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NUEVOS ROLES EN EL CONCESIONARIO

JEFE DE VENTAS

EN EL PANORAMA DEL LUJO MODERNO, LA EFICACIA DEL ENFOQUE DE VENTAS ES FUNDAMENTAL
PARA SATISFACER Y SUPERAR LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE.

EL JEFE DE VENTAS ENCARNA LA FUSION DE ESTRATEGIA Y SOFISTICACION, SU VISION ESTRATEGICA Y SU COMPRENSION DE LA
DINAMICA DEL LUJO SON PRIMORDIALES PARA IMPULSAR LA CALIDAD Y EL RENDIMIENTO.




JEFATURA DE VENTAS

DESCRIPCION DEL PUESTO: VISION GENERAL

MISION
ACTIVIDADES
La Jefatura de Ventasimpulsa el éxito de ventas, dirigey desarrolla un Tareas Principales
equipo de alto rendimiento, garantiza unas relaciones excepcionales con + Desarrollay aplica la estrategia de ventas
los clientesy defiende laimagen de lujo de la marca, asi como la « Garantizaun proceso de ventas de lujo

excelencia operativa del concesionarioy el cumplimiento de los principios * Entrena al equipo de ventas y se coordina con otros departamentos
del lujo moderno.

AMBITOS DEL VIAJE HALO

REQUISITOS

Experiencia previa

DESEAR DISFRUTAR
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Lujo
Automocion
Ventas

Gerencia/Direccion Rol Especifico

DISFRUTAR

Presupuestosy planificacion estratégica
Gestion de las relaciones con los clientes

Habilidades Técnicas de venta

Funcidn Transversal ) ;

L4 Tasacion de vehiculos usados
Gestion de proyectos Conocimientos financieros ("8“\ Responsable
Anélisis de mercado Técnicas de marketing NS

Establecimiento de relaciones
Experiencia de Lujo

Microsoft Office INTERACCIONES CON OTROS ROLES PROFESIONALES
Inglés Competencias — ® Metodolégicas
_ Toma de decisiones Reporte directo Principales interacciones
<EE o Orientacion a resultados L . A ial
. C it ¢ Gerencia/Dir. General Sesor comercia
Liderazgo Rome.c?c'gn bl * Especialistaen producto
Empatia Negociacion ésolucionde problemas . - . . S
. o RerollciBndalcontlictos Posible coincidencia Responsable de Experiencia Cliente
t L . .
[CaciCd Gestién del tiempo + Gerencia/Dir. General Especialista en Gerencia/Dir General

| Requisito B Recomendado Competencia en formacién Direccion de Servicio Postventa
Asesor de Servicio
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JEFE DE VENTAS
ACTIVIDADES DESTACADAS

Nuevos roles del concesionario

DESARROLLO E IMPLANTACION DE LA
ESTRATEGIA DE VENTAS

JIR

Posee un profundo conocimiento del mercado local, los
competidoresy las preferencias de los clientes. Utiliza
este conocimiento para desarrollary ajustar las
estrategias y tacticas de venta.

Gestiona presupuestos, fija objetivos financieros, controla
los gastos y los flujos de ingresos. Garantizala
rentabilidad manteniendo la calidad y los estandares de
las marcas JLR.

Planifica y supervisa las reservas de vehiculos nuevos.
Supervisa las colecciones de vehiculos nuevos y usados.

Prepara previsiones de ventas y comparte objetivos y
resultados con la Direccion General.

Analiza y supervisa el rendimiento cualitativoy
cuantitativo (KPI) del departamento de ventas.

Mantiene y gestiona la relacién con el JLR Zone Manager
y con la Marca.

Descripcion de puestos

GARANTIZAR UN PROCESO
DE VENTAS DE LUJO

FORMAR AL EQUIPO COMERCIAL Y

COORDINARSE CON LOS OTROS DEPT®S.

Garantiza que el proceso de ventas refleje la experiencia
del cliente de lujo modernoy que el equipo de ventas
tenga en cuenta la singularidad de cada cliente, creando
una continuidad sin fisuras de la experienciadentroy a
través de todos los canales del concesionario.

