Aspectos generales del proceso de encuestia de posventa

Preguntas en lineq, principalmente de opcidn Unica. Enviado automaticamente al Cliente.

N.° PREGUNTAS

8 preguntas obligatorias + 1 opcional de texto libre

Recomendacion - NPS y satisfacciéon (metodologia NPS)

RECOMM- NPS

& OSAT Escala de Evaluacion 1-10 sin codificacion de colores

Alerta caliente: si, cuando OSAT < 9

1" recordatorio(+ 5 dias a partir de la primera invitacion) + 2° recordatorio (+ 10 dias a partir del 1°" recordatorio)
8 deq (e 1913 7-Yod - nJo 2 4] A V-W\[e{I]29/-W Encuesta de campo abierta durante 30 dias a partir de la primera invitaciéon

Interés legitimo (a nivel mundial, a excepcion de los mercados extraeuropeos, Alemania, Austria y Polonia)

Canales de encuesta: correo electronico/sms

TRABAJO SOBRE EL TERRENO

+3-8 dias después del cierre de la entrada del servicio



Cuestionario posventa NPS 2026

Preguntas

Respuestas

Condicién | Cdlculo de KPI Etiquetas cortas

Puntuaciones 1-10 de

DISPARADOR DE

1 gQue grado de satisfaccion le ha proporcionado su experiencia general con el departamento de atencion al «Completamente insatisfechon a IALERTA Net Promoter Score Satisfaccion OSAT
cliente? - INMEDIATA - 8 o global
«Completamente satisfechon
menos
Puntuaciones 1-10 de «Nada Recomendacion:
2 2 Qué probabilidad hay de que recomiende este servicio técnico? probablen a «Exiremadamente Net Promoter Score taller ) RECO
probabley
o~ . » - ' . - . Puntuaciones 1-10 de
3 ZESSLZSCSGL;%SS;Se satisfaccion con la facilidad para conseguir una cita de servicio en un horario que se adapte (Completamente insatisfechon a Net Promoter Score [Cita CONOCER
) «Completamente satisfechoy
o . e . . . . Puntuaciones 1-10 de
4 Sgecrgigli;s su grado de satisfaccion con la disposicion del Asesor de servicio para comprender sus necesidades de «Completamente insatisfechon a Net Promoter Score |Competencia NECESIDAD
) «Completamente satisfechoy
. . ) iy . y . ) . ) Puntuaciones 1-10 de . .,
5 5Cudl es su grado de satisfaccion con la explicacion del Asesor de servicio sobre el frabajo que debia realizarse en «Completamente insatisfechon a Net Promoter Score Expllc'ooon del SIGUIENTE
su Maserati? - frabajo por hace
«Completamente satisfechoy
Uil ey IR % NPS (no incluye  [Oferta de
5Cudl es su grado de satisfaccion con la asistencia de transporte ofrecida (vehiculo de cortesia u otro)2 «Completamente insatisfechon a N : Y . .
6 R No ofrecido) Y % No |asistencia de MOBI
«Completamente satisfechoy .
ofrecido fransporte
No se ofrece
Coche de alquiler
ehiculo de cortesia Maserati por el S| Oferta de Solucion de
7 5Qué solucion de asistencia al transporte se proporcion6?2 cong:esionorio - pEEIEE cl o de cada opcion asistencia al MSAT
¢ P Prop ' EHICULO DE CORTESIADE OTRA __ fransporte = |de respuesta e
MARCA untuacion 1-10 P
OTRO
8 3Se completd correctamente todo el trabajo solicitado en esta visita? 2 % Si FFV FFXV
No
Puntuaciones 1-10 de . .
(Completamente insatisfechon a Zje'\‘rzzi(ksjligg](riil;“ryr?
9 ICudl es su grado de satisfaccion con el contacto de seguimiento personalizado que recibid del departamento de  Completamente satisfechon contacto) Y % So heSoﬂsfoccic’m con CUIDADO
servicio después de su visita de servicio? S . el seguimiento:
No he recibido ningin contact elacloniiicigy
o he recibido ningun contacto confacto
Comparta cualquier comentario o consejo adicional que pueda ayudar a este departamento de servicio a ofrecer | . . . .
10 . : . Literalmene (opcional) Texto libre final FVER
una mejor experiencia en el futuro.
Si, de acuerdo i NO, no HA,
mdependien’rem% Si, estoy de
11 Maserati compartird sus respuestas en su nombre con su departamento de servicio. No, quiero mantener el anonimato lente de la ocu,erdo IAnonimato ANOM
con mi concesionario puntuacién de
la P1 5

*El texto de las preguntas puede variar ligeramente respecto al presente en FOCUS



la intencién del cliente de recomendar el Concesionario.

