, director de Desarrollo de Negocio del 

Grupo Solera

Sala Roma

�c�+�H�\�����$�O�J�R�U�L�W�P�R�����•�4�X�«���F�R�F�K�H���P�H���F�R�P�S�U�R�"�b

• Damián Macera, country manager UO Solutions 

España

Sala Londres 

SALA ÁGORA

Retos de la nueva movilidad: eConcesionarios, 

infraestructuras de recarga y seguridad vial

• Raquel Blanco,  directora Global de Smart 

Mobility en Iberdrola

• José Pablo Chaves,  profesor e investigador en 

el Instituto de Investigación Tecnológica (IIT) de la 

Escuela Técnica Superior de Ingeniería (ICAI)

Modera: Borja Llordén, secretario general de 

la Asociación Española de Concesionarios de 

Mercedes-Benz

SALA ÁGORA

Seguridad jurídica para el sector: contratos 
de distribución y retos de futuro

• Roberto Vallina, socio en Roca Junyent

• Miguel Ángel Entrena, socio en E&R 
Abogados

• Xavier Ferré, partner de Automotive & 
Transportation Sector en EY

Modera:  José Ignacio Moya, secretario 
general de la Asociación Española de 
Concesionarios de Peugeot

W O R K S H O P S
2 de marzo

W O R K S H O P S  •  3 de marzo
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Abiertas las inscripciones
 al Congreso & Expo Faconauto 

2022

R.M. DEPARTAMENTO DE PRENSA FACONAUTO

Ya es posible inscribirse  para asistir al XXXI Congreso 

& Expo de Faconauto, que se celebrará los días 2 y 3 

de marzo en Ifema Palacio Municipal, y que volverá a 

�F�R�Q�4�U�P�D�U�V�H���F�R�P�R���H�O���H�Y�H�Q�W�R���P�£�V���L�P�S�R�U�W�D�Q�W�H���G�H���O�D���D�X-

tomoción en nuestro país, el gran escaparate de este 

motor de la economía y del empleo, que reúne cada 

La cuenta atrás ha comenzado para que tenga lugar una nueva 
edición del congreso Faconauto que se celebrará el 2 y 3 de 

marzo en Ifema Palacio Municipal.

año a cerca de 2.000 profesionales del sector. Una vez 

más, será el mejor punto de encuentro y de negocio 

alrededor de los concesionarios.

A falta de cerrar los últimos detalles, la agenda del 

Congreso Faconauto , con el patrocinio principal de 

Mutua Madrileña, sigue cogiendo forma y, como cada 

edición, en él se darán cita, no solo profesionales de 

los concesionarios y de toda la cadena de valor de la 

automoción, sino también los mejores expertos y po -

nentes, representantes políticos e institucionales y, por 

supuesto, empresas colaboradoras y proveedoras. 

El lema escogido para esta edición es #Vamos,  con el 

que se quiere trasladar un mensaje de ánimo y fuerza a 

los empresarios. Asimismo, quiere simbolizar el camino 

que están recorriendo ya los concesionarios para pro -

tagonizar la transformación de la automoción.

El evento, conducido esta vez por  Yara de León, 

vicepresidenta ejecutiva Faconauto Canarias, y por 

el periodista Lluis Guiera,  se abrirá con la presencia 

de José Vicente de los Mozos, presidente de Ifema 

Madrid. En este bloque de apertura, Marta Blázquez,  

vicepresidenta ejecutiva de Faconauto, adelantará 

las líneas maestras de los proyectos estratégicos que 

está siguiendo Faconauto y dará paso a la interven-

ción de Reyes Maroto,  ministra de Industria, Comer-

cio y Turismo (PC). 

Gracias al apoyo Santander Consumer, Brian Benstock, 

vicepresidente del grupo neoyorquino Paragon Honda, 

el concesionario Honda número uno del mundo, con 

más de 1.000 ventas al mes, será el encargado de abrir 

las ponencias del congreso. Brian, desde la visión pri -

vilegiada del mercado estadounidense, dará las claves 

del negocio para abordar los retos del mañana a través 

de una ponencia titulada “Preparándose para el futuro:  

obtén todo lo que puedas de todo lo que tienes”. 

�/�D���L�Q�D�X�J�X�U�D�F�L�µ�Q���R�4�F�L�D�O���F�R�U�U�H�U�£���D���F�D�U�J�R��del presi-

dente de Faconauto, Gerardo Pérez, cuyo discurso 

Se darán cita, no solo profesionales de 
los concesionarios y de toda la cadena 
de valor de la automoción, sino también 
�O�R�V���P�H�M�R�U�H�V���H�[�S�H�U�W�R�V���\���S�R�Q�H�Q�W�H�V����
representantes políticos e institucionales 
y, por supuesto, empresas colaboradoras 
y proveedoras
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Más información e inscripción:  http://www.congresofaconauto.com/

principal cobra una mayor importancia e interés en 

esta edición por el momento incierto que atraviesa el 

sector y el tejido empresarial de nuestro país. 

La agenda internacional del congreso se completará 

con las ponencias que protagonizarán algunos los 

mayores grupos de concesionarios de Europa, como 

BYmyCAR Group (Francia), cuyo CEO, Carlos Gomes,  

�K�D���F�R�Q�4�U�P�D�G�R���\�D���V�X���S�U�H�V�H�Q�F�L�D�����(�Q���H�V�W�H���E�O�R�T�X�H�����H�Q��

el que se expondrán las mejores prácticas de estos 

“gigantes” de la distribución, participará también 

Francisco Marcos, CEO del Grupo Marcos que, tras 

la adquisición del Grupo Montalt, el año pasado, se 

ha convertido en uno de los grupos más potentes del 

viejo continente. 

La primera jornada se cerrará con la presentación del 

Estudio V-Con 2021  de satisfacción de las redes de 

concesionarios con sus marcas. Una de las novedades 

de esta edición es que, por primera vez, este estudio 

se ha hecho extensivo también a los concesionarios 

de vehículos industriales, bajo el nombre de “V-Cam”.

EL FUTURO DEL SECTOR: REALISMO Y MENSAJES 

OPTIMISTAS

Uno de los objetivos del congreso de Faconauto es 

adelantar aquellas tendencias que pueden impactar en 

la automoción. Por ello, de la mano de CaixaBank Pay -

ments & Consumer, se contará con la participación del 

profesor y “gurú” de la transformación Marc Vidal,  que 

aportará su visión sobre el entorno digital y económico 

en la ponencia titulada “¿Llegas tarde al futuro?”

Como cada año, el congreso contará también con la 

foto que las marcas hacen del momento que vive el 

sector, para lo que se reunirá en una mesa redonda a 

algunos de sus primeros ejecutivos. 

Por último, el congreso Faconauto se cerrará en clave 

de humor. Leo Harlem,  humorista, clausurará la 

XXXI edición del congreso Faconauto, transmitiendo 

a los profesionales de los concesionarios un mensaje 

optimista y de ánimo. 

WORKSHOPS

Esta XXXI edición se centrará de nuevo en la forma-

ción y la capacitación, respondiendo al espíritu que 

siempre ha tenido el congreso. El objetivo es ayudar a 

los concesionarios con aquellas pistas que les sirvan 

para impulsar sus negocios. Así, durante los dos días 

se impartirán más de veinte workshops, liderados por 

ponentes de referencia en cada tema y por los exper -

tos de las empresas colaboradoras. En esta ocasión, 

la gran protagonista de las ponencias será la digitali-

zación de procesos para contactar y facilitar el trabajo 

�G�H���F�D�U�D���D���O�R�V���F�O�L�H�Q�W�H�V�����$�V�L�P�L�V�P�R�����O�D���H�O�H�F�W�U�L�4�F�D�F�L�µ�Q���\���O�D�V��

posibilidades de la nueva movilidad tendrán un papel 

destacado.

Una de las novedades del Congreso & Expo de Faco-

nauto 2022 es la Sala Ágora donde, con un formato de 

mesas redondas, se tratarán temas más transversales 

y que requieren de diferentes puntos de vista para su 

análisis. Así, uno de estos espacios tratará sobre retos 

de la nueva movilidad para los concesionarios y, otro, 

sobre la seguridad jurídica para el sector.

Una vez más, la zona Expo se convertirá en el “cora-

zón” del congreso, gracias a la presencia de más de 

60 empresas proveedoras que darán a conocer sus 

últimas propuestas para impulsar el negocio y la ren-

tabilidad de los concesionarios.  

La agenda internacional del congreso 
se completará con las ponencias que 
protagonizarán algunos los mayores 
grupos de concesionarios de Europa

�/�D���]�R�Q�D���(�[�S�R���V�H���F�R�Q�Y�H�U�W�L�U�£���H�Q���H�O��
“corazón” del congreso, gracias a la 
presencia de más de 60 empresas 
proveedoras que darán a conocer sus 
últimas propuestas

FACONAUTO
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Un año más, celebramos el Congreso & Expo de Faco -

nauto, del que puedo decir, con orgullo, que es el evento 

profesional más importante de cuantos se celebran en 

España relacionado con el automóvil… es, sin duda, la 

�J�U�D�Q���4�H�V�W�D���G�H���O�D���D�X�W�R�P�R�F�L�µ�Q��

Tras dos años duros, marcados por la pandemia y por la 

falta de stock en nuestros concesionarios, ha llegado el 

momento de recuperar el formato 100% presencial y con 

el máximo de aforo de nuestro Congreso & Expo para re -

�5�H�[�L�R�Q�D�U�����G�H�V�G�H���O�D���X�Q�L�µ�Q�����U�H�V�S�H�F�W�R���D���T�X�«���H�V�W�£���D�F�R�Q�W�H�F�L�H�Q-

do y, sobre todo, respecto hacía dónde “orientar nuestras 

naves”, si me permitís el símil marinero. Como siempre 

�T�X�H���G�L�J�R���
�G�H�V�G�H���O�D���X�Q�L�µ�Q�������P�H���U�H�4�H�U�R���D���F�R�Q�F�H�V�L�R�Q�D�U�L�R�V����

nuestros equipos, proveedores estratégicos, fabricantes y 

todo el que disfruta y vive nuestro sector. 

�/�R�V���W�H�P�D�V���T�X�H���W�H�Q�H�P�R�V���V�R�E�U�H���O�D���P�H�V�D���M�X�V�W�L�4�F�D�Q�����E�D�M�R��

mi punto de vista, una movilización masiva de nues-

tros concesionarios: el impacto de la crisis sanitaria, la 

continuidad de los problemas de stock, la repercusión 

de la subida del impuesto de matriculación y, cómo 

no, la transformación de nuestro modelo de negocio, 

la entrada de nuevos actores, nuestro papel en el fu-

turo o el proceloso camino hacia la descarbonización.

La convocatoria de este año será un éxito. Hemos pre -

parado al detalle un congreso ganador, un congreso que 

no dejará indiferente a nadie y donde podremos disfru -

tar, durante un día y medio, de la visión del Gobierno, 

de la propia visión de nuestra patronal, Faconauto, de 

cómo los expertos nos recomiendan gestionar cada una 

de nuestras actividades en los workshops, y también de 

momentos de ocio y relajación donde podremos volver 

a conversar viéndonos las caras. 

