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Intfroduzione

Benvenuti nel nuovo manuale che vi guiderd lungo tutto il processo di gestione dei Lead Aftersales in Salesforce.
Ogni argomento puo essere selezionato dall’'indice per facilitare la consultazione del documento.

Salesforce € lo strumento CRM ufficiale scelto da Maserati per la completa gestione e conversione dei Lead Aftersales. | Concessionari della rete
Maserati possono:

+ Infercettare i Lead generati autonomamente dai Clienti attraverso i canali disponibili (Lead CUSTOMER-DRIVEN)

+ Ricevereilead generati a livello centrale da Maserati in base al target delle campagne in atto (Lead HQ-DRIVEN)

Questo manuale fornisce una panoramica completa del processo per offrire ai Concessionari gli strumenti e le conoscenze necessari a ottimizzare
la gestione quotidiana dei Lead Aftersales. Si compone di diverse sezioni consultabili separatamente:

APP WEB
CREAZIONE GESTIONE PAGINA MOBILE
LEAD | APPUNTAMENTI | VECOL :

GESTIONE DEI LEAD QUALIFICAZIONE CHIUSURA DI UNA MONITORAGGIO

PANORAMICA DEL LEAD TRATTATIVA EKPI
PROCESSO
Per garantire le migliori prestazioni di Salesforce, Google Chrome ¢ il browser consigliato. A
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Guida alla consultazione del manuale

GESTIONE APP WEB
(CREAZIONE LEAD - APPUNTAMENTI PAGINA VEICOLI . MOBILE

GESTIONE DEI LEAD QUALIFICAZIONE LEAD CHIUSURA DI UNA MONITORAGGIO E

PANORAMICA DEL TRATTATIVA KPI
PROCESSO
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Gestione dei Lead Panoramica del processo

GESTIONE APP WEB
'CREAZIONE LEAD . APPUNTAMENTI EAG'NA VEICOL! . MOBILE

= = = = = = = = m

GESTIONE DEI LEAD QUALIFICAZIONE LEAD CHIUSURA DI UNA MONITORAGGIO E

PANORAMICA DEL TRATTATIVA KPI
PROCESSO
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Processo ASLM (gestione dei Lead Afersales): infroduzione

Il processo di gestione dei Lead Aftersales ha lo scopo di:

- migliorare la Maserati Customer Experience attraverso I'utilizzo di strumenti digitali dedicati;
- aumentare il fraffico d’officina e le opportunitad commerciali per i Concessionari;

- aumentare la fidelizzazione al brand e la soddisfazione dei Clienti.

Un Lead € un'opportunita commerciale ﬂ

L'obiettivo per il Concessionario € quello di convertire i Lead in vendite di servizi e prodotti
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Processo ASLM: panoramica

Il processo di gestione dei Lead si articola in diversi step consecutivi:

1. CONTATTO LEAD - 2. QUALIFICAZIONE LEAD - 3. APPUNTAMENTO - 4. VISITA IN OFFICINA

LINEA DEL TEMPO

LEAD GENERATION
HQ/Customer -
driven E possibile La richiesta del Cliente pud essere E possibile fissare un I Cliente &
entrare in soddisfatta? Il prodotto/servizio appuntamento interessato a
8?122?220 con il offerto al Cliente soddisfa le sue con il Cliente? procedere con
’ esigenze? I'acquisto? \
CONTATIO Sl e i si \ CLOSED IN SALE
CON IL —_— —>| QUALIFICAZIONE [—» — ’DEFINIZIONE L 5 — VISITA IN Sl (CHIUSO CON
LEAD DELL'’APPUNTAMENTO OFFICINA VENDITA)
CLIENTE No No
No No 2
v -
CLOSED NO SALE CONTACTAGAIN |,
(CHIUSO SENZA (RICONTATIA)  |*
VENDITA)
| l
No Si

Il Lead e stato convertito2

L'obiettivo primario della gestione dei Lead € la conversione del contatto in un ordine di lavoro per I'officina o nella vendita di prodotti o servizi.
Questo non € sempre realizzabile perché passare da uno step all'altro & possibile solo se la risposta a ogni domanda e affermativa (<>). | Lead non
gestiti entro un intervallo di 60 giorni, verranno chiusi e classificati come “Lost Sale” (Vendita persa).
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Accesso a Salesforce

Per accedere a Salesforce, € necessario prima accedere a Modis,
fare clic sull'opzione "CRM Salesforce" a sinistra, quindi selezionare |l

proprio profilo SF.