-

N.° TEXTO DE LA ENCUESTA CX DE POSVENTA

Q2 2Qué probabilidad hay de que recomiende este servicio

técnico?
1 «Nada probablen «Extremadamente
‘%’ probablen
Formula:
% Promotores - % Detractores = NPS

7
NEUTR
(calificacion 1-6) (clasificac
= clientes = clientes sc¢

insatisfechos fusiastas



Indicadores clave de rendimiento (KPI) de satisfaccion
del cliente

// Oferta de asistencia de transporte//

Es la propuesta de una solucion de transporte alternativa al cliente para el tiempo de los
trabajos de servicio realizados.

Puede no ser solo un coche de cortesia, sino también un cupdn de taxi, fransporte
hacia/desde un destino en un coche de empresa con conductor, alquiler pagado, efc.
Un ejemplo de una oferta de movilidad sin transporte es una oficina aislada en las
instalaciones del distribuidor reservada para el cliente, incluido el acceso a Internet
mientras duren las obras de servicio

-
—-
—

Para gestionar la flota de vehiculos de préstamo vy los servicios de los proveedores, es muy

Preguntan.® 6y recomendable preguntar por las necesidades de movilidad del cliente durante la llamada
n.°7 de la inicial de reserva.
encuesta *Atencidn: incluso si cree que el cliente no necesita la oferta de movilidad, la propuesta es

imprescindible

La Tasa de oferta de asistencia de transporte se calcula como una proporcion de las
opciones de "Si con respecto al nUmero total de encuestas completadas.
Por eso |a propuesta es obligatoria para todos los clientes (100%).

Durante la entrevista de salida con el cliente, céntrese en el hecho de que «se trato la
solucion de transporte alternativan.




Indicadores clave de rendimiento (KPI) de satisfaccion
del cliente

//Seguimiento//

Contacto de seguimiento

é—u- Se debe realizar una llamada telefénica al cliente después de la enfrega
del nuevo vehiculo o después de que se haya completado el trabajo de
servicio (en casos excepcionales se puede sustituir por un correo
electronico o un mensaje)

Plazos
El contacto debe hacerse:
% -En el 3.° 0 4.° dia hdbil (Ventas)

-
—-
—

-En el 2.° 0 3.° dia hdbil (Aftersales)
después de la entrega del vehiculo, antes de que el enlace de la
) encuesta se envie al cliente.
Pregunta n.” 9 de (Los tiempos pueden variar segun el mercado)

la encuesta
Objeto de la llamada

o~ El objetivo de la llamada es:
1. Asegurarse de que el cliente esté disfrutando del automovil.

2. Verificar si el cliente tiene alguna pregunta adicional sobre las opciones y
funciones. En CASO AFIRMATIVO: explique o proponga un segundo proceso de
entrega por teléfono.

3. Recordar al cliente sobre la encuesta de calidad que recibira y sobre las
puntuaciones de recomendacion (solo 9y 10 se consideran calificaciones
positivas)

Atencion

cC® o ) © L4 o | 1~ 11 A | B Dy |
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-
—-
—

Pregunta n.° 8 de
la encuesta

Alfrreaicao aiap arg

Informa de si todos los trabajos solicitados por el cliente se completaron durante la Unica
visita al taller.

Para gestionar mejor la visita del cliente, asegure siempre la disponibilidad del lugar de
trabajo, el tiempo de reserva, las herramientas, el personal, las piezas de recambio y otros.

Después de la recepcion del vehiculo (y durante los trabajos realizados) los clientes deben
ser informados inmediatamente de los problemas adicionales identificados, las criticidades
y la posibilidad de solucionarlo durante la visita actual junto con el coste.

Ademds, hay que recibir una validacién del cliente (segun los limites establecidos por el
concesionario en cuanto al coste).

Atencién: Si el proceso requiere una segunda visita del cliente (y la orden de trabajo debe
cerrarse, por ejemplo, el vehiculo debe recorrer una determinada distancia para
asegurarse de que el problema estd resuelto) centre la atencion del cliente en ello y
expliquele durante la entrevista de salida que vuelve al servicio no por la incompetencia
del concesionario sino por las normas de reparacion.

Si se identifican problemas adicionales durante el servicio realizado (y no se pueden
arreglar durante la misma visita), el cliente debe ser informado claramente de ello con el
motivo (falta de piezas de repuesto, exceso de reservas, etfc.).

Se debe ofrecer al cliente una nueva fecha de visita (la mds proxima), especificando que
todos los tfrabajos solicitados inicialmente se han realizado segun la peticion.
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De NPS a SXI

ANO ANTERIOR 2026

Net Promoter Score ndice de experiencia estelar

NPS:

Alleans i

= ——

A

DE UN SOLO KPI A UN INDICE COMPUESTO CENTRADO EN IMPULSAR

—————

p—

LA SATISFACCION DEL CLIENTE
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De NPS a SXI

La nueva estrategia implica pasar de un Unico KPI, el NPS,
a un indice compuesto cenfrado en impulsar la satisfaccion del cliente.