Nuestro empresariado, el de los concesionarios, está 

mostrando liderazgo y también orgullo en los peores 

�P�R�P�H�Q�W�R�V�����3�H�U�R���Q�R���H�V���V�X�4�F�L�H�Q�W�H�����G�H�E�H�P�R�V���Y�L�V�L�E�L�O�L�]�D�U��

nuestro compromiso con la actividad económica creado -

ra de riqueza local, responsable, sostenible y social, don -

de el empleo es la pieza clave. El primer paso es exhibir 

músculo, músculo que se exhibe con un aforo “hasta la 

bandera” en el Congreso & Expo de vuestra patronal. 

¡Cuento de nuevo con todos vosotros!

Es el día y medio de trabajo más productivo del año, no 

os quepa duda, para vosotros y para vuestros equipos. 

Os esperamos a todos y estaré encantado de saludaros 

personalmente.  

Querido concesionario: 

Tras dos años duros, marcados por 
la pandemia y por la falta de stock 
en nuestros concesionarios, ha 
llegado el momento de recuperar 
el formato 100% presencial
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Faconauto

Las máquinas también 
tienen su “corazón”.

Cuídalo con el mejor 
lubricante del mundo.

Partner
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Economía 2022: 
una primera mitad parecida a 

2021, luego …
J. R. PIN ARBOLEDAS

Profesor del IESE, Rector de la Universidad del Atlántico Medio

La economía española empieza el año 2022 condicionada por la herencia 
del 2021: una pandemia que mantiene a los sectores productivos en alerta 
y reduce la movilidad de las personas en toda Europa, precios altos de la 

�H�Q�H�U�J�¯�D�����X�Q�D���L�Q�5�D�F�L�µ�Q���G�H�U�L�Y�D�G�D���G�H���F�X�H�O�O�R�V���G�H���E�R�W�H�O�O�D���G�H���V�X�P�L�Q�L�V�W�U�R�V�����D�X�P�H�Q�W�R�V��
de costes y pocos efectos de los fondos europeos de Next Generation, la gran 

esperanza del Gobierno Sánchez en materia económica.

Una política monetaria en la que el BCE irá retra-

�V�D�Q�G�R���O�D�V���P�H�G�L�G�D�V���F�R�Q�W�U�D���O�D���L�Q�5�D�F�L�µ�Q�����•�6�X�E�L�G�D�V���G�H�O��

precio de la vivienda?

En materia de política monetaria, no se notarán 

demasiado los cambios de los bancos centrales en el 

primer semestre, especialmente los del BCE, que se -

guirá retrasado en sus medidas respecto a la Reserva 

Federal y el Banco de Inglaterra en la subida de tipos 

de interés. 

�(�O���%�&�(���V�L�J�X�H���P�L�U�D�Q�G�R���D���O�D���L�Q�5�D�F�L�µ�Q���F�R�P�R���V�X���S�U�L�Q�F�L�S�D�O��

objetivo. Pero en los últimos años mira de reojo el 

crecimiento del PIB, preocupado por ayudar a soste-

ner el tímido crecimiento de las economías europeas, 

en particular las del sur del continente. Por eso, su 

“tapering” (o reducción de envío de liquidez al merca-

�G�R���4�Q�D�Q�F�L�H�U�R�����V�H�U�£���P�£�V���W�¯�P�L�G�R���T�X�H���H�Q���R�W�U�R�V���E�D�Q�F�R�V��

centrales, reduciendo a menos velocidad la com -

pra de bonos, y sus aumentos de tipo de interés se 

retrasarán al máximo posible. Eso es bueno para los 

�G�H�X�G�R�U�H�V���H�X�U�R�S�H�R�V�����T�X�H���Y�H�Q���F�R�P�R���O�D���L�Q�5�D�F�L�µ�Q���U�H�G�X�F�H��

su carga de créditos, mientras los intereses no suben. 

Pero será malo para los acreedores que, por contra, 

verán perjudicados sus activos prestados.

�(�V���X�Q�D���S�R�O�¯�W�L�F�D���P�R�Q�H�W�D�U�L�D���T�X�H�����V�L���O�D���L�Q�5�D�F�L�µ�Q���F�R�Q�W�L�Q�¼�D����

producirá un traslado de inversiones en sectores pro -

ductivos a la especulación; en particular, la inmobilia -

ria. La vivienda en España seguirá subiendo de precio 

y los alquileres también, aunque ahora están tan altos 

que las subidas serán moderadas.

Un mercado de trabajo y un crecimiento del PIB 

débiles en los primeros meses del año

Por otra parte, las buenas noticias sobre el mercado 

de trabajo que ha dado la segunda mitad de 2021 se 

verán truncadas, al menos durante los dos primeros 

meses de 2022. Acabadas las rebajas en el comercio, 

�O�D�V���4�H�V�W�D�V���G�H���Q�D�Y�L�G�D�G���\���H�O���4�Q���G�H���D�³�R���H�Q���K�R�V�W�H�O�H�U�¯�D�����F�R�Q��

la agricultura y construcción en su época de letar-

go invernal, y con el turismo en temporada baja, el 

desempleo es probable que aumente hasta el mes de 

marzo. 

Además, por si fuera poco, durante los primeros me -

ses el Real Decreto-ley de la Reforma Laboral de 2021, 

hasta que se asiente, creará incertidumbre, a pesar de 

no haber cambiado mucho de la de 2012; eso frenará 

la contratación. Incertidumbre derivada de que el Real 

Decreto-ley tiene que ser aprobado por el Congreso y 

podría ser tramitado como ley. Trámite que, si cambia 

su redacción, corre el riesgo de que la CEOE/CEPYME 

se descuelguen del acuerdo. Además, aún se deben 

desarrollar los reglamentos y las decisiones judiciales 

para asentar la jurisprudencia de su aplicación. 

Durante estos meses, los sindicatos presionarán por 

unos salarios al alza para que las rentas de estos sa-

larios no pierdan capacidad adquisitiva por el alza de 

�O�R�V���S�U�H�F�L�R�V���G�H�O���D�³�R���������������$�O�J�R���T�X�H���F�H�E�D�U�£���O�D���L�Q�5�D�F�L�µ�Q��

de costes, presionando aún más al BCE para subir los 

intereses, aunque se resista al máximo.

Tampoco en el primer semestre de 2022 la economía 

internacional, golpeada por la pandemia, tirará del 

sector exportador tanto como debería, algo que agra -

va el pesimismo sobre estos primeros meses del año.

Cómo consecuencia, el pronóstico más probable es 

que en la primera mitad de 2022 el crecimiento del 

El pronóstico más probable es que en la 
primera mitad de 2022 el crecimiento 
del PIB no será superior al 2/2,5%, con un 
crecimiento muy débil o incluso nulo en 
el primer trimestre y despertando en el 
segundo

TRIBUNA
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PIB no será superior al 2/2,5%, con un crecimiento 

muy débil o incluso nulo en el primer trimestre y des-

pertando en el segundo.

¿Qué pasará a partir de entonces? Tirón del turis-

mo y, ¿los fondos europeos?

En España, aparecerá el buen tiempo y, en consecuen-

cia, el empuje del turismo, la agricultura, la hostelería, 

la construcción,… Y es de esperar que se empiecen a 

notar los efectos de las ayudas de la Next Generation 

en el sector productivo. Las inversiones en economía 

verde y digital empujarán la economía a partir de 

mayo/junio, cuando las Administraciones Públicas 

�K�D�\�D�Q���G�H�V�H�Q�W�X�P�H�F�L�G�R���V�X�V���S�U�R�F�H�V�R�V���\���H�P�S�L�H�F�H���D���5�X�L�U��

el dinero al sector privado.

El crecimiento en el tercer trimestre será bueno (supe-

rior al 2,5/3%) si la pandemia, como dicen los exper-

tos, remite, dejando al COVID en un episodio periódico 

que en el futuro solo obligará a vacunaciones sistemá-

ticas como la gripe.

¿Subida de tipos de interés y quejas de los “fruga-

�O�H�V�����K�D�F�L�D���H�O���4�Q�D�O���G�H���D�³�R�"

Pero no todo será alegría. A partir de la primavera, el 

BCE tendrá que tomar decisiones. Si sigue retrasando 

las subidas de tipo de interés respecto a otro bancos 

centrales (RF americana, Banco de Inglaterra, …) los 

capitales emigrarán a economías que les retribuyan 

más. ¿Podrá Europa permitirse eso? Probablemente 

�Q�R���\���O�R�V���L�Q�W�H�U�H�V�H�V���V�X�E�L�U�£�Q���H�Q���(�X�U�R�S�D���D���4�Q�D�O�H�V���G�H������������

Por otra parte, los países “frugales” (Alemania, Países Ba -

�M�R�V���\���Q�µ�U�G�L�F�R�V�����������H�P�S�H�]�D�U�£�Q���D���S�H�G�L�U���P�£�V���U�L�J�R�U���4�V�F�D�O���D���O�D�V��

economías derrochadoras, sobre todo del sur, después 

de haberlas regado con los fondos de la Next Generation.

Como el Gobierno español actual no se caracteriza 

por su austeridad, a pesar de los fondos europeos, el 

�G�«�4�F�L�W���S�¼�E�O�L�F�R���G�H���O�D�V���$�G�P�L�Q�L�V�W�U�D�F�L�R�Q�H�V���3�¼�E�O�L�F�D�V���H�V�S�D-

ñolas se disparará.

Las inversiones en economía verde y 
digital empujarán la economía a partir de 
mayo/junio, cuando las Administraciones 
Públicas hayan desentumecido sus 
�S�U�R�F�H�V�R�V���\���H�P�S�L�H�F�H���D���5�X�L�U���H�O���G�L�Q�H�U�R���D�O��
sector privado

TRIBUNA

�3�D�U�D���4�Q�D�O�H�V���G�H���������������H�V�R���V�H�U�£���W�D�Q���H�Y�L�G�H�Q�W�H���T�X�H���H�O��

presupuesto de 2023, el último de la legislatura, 

debería ser restrictivo. Algo que ni este Gobierno, ni 

los grupos políticos que le apoyan, estarán dispuestos 

a hacer. No querrán hacerlo, a pesar de que la subida 

de los tipos de interés aumentará “el servicio de la 

deuda” en las cuentas públicas con un porcentaje de 

más del 125% del PIB de deuda pública, lo que dispa-

�U�D�U�£���H�O���G�«�4�F�L�W���G�H���Q�X�H�V�W�U�D�V���$�G�P�L�Q�L�V�W�U�D�F�L�R�Q�H�V���\���U�H�V�W�D�U�£��

al Estado español capacidad de inversión con fondos 

propios, dejando este a merced de los fondos que 

vengan de Bruselas.

En consecuencia, es posible que no haya presupuesto 

para 2023, sino que se prorrogue el de 2022. Algo que 

dejará en evidencia al Gobierno de España. Gobierno 

que, aun así, no querrá disolver las Cortes y convocar 

elecciones antes de 2024 para alargar su estancia en 

el poder y que Sánchez presida el Consejo de Europa 

en el segundo semestre de 2023, algo que no se per-

dería por nada del mundo. ¿Se lo imaginan saliendo 

en TV al frente de Europa?