1. Accedi a MODIS CS+ utilizzando le tue credenziali

2.  Nel menu asinistra, seleziona CRM SALESFORCE per accedere

alla home page di Salesforce.

Se si possiede piu di un profilo, selezionare il profilo Aftersales
per proseguire
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Barra diricerca

Schede per
accedere q futte
funzioni CRM

Eventi odierni

Cerca Clienti

Visualizzazione Lead
Aftersales "Assigned to
Dealer” (Assegnato al
Concessionario)

Home pa

Aftersales Leads

Vehicles

Reports

Dashboards

ge di Salesforce

Today's Events

06:30 PM Call uaT 001

02/08/2026, 0T:30 PM

Wiew Calendar

Salesforce Man

Name Surname
WIN Plate
| Search |

Aftersales Leads

Service Dealers - Assigned to Dealer v

4 items « Sorted by Created Date « Filtered by All aftersales leads - Status - Updated a few seconds ago

Q, Search this list._.

(& |[c]
AS Lead Name “ | Created Date 4 - | Status ~ | Source ~ | AS Campaign * | Dealer Contact Aﬂe;
Test004 Test004 2/3/2026 5:25 PM Assigned to Dealer Spontaneous  Spontaneous Dealer o
2 Test002 TestD02 2/3/2026 5:25 PM Assigned to Dealer Spontaneous Spontaneous Dealer o
3 Test001 TestD01 2/3/2026 5:25 FM Assigned to Dealer Spontaneous  Spontansous Dealer o
F) Test002 TestD02 2/2/2026 9:06 AM Assigned to Dealer Spontaneocus Spontaneous Dealer o

Status

Appointment Taken @

Assigned to Dealer @
Closed In Sale

Closed No Sale @
Los! Sale

Mot in Target @

Mot Interested Now @

Not Reachable @

Notifiche

Manuale Salesforce

Totale contatti



Visualizzazione Elenco "Assigned to Dealer” 1/2

Per accedere all'elenco dei Lead in attesa di
essere selezionati e gestiti, fare clic sulla
scheda "Aftersales Leads".

3 Afterzales Leads Vehicles Reports Dashboards

Aftersales leads 0 gueee .

B | d | : —| | Mew | Printable View |
.pe . e . . . . Service Dealers - Assigned to Dealer: ¥ : | #
1 : - |l
Per modificare i filtri dei Lead, clicca sullicona et — s m T
. . n n 4 items + Sorted by Created Date » Filtered by All aftersales leads - Status + Updated a few seconds ago Q Search this list... || @ - || - ||£||;|| LA |
a forma di freccia . —
AS Lead Name ~ | Created Date } -~ | Status “w | Source “ | AS Campaign ~ | Dealer Contact Attemp... » | Days from Lead creation LY
Test004 Test004 2/3/2026 5:25 PM Assigned to Dealer Spontaneous  Spontanecus Dealer o 5 |Z|
e Test003 Test003 2/3/2026 5:25 PM Assigned to Dealer Spontaneous  Spontaneous Dealer o 5 IZI
Test001 Test001 2/3/2026 5:25 PM Assigned to Dealer Spontaneous  Spontanecus Dealer o 5 |z|
Fl Test002 Test002 2/2/2026 9:068 AM Assigned to Dealer Spontaneous  Spontanscus Dealer o T |z|

Nel menu View (Visualizza), oltre all'elenco dei Lead con stato "Assigned to Dealer”, sono
disponibili le seguenti visualizzazioni:

Closed In Sale: I'Elenco mostra tuttii Lead con lo stato "Closed In Sale". R
Closed No Sale: I'Elenco mostra tuttii Lead con lo stato "Closed No Sale” e mostra i

motivi dettagliati della vendita non riuscita.