INDICE DE VENTAS INDICE DE AFTERSALES
NPS de ventas 50 % + NPS posventa: 50 %
Satisfaccion con la entrega: Arreglado a la primera: 25 %

25 % Satisfaccion con la asistencia
Satisfaccion con el en el transporte: 25 %
seguimiento: 25 %

Al



—

-
—~

;Donde se puede encontrar la nueva puntuacion del

indice?

Visualizard el nuevo indice en la plataforma FOCUS. ModisCS* el S
HOME FAGE
Para acceder a la Plataforma FOCUS, tiene que: "F‘mm“’-
AIUTDEEL.WDRTIJ-
. ‘3I:!:'|IIUNEL‘.E.H.I.E_
1. Iral portal ModisCS+ seeoro
ope . o . SOLLETTINI -
2. Uftilizar SUS credenciales de usuario activo de conceson waw
Maserafi vevoma By 1
3. Haga clic en el ment Focus para redirigirse J:';;f;=
automaticamente a la Plataforma FOCUS rvSICAL AN

AFFRESENTATION
SERMIZI

BRAND FORTAL

MERCHAMNDISING

MARKETIMG PRI

WHITE BOCK

POST WVEMDITA

MASTRATI

WHITE BOOH M-

COMMECTED TEST - — ——
RISULTATI NP5 OMMERCIALI: 26MY Maserati Price Guides - Dealer Prices Hidd

PIATTAFCRRA
|
i

i
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PAgina de inicio de Focus

El usuario aterrizard en la pagina de inicio de FOCUS" mislSlSs
tadndar.

Después de hacer clic en la pestana SXI NV AS, el u I ————
rio accederd al panel de control. e
Este panel proporciona una descripcion general, m

organizada en dos secciones principales (pilares):

Compras (NV): cubre los KPI relacionados con las expe
riencias de venta en el concesionario.

Propiedad (AS): cubre los KPI relacionados con las exp
eriencias posventa en el concesionario.

*indice de experiencia estelar de posventa de vehiculos nuevos



peracion

CALIENTE Y RECUPERACION

Envio de correo al cliente para que rellene la encuesta en linea

Pregunta de satisfaccion (P1) < 9 + Acuerdo para compartir informacién personal:

* concesionario recibe la alerta caliente
e informacion del cliente y resultados de la encuesta

e Cree un plan de recuperacion en FOCUS
* Inicie las acciones para la recuperacion

* Al finalizar la recuperacion, se cierra el estado del plan de recuperacion
* Se mantiene la fidelidad del cliente

11



Correo electréonico de invitacion y recordatorio de
posventa

Experiencia del cliente Maserati <Experience®@official.maserati.com>

_ A Maserati le importa usted

Please share your feedback about your experience at GRAYPAUL
EDINBURGH-963802

Dear Valerna Renzull,

After your recent visit at GRAYPAUL EDINBURGH-9632802 Maserati would be
Pleass shars your fseaback on your Dealer sconosciuto pleased to know your impressions to make sure your experience has been
satisfactory.

Your opinions and suggestions are invaluahble for continuing to improve and make
the quality of the service we reserve to all our Maserafi customers unigue. Maserati

invites you to complete the short questionnaire by accessing the link below.

This survey takes just a few minutes to complete and will be available until
02/04/20286.

Thank you.

TAKE THE SURVEY

[, fogooeonRmA

© Masarsst S04
Vishe Ciro Manctd 322 - Meders (1)

Best Regards

T A A T pp—
LTOUF NAQSEFant 1eam




Correo elecironico de notificacion de Alerta caliente de
Aftersales

Estimado colega:

Este correo electronico de ALERTA CALIENTE le avisa de que un cliente califico
la satisfaccién general por debajo de 9.

_ Pongase en contacto con este cliente de inmediato para comprender su motivo de
i el — baja satisfaccion. Analice la informacion y tome las medidas adecuadas para
Eiear Colleague, retener a eSte Cliente.

This HOT ALERT email is nofifying you of a customer that reported an overall
satisfaction rating below 9

Los detalles de esta encuesta y la respuesta del cliente se pueden encontrar AQUI.

ey i Gestione este cliente en la seccion de alertas calientes de la Plataforma FOCUS
con sus acciones y comentarios después de la llamada del cliente en un_plazo de
The details of this survey and the customer response can be ‘au::\ ERE 24 horas.

Please manage this customer in the Hot Alert section on CUS Platform with
your actions and comments after the customer call within 24 hours.