Por eso, en 2023 es posible que los “hombres de 

negro” de la Comisión de la UE nos visiten. Pero sus 

recomendaciones no tendrían efectos hasta 2024 e 

irán en la línea de reducir gastos sociales, pensiones, 

por ejemplo, y austeridad en las Administraciones.

Medidas que corresponderán a la siguiente legisla -

�W�X�U�D�����G�H���P�D�Q�H�U�D���T�X�H���H�O���4�Q�D�O���G�H���O�D���D�F�W�X�D�O���D�F�W�X�D�O���K�D�E�U�£��

sido muy parecida a la de Rodriguez Zapatero. ¿Re-

cuerdan la aprobación del artículo 135 de estabilidad 

�4�Q�D�Q�F�L�H�U�D�"

Para entonces, si se repite la historia, el centro-dere-

cha se tendría que hacer cargo de la situación y aplicar 

un presupuesto restrictivo para 2024 y siguientes. 

A los pocos meses la izquierda empezará las movi-

lizaciones en las calles y vuelta a empezar… ¿Es que 

nunca aprenderemos?  

Es posible que no haya presupuesto 
para 2023, sino que se prorrogue el 
de 2022
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Si no haces nada, 
no hay nada que hacer

“No habrás vivido un día perfecto
si no has hecho algo por alguien

que nunca será capaz de devolvértelo”

GERMÁN GONZÁLEZ

Formador empresarial independiente • www.germangonzalez.com

REFLEXIONES

�<�����X�Q�D���Y�H�]���L�G�H�Q�W�L�4�F�D�G�R���H�O���V�H�Q�W�L�G�R�����c�D�F�F�L�µ�Q��

No hay carga más pesada que la que tener que trans -
portar una historia no contada. Las fórmulas de 
apertura y cierre de la práctica totalidad de los cuentos 
japoneses son “Ima wa mukashi” (“hace mucho tiempo 
atrás” o “hace ya mucho tiempo”) y “to nan kata ritsu -
taetaru to ya” (“o así es al menos como se ha contado 
y se cuenta” o “así son las cosas”). Quieren hacernos 
comprender que la vida no nos da lo que queremos, 
sino aquello que más necesitamos aprender; que lo 
que no dejas ir lo cargas, que lo que cargas te pesa, y lo 
que te pesa te hunde; que la felicidad reside en hacer el 
�E�L�H�Q�����H�V�S�H�F�¯�4�F�D�P�H�Q�W�H���W�U�H�V���E�L�H�Q�H�V��

• Hacer el bien a los demás.

• Hacer cosas en las que somos buenos.

• Hacer cosas buenas por nosotros mismos.

Hace mucho tiempo atrás un rey degustaba plácida -

mente miel frente a la ventana con su consejero más 

cercano. Mientras comen, observan a la gente en la 

calle, cada cual a su tarea, a lo suyo. Todo era como de -

bía ser. Todo estaba bien en el reino. Al rey se le escapa 

entonces una cucharilla de miel que cae sobre el borde 

de la ventana. Su consejero está a punto de limpiarlo, 

pero el rey le interrumpe y le detiene:

-Ese no es nuestro trabajo ni nuestro problema. Que lo 

limpie el responsable de la limpieza de las ventanas.  

-Pero Majestad, somos responsables de nuestras accio -

nes. Nuestras acciones tienen consecuencias y somos 

responsables de ellas –le advierte el consejero.

-He dicho lo que he dicho y no quiero repetirlo.

Continúan disfrutando de la miel. La que había caído 

sobre el borde de la ventana sigue su camino y llega 

hasta el suelo, en plena calle.

Una mosca acude rápidamente a darse un festín ines -

perado. Al verla, un lagarto se lanza desde una de las 

paredes del Palacio Real y se traga la mosca. Un gato ve 

al lagarto y le ataca. También llega un perro que ataca 

al gato.

El consejero del rey se vuelve hacia él y le dice:

-Señor, parece que hay una pelea entre un gato y un 

perro en la calle ¿Mando a alguien a que la detenga?

El rey se niega otra vez:

-No es nuestro problema. Que la detenga el responsa -

ble de parar las peleas entre perros y gatos.

Entonces llega el propietario del gato y empieza a 

golpear al perro. También aparece el propietario del 

perro para golpear al gato. Ahora los dos propietarios 

se golpean entre sí.

-Señor –dice el consejero al rey-, ahora hay dos perso -

nas que se pelean en la calle. ¿Mando a alguien para 

que los detenga?

El rey echa un vistazo por la ventana y concluye una vez 

más que aquello no es su problema.

-Que los detenga el responsable de detener a las per -

sonas que se pelean en plena calle –dice.

Llegan soldados al lugar de la pelea. Al principio dos o 

tres, Luego, más. Intentan separar lo mejor que pue -

den a los dos propietarios, pero cuando se enteran de 

�O�D���U�D�]�µ�Q���G�H���O�D���G�L�V�S�X�W�D���D�O�J�X�Q�R�V���G�H�4�H�Q�G�H�Q���D�O���S�U�R�S�L�H�W�D�U�L�R��

del gato y, otros, al propietario del perro. Y acaban por 

unirse a la disputa.

Cuenta la leyenda que así empezó la guerra. Se que -

maron casas, se incendió el Palacio, se destruyó lo que 

tantas décadas había costado construir. Y hasta cosas 

peores que no pueden contarse en los cuentos. El rey 

y su consejero miraban las ruinas humeantes de la 

�R�W�U�R�U�D���5�R�U�H�F�L�H�Q�W�H���F�L�X�G�D�G��

���4�X�L�]�£�V���P�H���K�H���H�T�X�L�Y�R�F�D�G�R�����D�G�P�L�W�H���S�R�U���4�Q���H�O���U�H�\�������4�X�L-

zás aquella cucharilla de miel era un problema nuestro. 

Un simple grano de arena en un engranaje del que no 

nos hemos ocupado.  
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Uno de los mayores errores que podemos cometer es 
no hacer nada, porque solo podemos hacer poco. Lo 
importante no es lo que nos pasa en la vida, sino cómo 
respondemos a eso que nos pasa, cómo lo transforma -
mos en sentido:

• ¿Qué sentido tiene para mí esto que me está 
ocurriéndo?

• ¿Qué tengo que aprender de esta situación?

• ¿Cómo puede ayudarme a crecer esto que me está 
pasando?
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PROTECCIÓN DE DATOS

Última llamada para regularizar 
los contratos de acceso a datos 

de carácter personal  
SARA MORA

Socia Aledia Legaltech

El 25 de mayo de 2022 vence el plazo para renovar los contratos de 
encargados del tratamiento suscritos con anterioridad al 25 de mayo de 2018 al 
amparo de la Ley Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protección de Datos de 

Carácter Personal de acuerdo con la Ley Orgánica 3/2018, de 5 de diciembre, 
de Protección de Datos Personales y garantía de los derechos digitales (en 

adelante, LOPDGDD). 

Los servicios contratados en los que exista un provee -

dor que accede a datos de personas físicas se deben 

regir por un contrato u otro acto jurídico similar, y 

debe constar por escrito, estableciendo, vinculando 

�\���G�H�4�Q�L�H�Q�G�R���T�X�L�«�Q�H�V���V�R�Q���O�R�V���U�H�V�S�R�Q�V�D�E�O�H�V���\���H�Q�F�D�U�J�D-

dos de los datos, así como las obligaciones que tiene 

cada uno de ellos respecto del tratamiento.

Antes de entrar a explicar las obligaciones de cada 

parte y las particularidades que existen en el sector de 

�O�D���D�X�W�R�P�R�F�L�µ�Q�����Y�D�P�R�V���D���F�R�P�H�Q�]�D�U���G�H�4�Q�L�H�Q�G�R���T�X�L�«�Q���H�V��

el responsable y el encargado del tratamiento.

El responsable del tratamiento en palabras del Regla-

mento General de Protección de Datos (en adelante, 

RGPD), es “La persona física o jurídica, autoridad públi-

ca, servicio u otro organismo que, solo o junto con otros, 

�G�H�W�H�U�P�L�Q�H���O�R�V���4�Q�H�V���\���P�H�G�L�R�V���G�H�O���W�U�D�W�D�P�L�H�Q�W�R����y el encar-

gado del tratamiento es quie n “trate datos personales 

�S�R�U���F�X�H�Q�W�D���G�H�O���U�H�V�S�R�Q�V�D�E�O�H���G�H�O���W�U�D�W�D�P�L�H�Q�W�R��

Lo más conveniente es que las 
empresas entren a revisar todos los 
acuerdos vigentes en los que se traten 
datos de carácter personal

Las empresas pueden ser encargadas o responsables 

del tratamiento, dependiendo del servicio que pres -

ten; por ejemplo, en el servicio de venta de vehículos, 

el concesionario actúa en calidad de responsable del 

tratamiento, pero, en el momento de recabar datos 

�F�R�Q���4�Q�H�V���G�H���4�Q�D�Q�F�L�D�F�L�µ�Q���R���V�H�J�X�U�R�V�����D�F�W�X�D�U�£���F�R�P�R��

encargado del tratamiento. Lo mismo sucede con las 

gestorías de matriculación de vehículos: son estas 

últimas responsables y el concesionario es un mero 

intermediario que actúa como encargado. 

Siguiendo con el ejemplo anterior, lo usual es que tan-

�W�R���4�Q�D�Q�F�L�H�U�D�V�����D�V�H�J�X�U�D�G�R�U�D�V���\���J�H�V�W�R�U�¯�D�V���G�H���P�D�W�U�L�F�X�O�D-

ción de vehículos hayan regulado la relación jurídica 

con los concesionarios. No obstante, es probable que, 

antes del 25 de mayo de 2022, algunos responsables 

rezagados soliciten a los concesionarios y a otras com -

pañías del sector regularizar la relación contractual.

Aprovechando la moratoria dada por la ley, lo más 

conveniente es que las empresas entren a revisar 

todos los acuerdos vigentes en los que se traten datos 

de carácter personal, y analicen la posición que se tiene 

frente  a los datos. La parte que determina los llama -

dos “elementos esenciales de los medios del tratamien -

to” será considerada responsable del tratamiento.

Los medios esenciales se determinan respecto a la 

persona que decide: (i) la tipología de dato, (ii) el plazo 

de conservación, (iii)  acceso a los datos y (iv) destinata -

rios, según Opinión 1/2010 del Grupo del artículo 29. 

Para entender lo descrito anteriormente, vamos a dar 

un ejemplo: pensemos en un fabricante del sector de la 

automoción que envía un contrato a su red de concesio -

narios en el que les dice que ellos serán responsables de 

determinados tratamientos, pero la red no ha decidido 

�O�R�V���W�«�U�P�L�Q�R�V���G�H�O���F�R�Q�W�U�D�W�R�����O�R�V���4�Q�H�V���G�H�O���W�U�D�W�D�P�L�H�Q�W�R�����O�R�V��

datos que se va a recabar, los plazos de conservación 

�\���O�R�V���H�Q�F�D�U�J�D�G�R�V���G�H�O���W�U�D�W�D�P�L�H�Q�W�R�����8�Q�D���Y�H�]���4�U�P�D�G�R���H�O��

contrato, ¿es el concesionario encargado o responsable? 