Garantiza que el equipo de ventas ofrezca experiencias
excepcionalesy establezca relaciones a largo plazo con los
clientes, lo que se traduce en fidelidad y recomendaciones.

Garantiza que los vehiculos se expongan de acuerdo con
las directrices. Apoya al Responsable de Experiencia del
Cliente para mejorar la acogida haciendo que el entorno
sea sumamente calido.

Desarrollay comparte una cultura de datos dentro del
equipo de ventas para ofrecer una experiencia que
satisfaga las necesidades individuales de los clientes.

Analizay gestiona rapidamente los comentarios negativos
y las quejas de los clientes, relacionadas con las ventas en
colaboracién con el Responsable de Experiencia del Cliente
para realizar los ajustes y mejoras necesarios.

Dirige, motivay formaal equipo de ventasy a los especialistas
de producto. Supervisa las operaciones diarias para aumentar
el volumen de pedidosy la rentabilidad.

Establece objetivos de ventasy comparte las campafiasde
ventas con los Ejecutivos de Ventasy promueve el desarrollo
del negocio.

Garantiza la disponibilidad de vehiculos de demostraciéon en
funciénde las necesidades del mercado. Se asegurade que el
Especialista en Producto mantenga los vehiculos en perfecto
estadoy realice demostraciones de productos adaptadasa las
necesidades de los clientes.

Comparte las estrategias de ventas con el Responsable de
Experienciadel Cliente para elaborar las campafias de
marketing mas adecuadas. Supervisa los resultados de las
actividades de marketingy los KPI relacionados con la gestion
de clientes potenciales.

Se coordinacon el Responsable de Servicioy el Responsable
de Experiencia del Cliente para aumentar el servicioa las
ventasy la fidelizacion.



JEFE DE VENTAS ]|R

MENTALIDAD Y ACTITUDES

CURIOSIDAD
Mantiene un interés constante por conocer las Ultimas tendencias en los sectores de la
automociony el lujo, para mantenerse informado e innovador.

COHERENCIA
Garantiza una experiencia de venta coherente y de alta calidad,
manteniendo un nivel de excelencia acorde con la imagen de la marca.

MEJORAS CONTINUAS
Estd comprometido en la busqueda de la excelencia a través de la mejora continua,
buscando siempre formas de aumentarla calidad y el rendimiento.

COOPERACION

Trabaja eficazmente con todos los departamentos para garantizar una experiencia Unica y
sin fisuras para cada cliente, reflejando un enfoque de marca coherente.

IMPULSADO POR LOS DATOS
Utiliza datos analiticos como piedra angular para comprender las tendenciasy los
intereses de los clientes, garantizando un enfoque personalizado.

LIDERAZGO INSPIRADOR

Encarna la vision del lujo moderno, inspirando a los compafieros con una mentalidad
progresista que combina la tradicion con la innovacion.

Nuevos roles del concesionario Descripciéon de puestos 6
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VOS ROLES EN EL COBCESIONARIO

VEI\QEDOR

AMA DEL LUJO MODERNO, LA MEJORA DE LAS RELACIONES A LARGO PLAZO CON LOS CLIENTES Y LA CALIDAD DE LA
IENCIA DEL CLIENTE SON TAN IMPORTANTES COMO LA CONSECUCION DE LOS OBJETIVOS DE MERCADO.

LAVE QUE COMPRENDE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE, PRESENTA SOLUCIONES DE LUJO ADECUADAS Y
GARANTIZA UN PROCESO DE VENTA FLUIDO.




VENDEDOR

DESCRIPCION DEL PUESTO: VISION GENERAL

2
MISION ACTIVIDADES

El Asesor Comercial ha de ofrecer una experiencia de compra excepcional y Principales tareas

personalizada, poniendo los productos y servicios al alcance de los clientes.