In Progress: I'elenco mostra tutti i Lead con stato "Assigned to Dealer' con almeno un U
“Dealer Contact Attempt” (Tentativo di contatto del Concessionario) registrato. cwvior Dave
Lost Sale: I'Elenco mostra tuttii Lead con lo stato "Lost Sale” (Vendita persa).

Not Managed Yet: I'Elenco mostra tutti i Lead con stato "Assigned to Dealer" e nessun

“Dealer Contact Attempt” (Tentativo di contatto del Concessionario) registrato.
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Visualizzazione Elenco "Assigned to Dealer" 2/2

L'elenco dei Lead con lo stato "Assigned to
Dealer" fornisce le informazioni principali sul Lead:

« AS Lead Name: nome e cognome del Lead

* Created Date: La data in cui & stato creato

« Status: In questa visualizzazione lo stato sara
sempre “Assigned to Dealer”

+ Source: Indica l'origine del Lead, ovvero il
canale attraverso il quale € stato generato

« AS Campaign: Indica la rispettiva Campagna
(es. promemoria tagliando / promo
stagionale)

» Deadler Contact Attempts Done: Indica il
numero di tentativi di contatto effettuati dal
Concessionario

* Days from Lead creation: Indica il numero di
giorni trascorsi dalla creazione del Lead

Per accedere alla pagina del Lead, e sufficiente
fare clic sul nome nella colonna AS Lead Name.

Tanemate

H Aftersales Leads Vehicles Reports Dashboards

Afterzales Leads

B Service Dealers - Assigned to Dealer « |E|

Qs

AS Lead Name Source * | AS Campaign * | Dealer Contact Attemp...
& Spontaneous Spontaneous Ueale 1} 5 -L‘:
Test003 Test003 2/3/2026 5:25 PM Assigned to Dealer Spontaneous  Spontanecus Deale o} 5 |Z\
Test001 Test001 2/3/2026 5:25 PM Assigned to Dealer Spontaneous Spont [} 5 |z\
4 Test002 Test002 2/2/2026 9:06 AM Assigned to Dealer Spontaneous Spontaneous Dealer 0 T |z\

Tanemate

H Aftersales Leads Vehicles Reports Dashboards

Aftersales Leads | Mew | Printable view |
B Service Dealers - Assigned to Dealer v |#|
. § . A Q, Search this list... || % - || - || o || ' || e|T |
4 itemns » Sorted by Created Date « Filtered by All aftersales leads - Status = Updated a few seconds ago o
AS Lead Name ~ | Created Date } -~ | Status ~ | Source ~ | AS Campaign * | Dealer Contact Attemp... * | Days from Lead creation w
2/3/2026 5:25 PM  Assigned to Dealer  Spontaneous  Spontanecus Dealer 0O 5 52
Test002 Test002 2/3/2026 5:25 PM Assigned to Dealer Spontaneous  Spontansous Dealer [} & |T\
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La pagina principale del

Lead e suddivisa in 4 sezioni:

Pagina principale del Lead

TRlanemali

] Aftersales Leads Vehicles Reports

Dashboards

La sezione "Aftersales
Lead History" che mostra

* AS Lead Details . :
. Request Details Test004 Test004 (st | wake an mepeiniment | Giosed nsaie | < | la cronologia delle
e VEICIE DEIAIIS o o principali modifiche
* AS Qualification Details ? A5 Lead Detalls [ Aftersales Lead History (2) Oppor’rofe al Lead )
_ durante il processo di
» Request Details Date Field User Origina... New Va... _ gesﬂone é mOSTrOTO SUI
. . 2/3/2... Created. Useri7é... |L| I 1‘ d ‘I'r' d ” .n
> Vehicle Detalls 2/3/2... DateAs.. Userl76.. 2/3/20.. 2/3/20... |Z| aro esiro ella pOg| a.
» As Qualification Details Viey