�$�X�Q�T�X�H���H�O���F�R�Q�F�H�V�L�R�Q�D�U�L�R���4�U�P�H���X�Q���F�R�Q�W�U�D�W�R���H�Q���F�D�O�L�G�D�G��

de responsable del tratamiento frente a los datos, es 

encargado, porque está siguiendo las instrucciones del 

verdadero controlador de los datos y no ha decidido 

nada en absoluto respecto del tratamiento. 

La contratación por el responsable de un 
proveedor que no ofrezca las garantías 
�V�X�4�F�L�H�Q�W�H�V���S�D�U�D���D�S�O�L�F�D�U���O�D�V���P�H�G�L�G�D�V��
técnicas y organizativas apropiadas 
conforme a la normativa vigente es una 
infracción grave
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En el supuesto de ser la empresa responsable del 

tratamiento, debe elegir encargados que ofrezcan 

�J�D�U�D�Q�W�¯�D�V���V�X�4�F�L�H�Q�W�H�V���S�D�U�D���D�S�O�L�F�D�U���P�H�G�L�G�D�V���W�«�F�Q�L�F�D�V��

y organizativas apropiados, de manera que el trata -

miento sea conforme con los requisitos de la normati -

va vigente en materia de protección de datos. 

Esta obligación es muy particular y pone en apuros a 

más de un responsable del tratamiento. Ya no se trata 

�V�R�O�R���G�H���K�D�F�H�U���4�U�P�D�U���H�O���F�R�Q�W�U�D�W�R���P�R�G�H�O�R���T�X�H���Q�R�V���G�D��

la consultora que nos presta los servicios de protec -

ción de datos, sino que se debe crear una política de 

proveedores que permita evaluar a cada encargado y 

escoger el más idóneo para tratar los datos. 

La contratación por el responsable de un proveedor 

�T�X�H���Q�R���R�I�U�H�]�F�D���O�D�V���J�D�U�D�Q�W�¯�D�V���V�X�4�F�L�H�Q�W�H�V���S�D�U�D���D�S�O�L�F�D�U��

las medidas técnicas y organizativas apropiadas con-

forme a la normativa vigente es una infracción grave, 

según el artículo 73 de la LOPDGDD. 

Una vez elegido el encargado del tratamiento, se debe 

�4�U�P�D�U���X�Q���F�R�Q�W�U�D�W�R���H�Q���H�O���T�X�H���H�V�W�H���V�H���F�R�P�S�U�R�P�H�W�D���D���W�U�D-

tar los datos personales únicamente siguiendo instruc -

ciones del responsable. Sin embargo, en el sector de la 

automoción esto es relativo, ya que, en algunos casos el 

concesionario o el fabricante actúan respecto del mismo 

dato simultáneamente como responsable y encargado 

�G�H���W�U�D�W�D�P�L�H�Q�W�R�����S�H�U�R���F�R�Q���G�L�I�H�U�H�Q�W�H�V���4�Q�D�O�L�G�D�G�H�V����

�9�R�O�Y�D�P�R�V���D���O�R�V���H�M�H�P�S�O�R�V�����–�P�D�J�L�Q�H�P�R�V���X�Q�D���4�Q�D�Q�F�L�H-

ra que elabora un contrato de colaboración con un 

concesionario y pone en la cláusula de protección de 

datos: “El concesionario utilizará los datos personales 

objeto de tratamiento, o los que recoja para su inclu-

�V�L�µ�Q�����V�R�O�R���S�D�U�D���O�D���4�Q�D�O�L�G�D�G���R�E�M�H�W�R���G�H���H�V�W�H���H�Q�F�D�U�J�R�����(�Q��

�Q�L�Q�J�¼�Q���F�D�V�R���S�R�G�U�£���X�W�L�O�L�]�D�U���O�R�V���G�D�W�R�V���S�D�U�D���4�Q�H�V���S�U�R-

pios”. ¿El concesionario no podrá utilizar los datos del 

�F�O�L�H�Q�W�H���H�Q���Q�L�Q�J�¼�Q���F�D�V�R���S�D�U�D���4�Q�H�V���S�U�R�S�L�R�V�"���•�4�X�«���S�D�V�D��

con los datos obtenidos durante la venta del coche? Es 

obvio que esta cláusula atenta contra el espíritu del 

acuerdo de colaboración y no va a ser cumplida por el 

concesionario, dado que él utilizará los datos para sus 

�4�Q�H�V���S�U�R�S�L�R�V�����F�R�P�R���V�R�Q���O�D���Y�H�Q�W�D���G�H�O���Y�H�K�¯�F�X�O�R����

Las empresas deben analizar cada 
relación contractual y elaborar un 
contrato que describa la realidad, la 
cual debe estar en concordancia con los 
requisitos del artículo 28 del RGPD

Las empresas deben analizar cada relación contrac -

tual y elaborar un contrato que describa la realidad, 

la cual debe estar en concordancia con los requisitos 

del artículo 28 del RGPD. El modelo tipo de contrato 

de encargado del tratamiento, dado por la Agencia 

Española de Protección de datos o por las consultoras 

de protección de datos, debe ser adaptado a cada 

caso concreto, más aún en el sector de la automoción 

en el que los procesos son sui géneris a cualquier otra 

actividad empresarial.  

Podemos encontrarnos con tratamientos que, aunque 

�\�D���V�H���K�D�\�D���4�U�P�D�G�R���X�Q���F�R�Q�W�U�D�W�R���G�H���H�Q�F�D�U�J�D�G�R���G�H�O��

tratamiento, no están al día porque no se ajustan a la 

realidad; es por ello que cada relación jurídica se debe 

analizar y regularizar antes del 25 de mayo de 2022.

Las obligaciones que contenga el contrato pueden 

ser tan diversas como servicios existan. Por ejem-

plo, las medidas de seguridad que se compromete a 

implantar la empresa de destrucción de papel van a 

ser diferentes a las que implantará el proveedor de 

Document Management System (DMS).  

Asimismo, entre empresas que prestan los mismos 

servicios, pueden existir variaciones. Vamos a dar un 

ejemplo: si la empresa que presta el servicio de DMS 

se encuentra Reino Unido, debe describir con exacti -

tud lo referente a las transferencias internacionales; 

en cambio, la que presta todos sus servicios en Espa-

ña o en la Unión, le vale con poner “no se realizarán 

transferencias internacionales”

Nuestra recomendación, para que a fecha del 25 

de mayo de 2022 las empresas estén plenamente 

adaptadas, es crear unas políticas de proveedores 

para poder valorar quiénes dan garantías en materia 

de protección de datos. En el caso de que la empresa 

ya disponga de una política elaborada, será necesario 

incluir lo referente a la protección de los datos. 

Una vez creada la política de protección de datos, es 

necesario realizar un inventario de todos los provee -

Para que a fecha del 25 de mayo de 
2022 las empresas estén plenamente 
adaptadas, nuestra recomendación es 
crear unas políticas de proveedores para 
poder valorar quiénes dan garantías en 
materia de protección de datos
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Esperamos que, con estas recomendaciones, antes 
del 25 de mayo todas las empresas de sector de la 
automoción estén adaptadas.

Es muy importante tener en cuenta que las multas en 
esta materia pueden ir, desde el apercibiendo, hasta los 
20.000.000€ o 4% de la facturación global de la empresa. 

Tratar los datos de carácter personal necesarios para la prestación del s ervicio cuya 

categoría y tipología se deben describir. 

Utilizar los datos personales objeto del tratamiento, o los que recoja pa ra su inclusión, única 

y exclusivamente para el cumplir con el contrato, siguiendo las instruc ciones y directrices 

establecidas por el responsable. 

En caso de subcontración, pedir autorización al responsable.

Garantizar que las personas autorizadas para tratar datos persona les se comprometan, de 

�I�R�U�P�D���H�[�S�U�H�V�D���\���S�R�U���H�V�F�U�L�W�R�����D���U�H�V�S�H�W�D�U���O�D���F�R�Q�4�G�H�Q�F�L�D�O�L�G�D�G���\���D���F�X�P�S�O�L�U���O�D�V���P�H�G�L�G�D�V���G�H���V�H�J�X�U�L�G�D�G��

correspondientes y dejar prueba de ello que mantendrá a disposición de l responsable.  

Llevar un registro de todas las categorías de actividades de tratamiento e fectuadas por 

cuenta del cliente, que contengan los requisitos del artículo 30 del R GPD.  

Implantar las medidas de seguridad de conformidad con el artículo 32 del RG PD.

Designar un delegado de protección de datos o Responsable de Privacidad y c omunicar su 

identidad y datos de contacto al responsable. 

�1�R�W�L�4�F�D�U���O�D���Y�L�R�O�D�F�L�µ�Q���G�H���V�H�J�X�U�L�G�D�G���T�X�H���D�I�H�F�W�H���D���O�R�V���G�D�W�R�V���G�H�O���H�Q�F�D�U�J�D�G�R���D�Q�W�H�V���G�H�������K�����G�H��

conformidad con el artículo 33.2 del RGPD.  

Asistir al responsable de la respuesta en el ejercicio de derechos. 

Devolver o destruir los datos una vez terminada la relación contractual .

dores con los que se tiene contrato vigente y separar 
los proveedores que tienen acceso a datos de carácter 
personal, de los que no tiene accesos. 

Los proveedores que no tengan acceso a datos de ca-
rácter personal, como, por ejemplo, los que suminis -
�W�U�D�Q���L�Q�V�X�P�R�V���F�R�P�R���S�D�S�H�O�����D�F�H�L�W�H�����H�W�F�������G�H�E�H�Q���Y�H�U�L�4�F�D�U��
si ya se dio cumplimiento al deber de información 

para tratar los datos de las personas de contacto, de 
conformidad al artículo 19 de la LOPDGDD, y, en el 
supuesto que no se haya hecho, hacerlo.  

Los proveedores que accedan a datos de carácter 
�S�H�U�V�R�Q�D�O�����G�H�E�H�Q���4�U�P�D�U���X�Q���F�R�Q�W�U�D�W�R���G�H���H�Q�F�D�U�J�D�G�R��
del tratamiento en el que se comprometan a: 
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POSTVENTA

Cómo digitalizar la postventa
y no morir en el intento

JESÚS SANCHÍS

Director General Mersus Automotive Solutions

Ya sentado. Junto a la ventanilla. Y con sitio para las piernas. 
Todo un lujo para disfrutar la próxima hora y media.