Ha de comprender las necesidadesy expectativas de los clientesy elaborar * Garantiza una experiencia de lujoy seleccionavehiculos a medida
una oferta a medida, eliminando complejidades y haciendo que la * Crealamejorpropuestaparael cliente

experiencia de comprade lujo sea Unicay sin fricciones. * Garantizaunareservasin problemasy fideliza a los clientes

AMBITOS DEL VIAJE HALO

PEDIDOS S| FIDELIDAD (&)

REQU ISITOS ESFUER @ ATR RENOVADA '

Experiencia Previa
Venta lujo
Automocion
Expertoen producto
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—e Rol Especifico

DISFRUTAR

Gestion de relaciones con clientes

Funcién transversal Habilidades ﬁogﬁf:(;m(;enijo de Productto y ; I
abilidades de argumentacion COMIENZO
‘ Establecimiento de relaciones Técnicas de ventags Dt PERFECTO
Exp,e‘rllenaaen Lujo Ventacruzaday adicional (2) bl
Analisismercado , , \ 2/ Responsable
Mi £ Offi Valoracién de coches de ocasion N
|crloso = Conocimientos de documentaciony
Ll financiacion INTERACCIONES
CompetenCiaS Entusiastade la automocién
Social *— ——® Metodoldgico Reporte directo Principales interacciones
Empatia Orientado a resultados » Jefatura de Ventas * Especialistaen produFto o
Escuchaactiva Comunicacién * Responsable de Experiencia Cliente
Negociacion Soluciénde conflictos * Especialista en Experiencia Cliente
Paciencia Proactividad Solucién de problemas Jefe de Ventas de VO
Liderazgo ) e B Recomendado Gestllor? del tiempo Jefe de Servicio Postventa
Creatividad Asesor de Servicio

Nuevos roles del concesionario ‘ Descripcién de puestos




VENDEDOR

ACTIVIDADES DESTACADAS

GARANTIZA UNA EXPERIENCIA DE LUJO Y
VEHICULOS A MEDIDA

Posee un profundo conocimiento de las marcas, productos,
tecnologiay accesorios de JLR con el objetivo de maximizar
las ventas cruzadas en funcidn de las necesidades del
cliente.

Recibe a los clientes, tras la presentacion del producto por
parte del Especialista de Producto, y les guia hacia la
eleccion del coche, creando una experiencia de lujo sin
fisuras.

Combina la escucha activa y las preguntas directas para

comprendery recoger los deseos y expectativas del cliente.

Asiste al cliente en la eleccién del modeloy motor mas
adecuados, apoyandole con cualquier informacién en
profundidad.

Hace que el cliente se sienta exclusivo aplicando un trato
personalizadoy guidandole en el proceso de seleccién de las
distintas opciones: colores, materiales, acabados,
caracteristicas adicionales o paquetes que incluyan extras
opcionales, accesorios y servicios, etc.

Si el cliente esta interesado en un vehiculo que ya esta
disponible, le presenta la coleccion seleccionada que se
ajusta a sus deseos.

Realiza una tasacidn inicial del coche de ocasién para
estimar el valor de recompra del vehiculo del cliente.

Recopilay registra los datos del cliente utiles para la
personalizacién.

Nuevos roles del concesionario Descripcién de puestos

HACE LAS MEJORES PROPUESTAS
PARA EL CLIENTE

JIR

Transmite confianzay guia a los clientes con transparencia
en el momento mds importante del viaje.

Asegura el vehiculo preferido del cliente de forma que se
adapte a sus necesidades.

Ofrece planes de financiacion o alternativasa la compra
acordes con las caracteristicas del cliente (particulares,
empresas, leasing, renting, etc.), describiendo claramente
las caracteristicas y ventajas de los distintos planes de
financiacion disponibles.

Ayuda al cliente a comprender el coste total de la compra
o adquisicién del vehiculo.

Presenta la oferta explicando el contenido detalladoy las
posibles opciones que aun pueden modificarse antes de la
reserva.

Gestiona la fase de negociacion comunicando tanto los
valores tangibles e intangibles de la marca.

Recoge el feedback del seguimiento del Especialista en
Experiencia del Cliente y evalua la accion mas adecuada
para contactar con el cliente.

GARANTIZA UNA RESERVA SIN PROBLEMAS Y
FIDELIZA LAS RELACIONES

Facilitala gestion de los aspectos documentales,
proporcionando una experiencia de reserva memorabley
sencilla.

Consigue que el cliente firme el contrato eliminando
complejidadesy simplificando la gestién de documentos.

Tramitala reserva, asegurandose de que todas las
personalizaciones se registran con precision.