Below ara survey detais. The link abov contains the entir survey for this A continuacion, se muestran los detalles de la encuesta. El enlace anterior

customer.

contiene la encuesta completa de este cliente.

ID de la encuesta: 1225553322

i o Marca: Maserati

hank you for your attention and immediate action Modelo Ghlbll

Fecha del evento: 15/12/2022

Nombre del concesionario: Rossocorsa

Gracias por su atencion y por su rapida respuesta.

13



https://roardev-clientfacingportal.azurewebsites.net/Dashboards/V2/surveyResponse?&organization=beee57ec-eef5-4052-acdf-413e9e87f469&campaignId=2e30ff1c-772a-0ad0-fd93-3a00db1896f5&customerId=3874064a2f5ae0605748957a0c01ed422c5e0e30546349e883709432dfa24b46&returnModel=true

Crear plan de recuperacion en Focus

Wy
b/ £E English
Tanmmats =]
Shopper CEC RFI FURCHASE
. Current Period: From: 01-05-2026 To: 11-05-2026
E Network: | Maseran Ewrope | | Andora + 36 Vehicle:
Previous period: From: 071-04-2026 To: 30-04-2026
~ OPENFILTERS
HOT ALERTS TO BE STARTED -~
— v
B
= Total number of interviews Total Hot Alert Total HA/Total Surveys
\ I 1 . | -64.8% vs Previous w5 Previous
o 4 B H c “lan 'y
- . S 7 alisonshillB8@gmail.c... /05,
| 16066 MASE GB 60648 ZAMASSTC001364917 ALISOM HILL I hill88 I 09/05/2026 1 CREATE
Bradford-60648
D 49546 MASE IT 52396 RG.SSOCD.RSA- Sede 52396 ZNGCWE2B007427821 MARCO COPETA copeta@greenworldsrl.... 11/05/2026 0 CREATE
——— di Brescia-52396 -
Amold Clark M ti
B e MASE GB 70538 m&asg;\.r\--?o::;m ' 70538 ZNETUS1CO0X2BR359 Amarjeet Singh harpreetvig@gmail.com 10/05/2026 1 CREATE
JCT&00 Maserati . .
i =] aaol. /05!
@ 51316 MASE GE 40648 Bradford-50648 60648 ZNETUSTCO0X250442 AJIT SHETTY ajitshetty@acl.com 06/05/2026 4 CREATE
08696 MASE GB 65284 CRAYPAUL 63284 ZNBAWBZC007439877 CF SMYTH fsmyth1874@amail 07/05/2026 3 CREATE
LAl EDINBURGH-65284 crsmyth18/4@amail.com L
ROSSOCORSA - FABIO GIOVANNI
7 i sera@gmail.c... {05/
2 24906 MASE IT 70321 MILANO NORD-70321 70321 ZNEPMDAADRT 458652 TESSERA fabiogtessera@aomail.c 02/05/2026 8 CREATE
BINELLI GIUSEPPE ] _ ,
al 1
@ 06996 MASE CH 70443 AUTOMOBILE-70443 70443 ZAMRTS7TB001268554 PAGNOTTA giuseppe.pagnotta@blu... 06/05/2026 5 CREATE
12441 MASE CH 70443 BINELLI 70443 ZN6PMDDCOR7 460678 MARC BLOCH blach @hotmail 11/05/2028 0 CREATE
AUTOMOBILE-70443 7 7 ochmarc@hotmail.com /05
SC BY DELORME-
35536 MASE FR 70375 20375 70375 ZNERMDEZXT7463478 JEROME FAYARD jeromefayardi@yahoo.fr 02/05/2026 8 CREATE v
4 >

PREVIOUS ROWS PER PAGE: 10 - 1-100f16




Crear plan de recuperacion en Focus

¥ After Sales

Metwork: | Mazerati Europe | | Andorra + 36

RECOVERY PLAN LIST

Shopper

W

¥
THanemali

Vehicle:

~ OPENFILTERS

Current Period:

Previous period:

=]

£E English

From: 01-05-2026 To: 11-05-2026

From: 01-04-2026 To: 30-04-2026

3 DOWNLOAD EXCEL

> 59278936 Maserati

> 67BB3376 Maserati

> 814184021 Maserati

JCTH00 Maserati
Bradford-60648

Maserati East
Flanders-70550

AUTOPOLIS-70542

mr strutt
ZN6XUE1C00X364963

MR.
ZAMBEMVBBORX433556

Customer
ZNBPMDBAZSTA59779

BAUDEWIJN

GUY PAUL

01/05/2026

07/05/2026

03/05/2026

04/05/2026 05/05/2026

08/05/2026 05/05/2026

04/05/2026 05/05/2026

ROWS PER PAGE: 10

20557103

Open

Open

Closed
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