Gracias a que puedo gestionar la reserva por mí mismo 

en el móvil, he podido elegir un buen asiento. La verdad 

es que me dan algo de envidia estos sistemas de reserva 

que tienen las aerolíneas. Merche, mi mujer, no para de 

martillearme que cuándo tendremos algo parecido en 

los concesionarios. Está cansada de tener que seguir 

llamando al concesionario cada vez que necesita algo, y 

que no haya forma de que le cojan a la primera, ni a la 

segunda, ni a la tercera, … Para terminar, recriminándo -

me que para qué quiere una aplicación en el móvil que 

lo único que le dice es lo que ya sabe: que el coche está 

aparcado en el garaje de casa, y que tiene el depósito 

de gasolina a la mitad de capacidad; pero que, cuando 

realmente necesita algo del concesionario, tiene que 

seguir tratando con la única “persona” que le atiende a 

la primera: el señor con voz de hojalata de la centralita, 

tal y como le sucedía hace 10 años…

���������(�Q���4�Q�����P�µ�Y�L�O���D�S�D�J�D�G�R�����P�H���L�Q�G�L�F�D���O�D���D�]�D�I�D�W�D�����c�8�Q���U�D�W�R���G�H��

tranquilidad! Sin emails, WhatsApp, ni llamadas. Siempre 

me han gustado estos ratos de soledad y tranquilidad incó -

moda en el avión. Especialmente, después de una conven -

ción tan intensa como la que hemos tenido esta semana, …

Digitalización de la posventa, el asunto estrella de la 

convención. Vaya caras poníamos todos los asistentes 

�D�O���4�Q�D�O�L�]�D�U���O�D���H�Q�«�V�L�P�D���S�R�Q�H�Q�F�L�D���V�R�E�U�H���H�V�W�H���W�H�P�D�����'�H�V�G�H��

luego, hay que ver lo curioso de esta “revolución digital” 

�\���O�R�V���P�D�J�Q�¯�4�F�R�V���H�Q�F�D�Q�W�D�G�R�U�H�V���G�H���V�H�U�S�L�H�Q�W�H�V���T�X�H���W�L�H�Q�H���D��

su alrededor. Cada vez más, me parece cosa de ciencia 

�4�F�F�L�µ�Q���O�D���V�L�P�S�O�L�F�L�G�D�G���\���U�D�S�L�G�H�]���F�R�Q���O�D���T�X�H���S�U�H�W�H�Q�G�H�Q���T�X�H��

“digitalicemos” un departamento tan complejo como es 

el de posventa. No puedo dejar de tener la sensación de 

que no nos cuentan toda la película, más bien el tráiler 

de 30 segundos en el que te hacen creer que vas a ver 

�X�Q�D���E�X�H�Q�D���S�H�O�¯�F�X�O�D���F�R�Q���4�Q�D�O���I�H�O�L�]���\�����F�X�D�Q�G�R���F�R�P�S�U�D�V���O�D��

entrada y te decides a ir al cine, te encuentras sentado 

delante de una película de terror agónico en la que mue -

re hasta el apuntador.

Quizás sea un anticuado, pero me pareció mucho más 

revolucionario, y con mucho menos bombo y platillo, 

la primera vez que, con apenas 16 años, dejé el papel 

vegetal, los rotring, las cuchillas y aquellas enormes me -

sas con sus reglas y escuadras para pasar a diseñar en 

una pantalla. En apenas un par de horas, era capaz de 

dibujar sin errores, a la primera y con un enorme nivel 

de detalle y coloridos diseños que, a mano, me llevaban 

horas de enorme esfuerzo y dedicación, en las que un 

pequeño error podía suponer la ruina total, y vuelta a 

�H�P�S�H�]�D�U�����\���F�X�\�R���U�H�V�X�O�W�D�G�R���4�Q�D�O�����D�G�H�P�£�V�����S�D�O�L�G�H�F�¯�D���D�O��

lado de la perfección del diseño digital. Para mí, eso sí 

fue una verdadera revolución digital que cambió, hasta 

el día de hoy, mi forma de entender mi profesión. Me 

pregunto si es un pensamiento que les surgirá también 

al resto de gerentes,…

- ¿Desea el caballero alguna bebida? – me pregunta la 

amable azafata.

�3�D�U�H�F�H���F�R�V�D���G�H���F�L�H�Q�F�L�D���4�F�F�L�µ�Q���O�D��
simplicidad y rapidez con la que 
pretenden que “digitalicemos” un 
departamento tan complejo como es el 
de posventa
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¡Vaya! ¿Ya ha pasado tanto tiempo?

– No, muchas gracias. – Aún estoy algo cargado por la 

comida. La verdad es que nos han tratado muy bien en 

la convención.

Por donde iba, …ah, sí: “La revolución digital” ... 

No me va a quedar más remedio que involucrarme mu -

cho más con el tema de la posventa. No puedo dejarla 

de lado, como si fuera un muñeco de trapo a expensas 

de lo que nos digan o impongan desde fuera en todo 

este tema de la digitalización. Quizás pueda sacar 

�S�U�R�Y�H�F�K�R���G�H���G�L�F�K�D���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�L�D���M�X�Y�H�Q�L�O�����$�O���4�Q���\���D�O���F�D�E�R�����H�O��

planteamiento que debemos asumir en la actualidad es 

similar. No tengo claro si será una revolución del calibre 

que nos pretenden hacer creer, pero la verdad es que a 

nuestro departamento de posventa no le vendrá nada 

mal una evolución que le permita mejorar los núme -

ros…y algunas cosas más.

Si quiero que toda esta cuestión vaya adelante, está 

claro que voy a necesitar dos cosas: que me involucre a 

fondo y elaborar un buen plan con el equipo.

Digital, digital…pero hay que ver que, para centrar las 

ideas, no hay nada como mi libreta y un bolígrafo…el 

que he cogido prestado del hotel no está nada mal…era 

un buen hotel este de la convención.

�(�Q���4�Q�����Y�D�P�R�V���D���S�R�U���H�O�O�R�����D���Y�H�U���V�L���D�Q�W�H�V���G�H���D�W�H�U�U�L�]�D�U���S�X�H�G�R��

�W�H�Q�H�U���G�H�4�Q�L�G�D�V���O�D�V���O�¯�Q�H�D�V���P�D�H�V�W�U�D�V����

Para convencer a mi equipo, debo tener las ideas muy 

claras. Empecemos por lo básico:

Bien, no está mal para empezar. 

POSTVENTA

No tengo claro si será una revolución 
del calibre que nos pretenden hacer 
creer, pero la verdad es que a nuestro 
departamento de posventa no le vendrá 
nada mal una evolución que le permita 
mejorar los números y algunas cosas más

�$�K�R�U�D���K�D�E�U�¯�D���T�X�H���G�H�4�Q�L�U���X�Q���R�E�M�H�W�L�Y�R���F�O�D�U�R���\���P�H�G�L�E�O�H����
Independientemente de que nos apoyemos en siste -
mas que nos vengan desde las marcas, o bien de otros 
proveedores, si quiero que lleguemos a algún sitio de 
verdad, el objetivo en todos y cada uno de ellos tiene 
que ser de obligado cumplimiento. Además, …siempre 
he sido una persona de procesos, … ¿qué pasaría si ligo 
los objetivos a los procesos? Veamos:

¡Perfecto! Aunque creo que me falta algo. Siendo el tipo 

de cambio que será, me parece lógico imponer un requi -

sito obligatorio que nos permitirá saber rápidamente el 

nivel de cumplimiento del proceso digitalizado:

¡No suena mal! Creo que vamos por el camino correcto. 

Siguiente paso: necesitamos un plan. 

�(�Q���D�O�J�¼�Q���V�L�W�L�R���F�U�H�R���K�D�E�H�U���O�H�¯�G�R���H�O���F�R�Q�F�H�S�W�R���G�H���
�H�G�L�4�F�L�R��

digital”, y la verdad es que le vi sentido. 

Qué tal si le planteo a mi equipo la idea de que vamos a 

�F�R�Q�V�W�U�X�L�U���H�V�H���
�H�G�L�4�F�L�R���G�L�J�L�W�D�O�������&�D�G�D���X�Q�R���G�H���O�R�V���S�U�R�F�H�V�R�V��

• ¿Por qué este proyecto? 

Porque, para adaptarnos y sobrevivir, vamos 

a necesitar procesos transparentes, medibles, 

�U�i�S�L�G�R�V�����H�À�F�L�H�Q�W�H�V���\���U�H�Q�W�D�E�O�H�V��

• ¿Cómo lo vamos a lograr? 

Con métodos que permitan trabajar mejor 

y más rápido, con menos pasos/clics/

costes, haciendo las cosas una sola vez y 

�F�X�P�S�O�L�H�Q�G�R���F�R�Q���H�O���S�O�D�]�R���F�R�P�S�U�R�P�H�W�L�G�R��

• ¿Qué haremos para alcanzar este objetivo? 

�'�L�J�L�W�D�O�L�]�D�U��

OBJETIVOS:

• Para un proceso existente: 
reducir drásticamente el número de clics = �S�D�V�R�V��� ���F�R�V�W�H�V��
• Para un proceso nuevo o que amplie uno existente: 

Tiene que generar valor y tengo que ser �F�D�S�D�]���G�H���P�H�G�L�U�O�R��

• �(�O�L�P�L�Q�D�U���W�R�W�D�O���\���U�D�G�L�F�D�O�P�H�Q�W�H���H�O���S�D�S�H�O��
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que elaboremos o reformemos podrían ser los aparta -
mentos. Habrá que tener también en cuenta que hay 
elementos comunes (cimientos, ascensores, suministros 
de agua, luz, gas, teléfono/internet, etc). Creo que este 
enfoque les permitirá ver la digitalización como algo 
menos abstracto. 

- Caballero, por favor, debe plegar la mesita. Aterrizare -
mos en 20 minutos. –

Vaya por Dios, ahora me toca escribir sobre las rodillas. 
Veamos si con el poco tiempo que me queda soy capaz 
de esbozar las líneas maestras del plan:

- Bienvenidos, nuestro vuelo ha aterrizado a las 17:45h, 

5 minutos antes del horario programado. Les agradece -

mos que hayan volado con nosotros y les deseamos una 

buena estancia…

Vaya, justo a tiempo. 

Seguro que algo me he dejado, pero desde luego ya 

tenemos una buena base para ponerlo en común con el 

equipo este mismo lunes y terminar de concretar el plan 

�S�D�U�D���Q�X�H�V�W�U�R���
�H�G�L�4�F�L�R���G�L�J�L�W�D�O����

Bueno, visto así, igual esto de la digitalización no es tan 

�4�H�U�R���F�R�P�R���P�H���O�R���H�V�W�D�E�D���L�P�D�J�L�Q�D�Q�G�R����

¡Vamos a por ello!    
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de equipos de taller
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POSTVENTA

�(�G�L�À�F�L�R���G�L�J�L�W�D�O���G�H���O�D���S�R�V�Y�H�Q�W�D���������$�O�F�D�Q�F�H�����������3�R�U���I�D�V�H�V�����D�O�F�D�Q�]�D�U�i���D���W�R�G�R�V��

los procesos del concesionario en algún 
�P�R�P�H�Q�W�R�����&�D�G�D���S�U�R�F�H�V�R���G�L�J�L�W�D�O�L�]�D�G�R��

puede requerir la intervención de �F�X�D�O�T�X�L�H�U���G�H�S�D�U�W�D�P�H�Q�W�R�����������(�O���S�O�D�Q�����������%�D�V�D�G�R���H�Q���K�L�W�R�V���D�O�F�D�Q�]�D�E�O�H�V����

�U�H�D�O�L�V�W�D�V���\���U�H�Y�L�V�D�E�O�H�V��

�������3�U�H�V�X�S�X�H�V�W�R���������$�O�L�Q�H�D�G�R���F�R�Q���H�O���S�O�D�Q��

��� ���3�R�U���K�L�W�R�V���\���U�H�Y�L�V�D�E�O�H����

�������(�T�X�L�S�R�����������,�P�S�O�L�F�D�F�L�y�Q���W�R�W�D�O���G�H���W�R�G�R�V�����/�R�V��

procesos serán interdepartamentales y, si 

un proceso no se cunple en su totalidad, 

el plan se romperá, el objetivo no se 

alcanzará, la inversión se convertirá en 

�X�Q���J�D�V�W�R�����M�X�Q�W�R���D���X�Q�D���H�Q�R�U�P�H���I�U�X�V�W�U�D�F�L�y�Q����

multitud de problemas y reproches…

�D�V�t���T�X�H�����O�R�V���Q�H�F�H�V�L�W�D�P�R�V���D���W�R�G�R�V�����(�O��

compromiso de todo el equipo es 

�I�X�Q�G�D�P�H�Q�W�D�O��

�������6�R�I�W�Z�D�U�H�������������6�H�J�X�U�L�G�D�G�����V�R�O�L�G�H�]���\��

�H�F�R�Q�R�P�t�D�����3�U�R�J�U�D�P�D�V���R�À�F�L�D�O�H�V�������F�R�Q��

�V�X�V�F�U�L�S�F�L�R�Q�H�V���P�H�Q�V�X�D�O�H�V���������6�H�J�X�U�L�G�D�G�����������9�D�P�R�V���D���V�D�O�L�U���G�H���Q�X�H�V�W�U�R��

�U�H�I�X�J�L�R���D�Q�D�O�y�J�L�F�R���\���G�H�V�F�R�Q�H�F�W�D�G�R�����6�H�U�H�P�R�V��

visibles también para malas personas 
�T�X�H���Q�R�V���T�X�H�U�U�i�Q���K�D�F�H�U���G�D�x�R�����1�R���O�R���S�X�H�G�R��

�S�H�U�P�L�W�L�U�����6�H�U�i���Y�L�W�D�O���F�R�Q�W�D�U���F�R�Q���X�Q�D���E�X�H�Q�D��

�S�U�R�W�H�F�F�L�y�Q��

�������+�D�U�G�Z�D�U�H�����������/�D���H�Y�R�O�X�F�L�y�Q���G�L�J�L�W�D�O��

�Q�R���V�H���G�H�W�H�Q�G�U�i�����8�Q���H�T�X�L�S�R���Q�X�H�Y�R���K�R�\��

�V�H�U�i���Y�L�H�M�R�����\���X�Q���O�D�V�W�U�H�����G�H�Q�W�U�R���G�H�������D�x�R�V����

Equipos decentes y jubilarlos sin que sea 

�X�Q���H�Q�J�R�U�U�R���!���5�H�Q�W�L�Q�J�����$�F�W�X�D�O�L�]�D�F�L�y�Q���F�D�G�D��

���������D�x�R�V��

�������&�R�Q�H�[�L�y�Q���	���U�H�G�H�V�����������9�D�P�R�V���D��

�L�Q�F�U�H�P�H�Q�W�D�U���H�O���Y�R�O�X�P�H�Q���G�H���G�D�W�R�V�����1�R��

�S�X�H�G�H���V�H�U���X�Q���F�X�H�O�O�R���G�H���E�R�W�H�O�O�D��
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Economía española: 
situación y perspectivas 

JUAN RAMÓN GARCÍA 

BBVA Research

La recuperación de la economía española en 2021 ha sido menos 
vigorosa de lo previsto hace seis meses. 

El PIB aumentará en torno al 5% este año, frente al 6,5% 

esperado en la anterior edición de Proassa Magazine, 

debido a que algunos de los factores que han obstacu -

lizado el crecimiento económico en el primer semestre 

del año, como los cuellos de botella en la industria 

manufacturera y el encarecimiento de la energía, se han 

prolongado durante el segundo. La evolución desfa -

vorable de la productividad laboral y el retraso en la 

ejecución de los fondos relacionados con el programa 

NextGenerationEU (NGEU) también han ralentizado el 

avance de la economía.

La actividad económica ganó tracción en el tercer 

trimestre de 2021 tras retomar en el segundo la sen -

da de crecimiento interrumpida en el primero.  Entre 

julio y septiembre, el PIB aumentó el 2,6% trimestral, 

impulsado por el repunte de las exportaciones, tanto de 

bienes como de servicios, y la inversión en maquinaria y 

equipo. Sin embargo, la inversión en construcción y en 

material de transporte disminuyó por tercer trimestre 

consecutivo, y el avance del consumo de los hogares fue 

más tímido de lo previsto, debido al retroceso del gasto 

en bienes duraderos, como los automóviles. 

La información disponible del cuarto trimestre, 

�F�R�P�R���O�D���D�4�O�L�D�F�L�µ�Q���D���O�D���6�H�J�X�U�L�G�D�G���6�R�F�L�D�O�����H�O���G�H�V�H�P�S�O�H�R��

registrado, las compras con tarjeta, las ventas interio -

�U�H�V���G�H���J�U�D�Q�G�H�V���H�P�S�U�H�V�D�V���\���O�D���U�H�F�D�X�G�D�F�L�µ�Q���4�V�F�D�O�����H�Q�W�U�H��

otros indicadores, anticipa que la recuperación de 

la economía continuará.  Con independencia de las 

repercusiones del agravamiento de la crisis sanitaria 

sobre la actividad en la segunda quincena de diciembre, 

los datos del cuarto trimestre sugieren que el número 

de cotizantes a la Seguridad Social podría aumentar en 

torno al 1% trimestral, en línea con lo sucedido en los 

dos trimestres precedentes, y el paro, caer alrededor del 

7% trimestral. Como resultado, el crecimiento del PIB 

podría superar, de nuevo, el 2% trimestral. 

Para mantener el paso de la recuperación en 2022, la 

resolución de las incertidumbres que condicionan el 

devenir de la economía europea es clave. La escasez 

de ciertos bienes provocada por el efecto de la pande -

mia en el funcionamiento de las cadenas de suminis -

tro globales está afectando, principalmente, al sector 

manufacturero. Por ejemplo, un 53% de las empresas 

manufactureras en la zona del euro declaran que la falta 

de insumos está limitando su producción en el cuarto 

trimestre (un 27% en España) lo que, unido al incremento 

de los precios industriales, tiene consecuencias negati -

vas en la rentabilidad y en las perspectivas de inversión. 

Al respecto, BBVA Research estima que los cuellos de 

�E�R�W�H�O�O�D���H�Q���O�R�V���V�H�F�W�R�U�H�V���T�X�H���I�D�E�U�L�F�D�Q���E�L�H�Q�H�V���4�Q�D�O�H�V�����F�R�P�R��

el del automóvil, persistirán durante el primer semestre 

del año 2022, y que esto tendrá un impacto negativo y 

�V�L�J�Q�L�4�F�D�W�L�Y�R���H�Q���H�O���D�Y�D�Q�F�H���G�H���O�D���H�F�R�Q�R�P�¯�D���H�V�S�D�³�R�O�D�����H�Q�W�U�H��

1,0 y 1,4 puntos porcentuales del PIB). 

Relacionado con las restricciones de oferta, pero 

con su propia dinámica,  ha tenido lugar un repun-

te notable de los costes del combustible y de la 

producción de energía. Por un lado, se constata una 

�G�L�V�F�L�S�O�L�Q�D���I�«�U�U�H�D���S�R�U���S�D�U�W�H���G�H�O���F�£�U�W�H�O���T�X�H���L�Q�5�X�H�Q�F�L�D���H�O��

precio del petróleo, lo que, unido al crecimiento de la 

Los cuellos de botella en los sectores 
�T�X�H���I�D�E�U�L�F�D�Q���E�L�H�Q�H�V���4�Q�D�O�H�V�����F�R�P�R���H�O���G�H�O��
automóvil, persistirán durante el primer 
semestre del año 2022
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demanda, ha situado el valor del barril de crudo en 

cotas elevadas. Por otro lado, tanto el incremento en 

los costes de emisión de CO2, como el encarecimiento 

�G�H�O���J�D�V�����K�D�Q���W�H�Q�L�G�R���U�H�S�H�U�F�X�V�L�R�Q�H�V���V�L�J�Q�L�4�F�D�W�L�Y�D�V���H�Q��

el precio de la electricidad. A pesar de las medidas 

adoptadas por el Gobierno, que han logrado contener 

el aumento de la factura para hogares y empresas, la 

incertidumbre se mantiene. En particular, si los pro-

blemas de suministro continúan en el corto plazo, los 

�F�D�P�E�L�R�V���L�Q�W�U�R�G�X�F�L�G�R�V���S�R�G�U�¯�D�Q���V�H�U���L�Q�V�X�4�F�L�H�Q�W�H�V���S�D�U�D��

evitar un impacto en la actividad. De hecho, las esti-

maciones de BBVA Research indican que, en ausencia 

del repunte en el precio de la electricidad hasta la 

fecha, el PIB habría sido hasta 1,4 puntos porcentua-

les mayor en 2021. 

La política monetaria se mantiene acomodaticia, 

�S�H�U�R���H�O���W�R�Q�R���H�[�S�D�Q�V�L�Y�R���G�H���O�D���S�R�O�¯�W�L�F�D���4�V�F�D�O���H�V�W�£���H�Q��

riesgo. Para que los tipos de interés puedan comenzar 

a subir, el Banco Central Europeo (BCE) ha indicado que 

tendrá que producirse un cambio en las expectativas de 

�L�Q�5�D�F�L�µ�Q�����T�X�H���V�H���G�H�E�H�U�¯�D�Q���V�L�W�X�D�U���S�R�U���H�Q�F�L�P�D���G�H�O���R�E�M�H-

tivo del 2% por un periodo prolongado de tiempo (18 

meses). Aunque el BCE ha anunciado que en marzo de 

2022 concluirá el Programa de Emergencia de Compras 

puesto en marcha durante la pandemia (PEPP), ha acor -

dado medidas adicionales para mitigar los efectos de su 

desaparición, por lo que la política monetaria continuará 

apoyando al crecimiento durante los próximos meses. 

�(�Q���U�H�O�D�F�L�µ�Q���F�R�Q���O�R�V���H�V�W�¯�P�X�O�R�V���4�V�F�D�O�H�V�����G�H�V�W�D�F�D���O�D���S�«�U�G�L-

da de importancia de los estabilizadores automáticos, 

como los recursos destinados a sufragar los ERTE y las 

prestaciones por desempleo. También se han asigna -

do menos fondos para enfrentar la pandemia. Como 

�U�H�V�X�O�W�D�G�R�����H�O���G�«�4�F�L�W���S�¼�E�O�L�F�R���P�H�M�R�U�D�����\���H�V���S�R�V�L�E�O�H���T�X�H��

�4�Q�D�O�L�F�H�������������S�R�U���G�H�E�D�M�R���G�H�O���������G�H�O���3�–�%�����P�H�Q�R�V���G�H���O�R��

anticipado hace unos meses. Además, el retraso en la 

implementación del programa NGEU es mayor de lo 

esperado. Las expectativas a comienzos del año eran 

que durante el segundo semestre de 2021 se ejecu-

tasen entre 10.000 y 15.000 millones de euros de los 

27.000 millones que estimaba el Gobierno. Desafor-

tunadamente, será difícil alcanzar la cota inferior de 

dicha estimación. 