En colaboracion con el especialista en experiencia del cliente,
proporciona actualizaciones personalizadas sobre la reserva,
utilizando el canal de contacto que mejor se adapte al cliente.

Gestiona cualquier cambioen la reserva del cliente
identificandolas soluciones adecuadas para satisfacer sus
necesidades.

Trabaja en estrecha colaboracidn con el especialista de
productoy el administrativo, para garantizar una entrega de
alta calidad.

Valorala relaciény mantiene un contacto proactivo con un
enfoque que potencia la exclusividad del cliente.



Nuevos roles del concesionario

Descripcién de puestos

JIR

ESTABLECIMIENTO DE RELACIONES

Construye y mantiene relaciones a largo plazo con los clientes
como elemento esencial de fidelizacién y referencias.

ADAPTABILIDAD

Se adapta a las diferentes actitudes, preferencias y necesidades de los clientes,
ofreciendo soluciones a medida para cada individuo.

BASADO EN DATOS

Se basa en los datos para registrar los comportamientos y preferencias de los clientes,
ofreciendo soluciones a medida coherentes en todos los departamentos.

DISCRECION

La discrecion y el respeto por la confidencialidad son imprescindibles,
ya que los clientes de alto perfil valoran su privacidad.

EXPERIENCIA EN VENTAS CRUZADAS

Reconoce el potencial de la venta cruzada, aumentando los ingresos por ventasy
servicios, al tiempo que ofrece a los clientes soluciones de lujo integrales.

COLABORACION

Con mentalidad de jugador de equipo, garantiza una experiencia del cliente sin fisuras y
ayuda a resolver los problemas con eficacia.
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EN LA BUSQUEDA DEL LUJO MODERNO, LA EXCELENCIA DEL SERVICIO ES ESENCIAL PAR SARANTIZAR UNA E.,‘ IENCIA MEMORABLE.

SERIENCIA DE SERVII
N, SINO QUE SE SU

EL ASESOR DE SERVICIO DESEMPENA UN PAPEL FUNDAMENTAL.SUPERVISA Y MEJORA LA
LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE CADA CLIENTE NO SOLO SE CU

GARANTIZANDO QUE
N.



ASESOR DE SERVICIO

DESCRIPCION DEL PUESTO: VISION GENERAL

L . . Principales tareas
El Asesor de Servicio atiende al cliente a lo largo de toda la experienciade P
servicio. Ayuda eficazmente al cliente con el mantenimiento, las e Evallalas necesidades del cliente y ofrece soluciones de servicio
reparacionesy las averias. Establece una relacién sélida con el cliente para personalizadas

garantizar su satisfaccion y fidelidad. Da la bienvenida al cliente y recibe el coche
Se asegura de que se superen las expectativas del cliente

AmBITOS DEL VIAJE HALO

REQUISITOS

SO, .

Experiencia previa
Lujo
Automocion

Expertoen producto
Expertoen atencidnal cliente

DESEAR DISFRUTAR
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L J Role Especifico

DISFRUTAR
Gestion de relaciones con clientes
Funcién transversal @&— Habilidades Ventacruzada
Conocimientos técnicos autos
Habilidades de diagndstico
Control de calidad
Entusiastapor la tecnologia

Establecimiento de relaciones
Experienciade lujo

Microsoft Office

Inglés

(a)Rr |
& esponsable

Habilidades de argumentacion INTERACCIONES

Competencias —®  Metodoldgico . e .
Social —— Reporte directo Principales interacciones
Empatia Gestion del tiempo « Jefe de Servicio Postventa * Jefe de recambios
Paciencia golmt{l'jchC|on bl « Jefe detaller
Escuchaactiva T:alljogj%nba?op;;c:esiegr]\as » Jefe de garantias
Proactividad R Responsable de Experiencia Cliente
Negociacion prencleaje coninte. Especialista en Experiencia Cliente
Liderazgo | Requisito B Recomendado Aptitud parala formacién

Vendedor

Especialistaen Producto
Nuevos roles del concesionario ‘ Descripcién de puestos




ASESOR DE SERVICIO “_?