Si los problemas de suministro 
continúan en el corto plazo, los cambios 
�L�Q�W�U�R�G�X�F�L�G�R�V���S�R�G�U�̄ �D�Q���V�H�U���L�Q�V�X�4�F�L�H�Q�W�H�V��
para evitar un impacto en la actividad

Si la crisis sanitaria no se recrudece, el crecimiento 

en 2022 se situará en el entorno del 6%, lo que sería 

�V�X�4�F�L�H�Q�W�H���S�D�U�D���U�H�F�X�S�H�U�D�U���O�R�V���Q�L�Y�H�O�H�V���G�H���D�F�W�L�Y�L�G�D�G��

anteriores a la crisis durante la segunda mitad del 

año. Los factores que apoyan una mejora del escenario 

son varios. En primer lugar, el ahorro de los hogares se 

mantiene por encima de los valores observados en pro -

medio durante los últimos 20 años. Además, las familias 

�F�X�H�Q�W�D�Q���F�R�Q���X�Q�D���E�R�O�V�D���G�H���U�L�T�X�H�]�D���4�Q�D�Q�F�L�H�U�D���T�X�H���S�X�H�G�H��

ser destinada a incrementar su gasto, tanto en consu -

mo, como en compra de vivienda. 

En segundo lugar, es probable que las restricciones que 

han condicionado la producción de la industria comien -

cen a suavizarse. El abastecimiento de insumos se irá 

normalizando y los precios de los combustibles y, sobre 

todo, de la electricidad se aproximarán a lo sugerido por 

sus determinantes. Al respecto, las decisiones encami -

nadas a reducir el coste de la energía acotarán el impac -

to negativo sobre el consumo y la inversión, aunque a 

costa de aumentar la inseguridad jurídica en el sector. 

En tercer lugar, el Gobierno ha puesto en marcha una 

serie de medidas que contribuirán a soportar la de -

manda interna. Por ejemplo, la extensión de los ERTE 

�K�D�V�W�D���I�H�E�U�H�U�R�����\���V�X���P�R�G�L�4�F�D�F�L�µ�Q���W�U�D�V���O�D���H�Q�W�U�D�G�D���H�Q���Y�L�J�R�U��

de la reforma laboral, da certidumbre a los cientos de 

miles de asalariados que se mantendrán sin actividad 

durante los próximos meses. Además, se han introdu -

cido mecanismos que incentivan la formación de estos 

trabajadores, lo que debería ayudar a su transición hacia 

otros sectores. Asimismo, la mayor accesibilidad de las 

empresas a los fondos de recapitalización y la exten -

�V�L�µ�Q���G�H�O���S�H�U�¯�R�G�R���H�[�W�U�D�R�U�G�L�Q�D�U�L�R���S�D�U�D���E�H�Q�H�4�F�L�D�U�V�H���G�H��

ayudas directas deberían asegurar la supervivencia de 

empresas viables, pero sobreendeudadas. Finalmente, 

se prevé que la ejecución de los fondos NGEU se acelere 

en 2022. Si los recursos se sitúan entre los 20.000 y 

los 25.000 millones de euros, el efecto rozaría los dos 

puntos del PIB e, incluso, podría ser mayor si se aprove -

�F�K�D���O�D���R�S�R�U�W�X�Q�L�G�D�G���S�D�U�D���F�R�P�E�L�Q�D�U���H�V�W�D���S�R�O�¯�W�L�F�D���4�V�F�D�O���F�R�Q��

la adopción de reformas que mejoren la capacidad de 

crecimiento de la economía.   

El abastecimiento de insumos se irá 
normalizando y los precios de los 
combustibles y, sobre todo, de la 
�H�O�H�F�W�U�L�F�L�G�D�G���V�H���D�S�U�R�[�L�P�D�U�£�Q���D���O�R���V�X�J�H�U�L�G�R��
por sus determinantes
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La rentabilidad de
 los concesionarios en tiempos 
de incertidumbre generalizada

ANA SÁNCHEZ

Directora de Estrategia e Innovación · Snap-on Business Solutions

Después de 2 años en los que el ritmo ha estado marcado por la 
incertidumbre, acompasada con otras tantas variables, que no han hecho 
sino endurecer el panorama, hacemos un repaso de cómo han vivido los 

concesionarios esta etapa, desde el punto de vista de la rentabilidad.

seguía resintiéndose y las incertidumbres derivadas 

de la pandemia eran un síntoma constante, lastran -

do el arranque del año. 

El primer trimestre del 2021 estuvo marcado por los 

números rojos (-0,68%) y las áreas de venta y pos -

venta registraron cifras negativas: -14,41% y -8,2%, 

respectivamente. Los concesionarios seguían vién -

dose muy afectados por la pandemia, así como por 

la incertidumbre generada por esta situación gene -

ralizada. En ese momento, el vehículo de ocasión 

aumentaba su facturación, gracias a que el precio 

medio de estos vehículos iba al alza, claro está, en 

detrimento de la facturación del vehículo nuevo. 

Todos estos factores, hicieron que el deterioro de 

la liquidez aumentara, acentuando las caídas de los 

meses anteriores. A esto se le unió la escasez de 

semiconductores, produciendo un impacto negati -

vo en la producción de vehículos y, por ende, en el 

abastecimiento de las redes comerciales. 

En el arranque de año 2021, se cumplían los peores 

presagios. Además de estar pendientes de la evo -

lución de la pandemia, se complicaba el escenario 

con la crisis de los chips, variable que afectaría en 

los meses siguientes, no solo en la rentabilidad, sino 

también en las previsiones de tesorería y liquidez. El 

comienzo de año se complicaba.

En el segundo trimestre del año 2021, aunque los con -

cesionarios abandonaban los números rojos, +0,36% 

de rentabilidad, las cifras estaban muy lejos del 2019, 

periodo pre-COVID. La falta de semiconductores redu -

cía el stock de los concesionarios, de media, un 30%. 

La situación no mejoró, acentuando la incertidum -

bre que veníamos arrastrando desde 2020.

Los datos dejaban prever que la evolución de la 

disponibilidad de semiconductores iba a ser determi -

nante para la disponibilidad de vehículos. En este pe -

riodo, la incertidumbre siguió marcando el ejercicio, 

y los análisis daban como resultado que habría que 

esperar al 2022 para recuperar muchas de las cifras a 

las que estábamos acostumbrados en el 2019.

En el tercer trimestre del 2021 y ya pasado el ecua -

dor, los datos de rentabilidad de los concesionarios 

mejoraron levemente, pero la facturación aún que -

daba muy lejos de los resultados del 2019.

Aunque los indicadores eran positivos, la cifra de ne -

gocio previa a la pandemia no se recuperaba para los 

concesionarios. La facturación aumentó un 12,27 % y 

también lo hizo la rentabilidad en venta y posventa: 

+7,18% y +0,53%, respectivamente; pero estas cifras 

no se pudieron tomar como nota, ya que la compa -

ración se realizaba frente a un ejercicio marcado por 

�O�R�V���F�R�Q�4�Q�D�P�L�H�Q�W�R�V���\�����S�R�U���W�D�Q�W�R�����S�R�U���O�D���S�D�U�D�O�L�]�D�F�L�µ�Q���G�H��

la actividad. Los datos eran un espejismo.

Los vehículos de ocasión siguieron ganando protagonis -

mo frente a los vehículos nuevos. La tendencia era la es -

perada, ya que la fabricación se mantenía en mínimos. 

Esto contribuyó a que los VO supusieran el 22% de la 

aportación a la facturación y un 17% del resultado.

En el arranque de año 2021, se cumplían 
los peores presagios. Además de 
estar pendientes de la evolución de la 
pandemia, se complicaba el escenario 
con la crisis de los chips

En el 2020, un año atípico para el sector de la automo -

ción, los concesionarios lograron cerrar el ejercicio con 

rentabilidad positiva, +1,5%, aun cuando la facturación 

había caído un 21% con respecto al 2019, y con un 

primer trimestre que estuvo marcado por la pandemia 

�\���H�O���F�R�Q�4�Q�D�P�L�H�Q�W�R�����/�D�V���D�\�X�G�D�V���S�R�U���S�D�U�W�H���G�H���O�R�V���I�D�E�U�L-

cantes, buscando la sostenibilidad de sus redes, fue 

fundamental para conseguir salvar el ejercicio.

Comenzamos el año 2021 no precisamente como se 

esperaba, por lo que la previsión de los más optimis -

tas no se cumplió. La actividad de los concesionarios 



52 | | 53PROASSAMAGAZINE PROASSAMAGAZINE

MERCADO

Los concesionarios en este momento pudieron libe -

�U�D�U���F�D�U�J�D���4�Q�D�Q�F�L�H�U�D���\�����S�R�U���F�R�Q�V�L�J�X�L�H�Q�W�H�����V�X���O�L�T�X�L�G�H�]��

siguió una tendencia positiva, aunque la falta de stock 

impedía que la cifra de negocio aumentara, debido a 

que las ventas no crecían. Se trataba de otro factor, el 

cual provocaba que el mercado no despegara y que la 

entrega de vehículos comprometidos con los clientes 

previsiblemente no se produjera hasta entrado el 2022.

�(�Q���H�V�W�H���S�X�Q�W�R�����V�H���F�R�Q�4�U�P�D�E�D���T�X�H���H�O���D�³�R�������������Q�R���L�E�D���D��

ser el de la recuperación, y ya se apuntaba claramente a 

que el último trimestre no tendría ninguna nota dife -

rente a lo ya vivido durante el resto del año. Los datos 

mostraban reducciones de facturación de doble dígito, si 

hacíamos la comparación con 2019, por lo que se marca -

ba el 2022 como año para volver a cifras positivas.

El año 2022 es el protagonista para dar mensajes posi -

tivos de recuperación.

La cifra de rentabilidad de los concesionarios sobre fac -

turación para el cierre del año 2021, aunque aún queden 

�S�R�U���F�R�Q�4�U�P�D�U���G�H�4�Q�L�W�L�Y�D�P�H�Q�W�H���O�R�V���G�D�W�R�V�����S�R�G�H�P�R�V���F�R�Q�V-

tatar que quedará entre el 1% y el 1,1%, siendo inferior al 

cierre del ejercicio del año anterior.

Esta situación marcará buena parte del 2022, que servi -

rá para apuntalar las bases del crecimiento que vendrá 

en los años siguientes, con retos que se agolpan a día 

de hoy, que en muchas ocasiones se llevan visualizando 

desde hace tiempo y que, si no lo hemos hecho ya, de -

bemos ser capaces de transformar en oportunidades. 

Después de este recorrido por los arduos meses en los 

que los concesionarios han estado capeando el tempo -

ral, como otras muchas veces lo hicieron en otras crisis 

por las que pasaron y de las que salieron reforzados, es 

muy oportuno hacer hincapié en que los concesionarios 

�H�V�W�£�Q���D�O�W�D�P�H�Q�W�H���F�X�D�O�L�4�F�D�G�R�V���S�D�U�D���O�L�G�H�U�D�U���\���S�U�R�W�D�J�R�Q�L�]�D�U��

buena parte de la transformación del sector, así como 

para realizar el acompañamiento hacia una movilidad 

con futuro, cuya pieza central es el cliente, y sobre el que 

el concesionario tiene un gran conocimiento.   

Los concesionarios están altamente 
�F�X�D�O�L�4�F�D�G�R�V���S�D�U�D���O�L�G�H�U�D�U���\���S�U�R�W�D�J�R�Q�L�]�D�U��
buena parte de la transformación 
del sector, así como para realizar el 
acompañamiento hacia una movilidad 
con futuro
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La nueva 
Reforma Laboral

EMILIO GÓMEZ FERNÁNDEZ

Socio Director • Aledia Abogados

Tras varios meses de negociaciones entre el Gobierno y los 
agentes sociales, el pasado día 30 de diciembre de 2021 se publicó 

en el BOE el Real Decreto-ley 32/2021, de 28 de diciembre, de 
medidas urgentes para la reforma laboral, la garantía de la 

estabilidad en el empleo y la transformación del mercado de 
trabajo, conocido popularmente como “la reforma laboral”.

Muchas han sido las voces críticas que se han alzado 

de manera vehemente tanto a favor como en contra 

de esta nueva regulación.

En mi opinión, la pátina política en forma de enfrenta -

miento de vencedores frente a vencidos de la que se ha 

impregnado a este debate ha hecho que, por un lado, 

haya causado una profunda decepción en un sector 

de la sociedad que siente que no se ha avanzado todo 

lo que se podría para “derogar la Reforma Laboral de 

Rajoy” (sic) al no atacar aspectos como, por ejemplo, 

la cuantía de las indemnizaciones por despido o los 

salarios de tramitación; mientras que, para otros, haya 

desembocado en un rechazo inmediato, posiblemente 

más por lo que se decía que se había aprobado que por 

lo que realmente se acabó aprobando.

Cuenta Esopo en su conocida fábula El parto de los 

montes cómo estos, tras terribles signos de estar a 

punto de dar a luz, infundiendo pánico a quienes los 

escuchaban, parieron un pequeño ratón. Sin embar -

go, a mi entender, esta denominada Reforma Laboral 

no es un ratoncito: el alumbramiento tiene menos en-

jundia y alcance de lo que parecía, pero más de la que 

aparenta. Es importante y tiene profundidad, aunque 

menos de la anunciada.

Parte de su contenido entra en vigor el día 30 de marzo 

de 2022, cuando hayan transcurrido tres meses desde 

�V�X���S�X�E�O�L�F�D�F�L�µ�Q�����D���4�Q���G�H���G�D�U���W�L�H�P�S�R���D���O�D�V���H�P�S�U�H�V�D�V���D��

�D�G�D�S�W�D�U�V�H���D���O�D���Q�X�H�Y�D���U�H�J�X�O�D�F�L�µ�Q�����G�H�W�D�O�O�D�G�R���D�O���4�Q�D�O����

Resumimos a continuación los aspectos más destaca -

dos de esta nueva normativa, de manera necesaria-

mente breve.

I. MODIFICACIONES EN LA CONTRATACIÓN

 CONTRATO POR OBRA Y SERVICIO DETERMINADO. 

Se elimina a partir del 31-3-2022.

 CONTRATOS DE DURACIÓN DETERMINADA. Sólo 

podrán celebrarse con amparo en las siguientes causas:

A. POR CIRCUNSTANCIAS DE LA PRODUCCIÓN.

1. Incremento ocasional imprevisible que, aun 

tratándose de la actividad normal de la empresa, 

generen un desajuste temporal ente el empleo 

El alumbramiento tiene menos enjundia y 
alcance de lo que parecía, pero más de la 
que aparenta
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estable disponible y el que se requiere.

Duración máxima de 6 meses, ampliable a 1 año si 

así lo establece el convenio sectorial.

2. Incremento ocasional previsibl e con una 

duración reducida y limitada.

Duración de máximo 90 días en año natural y no 

de manera continuada.

No aplicable para la realización de tareas en el 

marco de contratas, subcontratas o concesiones 

administrativas que constituyan la actividad 

habitual u ordinaria de la empresa.

B. POR SUSTITUCIÓN DE PERSONA TRABAJADORA 

(INTERINIDAD).

Únicamente pueden celebrarse en los siguientes casos:

I. Para la sustitución  de una persona trabajadora 

con derecho a reserva del puesto de trabajo.

II. Para completar  la jornada reducida de otra 

persona trabajadora.

III.  Para cubrir temporalmente  un puesto 

de trabajo durante un proceso de selección o 

�S�U�R�P�R�F�L�µ�Q���S�D�U�D���V�X���F�R�E�H�U�W�X�U�D���G�H�4�Q�L�W�L�Y�D���P�H�G�L�D�Q�W�H��

�F�R�Q�W�U�D�W�R���4�M�R�����Q�R���S�R�G�U�£���H�[�F�H�G�H�U���G�H�������P�H�V�H�V����

 Se prevé un régimen transitorio  aplicable a los 

contratos celebrados entre el 31-12-2021 y el 31-3-2022.

 �2�E�O�L�J�D�W�R�U�L�R���H�V�S�H�F�L�4�F�D�U���H�Q���H�O���F�R�Q�W�U�D�W�R���H�O��motivo 

habilitante  de la contratación temporal, las 

circunstancias concretas �T�X�H���O�R���M�X�V�W�L�4�F�D�Q���\���O�D��

�F�R�Q�H�[�L�µ�Q con la duración prevista.

 CONTRATOS FORMATIVOS. Se reformulan, 

estableciéndose las siguientes modalidades:

A. CONTRATO DE FORMACIÓN EN ALTERNANCIA 

(antiguo contrato para la formación y el aprendizaje):

• Permite compatibilizar la actividad laboral 

retribuida con los correspondientes procesos 

formativos (formación profesional, estudios 

universitarios o catálogo de especialidades 

formativas del Sistema Nacional de Empleo).

• Para menores de 30 años.

• Exige dos tutores: uno en la empresa y otro en el 

centro de formación.

• Duración: mínima 3 meses y máximo de 2 años.

• No puede establecerse periodo de prueba.

• Retribución: la establecida en el CC o, en su 

defecto: primer año, 65% de lo previsto para ese 

puesto y, 2º año, 75%.

B. CONTRATO PARA LA OBTENCIÓN DE LA PRÁCTICA 

PROFESIONAL (antiguo contrato en prácticas):

• Con quienes tengan un título que lo capaciten 

para el ejercicio de la actividad laboral.

• Límite temporal: en el plazo de los 3 años 

siguientes a la obtención de la titulación (5 años 

en caso de discapacitados).

• Duración: mínima 6 meses y máxima de 1 año.

• Se deberá asignar un tutor y un texto de plan 

formativo individual.

• Periodo de prueba de máximo un mes.

 Se fomenta la utilización del CONTRATO FIJO 

DISCONTINUO:

I. Trabajos de naturaleza estacional o vinculados 

a actividades productivas de temporada, 

para los de prestación intermitente, con 

periodos de ejecución ciertos, determinados o 

indeterminados.

II. Trabajos en el marco de la ejecución de 

contratas mercantiles o administrativas que, 

siendo previsibles, formen parte de la actividad 

ordinaria de la empresa.

III. Aplicable para empresa de trabajo temporal 

(ETT) y persona contratada para ser cedida.

 Contratación en el  sector de la construcción. 

• �'�H�V�D�S�D�U�H�F�H���H�O���F�R�Q�W�U�D�W�R���W�H�P�S�R�U�D�O���4�M�R���G�H���R�E�U�D���\���V�H��

crea el CONTRATO INDEFINIDO ADSCRITO A OBRA.

�����8�Q�D���Y�H�]���4�Q�D�O�L�]�D�G�D���O�D���R�E�U�D�����O�D���H�P�S�U�H�V�D���G�H�E�H��

ofrecer una propuesta de recolocación.

• Finalización del contrato por motivos 

inherentes al trabajador en las siguientes 

circunstancias:

- Rechazo de la propuesta de recolocación.

- �&�X�D�O�L�4�F�D�F�L�µ�Q���G�H�O���W�U�D�E�D�M�D�G�R�U���Q�R���D�G�H�F�X�D�G�D���D��

la nueva obra.

• Derecho a indemnización del 7% sobre los 

conceptos salariales recogidos en el convenio 

de aplicación.

II. NEGOCIACIÓN COLECTIVA

 El convenio colectivo aplicable a las empresas 

contratistas y subcontratistas que presten servicios 

concernientes a la propia actividad de la empresa 

principal será el convenio sectorial correspondiente a la 

actividad desarrollada por la contratista o subcontratist a 

(con independencia de su objeto social y forma jurídica), 

salvo que exista otro convenio sectorial aplicable.

No obstante, si la empresa contratista o 

subcontratista tiene convenio colectivo propio se 

aplica este.

 Se reinstaura la ULTRAACTIVIDAD INDEFINIDA  de 

los convenios colectivos, si tras su período de vigencia 

no han sido sustituidos por otro.

 Se elimina la prioridad aplicativa de los convenios 

colectivos de empresa en materia salarial.

III. NOVEDADES EN LOS ERTE

 Se reformula  la regulación de los ERTE ETOP y de 

fuerza mayor contenida en el artículo 47 del Estatuto 

de los Trabajadores.

• ETOP: causas económicas, técnicas, organizativas 

o de producción de carácter temporal.

• FUERZA MAYOR:

· Por causa temporal constatada.
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· Por las limitaciones a la actividad normalizada 

determinadas por decisiones de la autoridad 

gubernativa.

IV. MECANISMO RED DE FLEXIBILIDAD Y 
ESTABILIZACIÓN DEL EMPLEO

 Permite a determinadas empresas solicitar medidas 

temporales  de reducción de jornada y suspensión de 

contratos de trabajo, y a los trabajadores afectados 

acceder a una prestación.

 Modalidades:

1. Cíclica : duración máxima 1 año: coyuntura 

macroeconómica general que aconseje la 

adopción de instrumentos adicionales de 

estabilización.

2. Sectorial:  duración máxima inicial 1 año, con 

posibilidad de 2 prórrogas de 6 meses: cuando el 

afectado sea un determinado sector o sectores de 

actividad.

•  Necesariamente deberá ser previamente 

activado por el Consejo de Ministros.

V. RÉGIMEN DE INFRACCIONES Y SANCIONES

 Las sanciones por transgredir la normativa sobre 

modalidades contractuales se “individualizan” y serán 

por cada situación fraudulenta, es decir, por cada 

trabajador y no por empresa.

 Las sanciones para estos nuevos tipos de infracción 

oscilarán entre los 1.000 y los 10.000 euros.

VI. ENTRADA EN VIGOR

 EN GENERAL: entra en vigor el 31 de diciembre de 2021.

 DETERMINADAS MEDIDAS entran en vigor 3 meses 

después de la publicación en el BOE, es decir, el 3 0 de 

marzo de 2022:

• Contratos formativos.

• Contratos temporales.

�����&�R�Q�W�U�D�W�R�V���4�M�R�V���G�L�V�F�R�Q�W�L�Q�X�R�V��

• ERTE.

• Mecanismo RED.

• Cotización a la Seguridad Social de los contratos 

formativos en alternancia.   

LABORAL
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