ACTIVIDADES DESTACADAS

EVALUA LAS NECESIDADES DEL CLIENTE Y OFRECE GARANTIZA QUE SE SUPEREN LAS

DA LA BIENVENIDA AL CLIENTE Y RECEPCIONA

SOLUCIONES PERSONALIZADAS

Es el principal punto de contacto para los clientes que buscan
reparaciones o mantenimiento de vehiculos y es vital una
experiencia de contacto inicial positiva, la primera impresion
cuenta.

Escucha las preocupaciones de los clientes, diagnostica los
problemasy los comunica eficazmente al taller.

Basandose en el estado del vehiculo y en las preocupaciones del
cliente, recomienda servicios adecuados y soluciones a medida.

Se asegura de que la gestidn de la cita de servicio sea lo mas facil
y sencilla posible para los clientes.

Gestiona las citas de servicio, garantizando un flujo de trabajo
eficiente dentro del departamento de servicio para minimizar
los tiempos de espera de los clientes.

Ofrece una solucién de movilidad personalizada para una
experiencia de servicio sin esfuerzo (es decir, coche de cortesia,
recogida y entrega).

Propone actividades proactivas de contacto y marketing con los
clientes para anticiparse a sus necesidades y garantizar su
fidelidad.

Garantiza la consecucién de los objetivos de facturacién
(capacidad del taller, piezas de repuesto y accesorios).

Nuevos roles del concesionario Descripcién de puestos

EL VEHICULO

EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

Prepara todo lo necesario antes de la llegada del cliente
al concesionario para minimizar la burocracia y dedicar
tiempo a la relacion.

En colaboracion con el Especialista en Experiencia del
Cliente, se asegura de que, cuando los clientes llegan al
concesionario sean correctamente atendidos.

Comprueba el vehiculo del cliente y aclara sus
preocupaciones, manteniendo siempre al cliente en el
centro de la atencion para generar confianza.

Explica detalladamente el trabajo que se va a realizary
promociona servicios, piezas y accesorios de valor
afiadido utilizando la informacién disponible para
personalizar la oferta.

Elabora estimaciones de costes con la maxima claridad y
transparencia, evitando sorpresas no deseadas para el
cliente.

Proporciona la solucion de movilidad solicitada por el
cliente o, de acuerdo con el especialista en experiencia
del cliente, garantiza una experiencia de espera cdmoda
y agradable en la tienda.

Convierte un problema del cliente en una experiencia de
lujo mediante una comunicacion eficaz, recomendaciones
de servicio bien informadasy una gestion eficiente del
proceso de servicio.

Garantizaque el trabajo se lleve a cabo a tiempoy comunica
eventualmente cualquier retraso encontrando la mejor
solucidn paralos clientes.

Demuestraa los clientes que se han cumplido sus requisitos
y se han superado sus expectativas.

Explica detalladamente el trabajo realizado al entregarel
vehiculo, asegurandose de que el cliente queda satisfecho.

Recopilainformacidn sobre los clientes util para personalizar
la experienciay comprende los deseos de recompra.

Modera el proceso de gestidn de situaciones criticas o
cualquier comentario negativo en coordinacién con el
Responsable de Experiencia del Cliente.
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SERVICE ADVI ¢ | o ’_ JIR

MINDSET AND AT

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Da prioridad a las respuestas rapidas y eficaces a las preguntasy
preocupaciones de los clientes, demostrando el compromiso de la marca
con un servicio excepcional.

PRECISION

Demuestra una precisién meticulosa a la hora de comprender las
necesidades del cliente y la prestacion de servicios que cumplan los
estandares de JLR.

COMPROMISO PROACTIVO

Se compromete proactivamente con los clientes para descubrir o anticipar
necesidades insatisfechas, que pueden transformarse en oportunidades
de servicio o nuevos prospectos de ventas.

CONSULTOR DE CONFIANZA

Utiliza un profundo conocimiento de los productos de JLR para ofrecer
recomendaciones informadas y valiosas a los clientes.

AGILIDAD DE APRENDIZAIJE

Asimila rapidamente nueva informacidn sobre productos y servicios,
manteniéndose a la vanguardia en un sector automovilistico que avanza a
un ritmo vertiginoso.

Nuevos roles del concesionario Descripcién de puestos 14




Traduccién y adaptacidén al

Paseo Imperial, 8. 28005 Madrid i Rua '.T;Q[En'a_s'
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