Wy

WManenali

. ] Aftersales Leads Vehicles Reports

Afrersales Lead

est004 Test004

“ AS Lead Details

Assigned to Dealer

Dashboards

Per gestire il Lead € possibile
utilizzare i pulsanti di azione:
«  Edit (Modifica)

*  Make an Appointment
(Prenota un
appuntamento)

* Closedin Sale (Chiuso
con vendita)

* Closed No Sale (Chiuso
senza vendita)

+ Contact Again
(Ricontatta)

+ Printable view
(Visualizzazione per
stampaq)
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Pagina principale Lead - “AS Lead Details”

La sezione "AS Lead Details" contiene

informOZioni deTTOgliOTe SUl LeOd generOTo e Aftersales Leads Vehicles Reports Dashboards
asseghato:
«  AS Campaign: fornisce il nome della B e e Lead 6 notifica AS Lead 6 [esic | Make an Appointment | closed nsle | v |

campagna

Source: fornisce informazioni sulla fonte
del Lead (es. web/canale digitale, edm)
AS Lead Type: fornisce informazioni sul
tipo di fonte del Lead

Recontacted: questa casella, se
spuntata, ricorda al Concessionario di
contattare il Cliente e proporre un nuovo
appuntamento.

Customer Profiling & Marketing consents
(Profilazione del Cliente e informazioni sui
consensi di marketing)

» AS Lead Details

Status

Direct Marketing

g Aftersales Lead History (6+)

Assigned to Dealer Yes

AS Campaign profiling

Service Book EB Yes

AS Campaign No by Email
Yes

Source by Phone

web Yes

AS Lead Type by Past

Customer Driven Yes

Recontacted

by SMS/MMS

Date Field User Origina... New Va...

2/21/2... Dealer.. internal.. 2/21/20... [¥]
2/21/2... Dealer ... internal.. 2/21/20... [¥]
2/18/2... Created. internal.. (]
2/18/2... Owner internal... Internal.. ASCAR.. [v]
2/18/2.. AS Lea.. internal. notifica... [
2/18/2... Record ... internal. Service... \E\

Wiew All

Yes
Master AS Lead by Fax
Yes
Days from Lead creation by Social
13 Yes
Custom

v Request Details

First Name

AS Lead Name

notifica AS Lead & 4 notifica AS Lead & notifica AS Lead 6
Last Mame Country

notifica AS Lead & £ Spain

Email Address State
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Pagina principale Lead - "Request Details"

La sezione “Request Details” contiene una
serie di informazioni di varia natura:

1. Informazioni sul Clienti e dettagli di
contatto

2. Preferenze espresse dal Cliente (orario
preferito 1-2-3) in merito
all'appuntamento e campo Data
dell’appuntamento in cui visualizzare la
data dellappuntamento concordata:

+ "Request for' e "Request details"
sono informazioni fornite dal Cliente
al momento della richiesta.

* Lasezione "Customer notes"
contiene eventuali note lasciate
dal Cliente al momento della
richiesta.

Aftersales Leads

Aftersales Lead

Vehicles Reports Dashboards

| Edit | Make an Appointment Closed In Sale A4 |

Test004 Test004
> AS Lead Details 3 Aftersales Lead History (2)

¢ v Request Details 0 Date Field User Origina... New Va...

i First Name AS Lead Name 2/3/2... Created. User76... [*]
i Test0D4 s Test004 Test004 £ 2/32.. DateAs.. UserlTé.. 2/3/20.. 2/3/20.. [+
i Last Name Cauntry :

P Testno4 #  spain 7 Vi Al

State
Iy Melilla £

Iy Madrid £

i Preferred Language

Spanish

lequest For

:  Maintenance

Preferred Datetime 1 a
e :

Preferred Datetime 2

Request Details

i Appointment Date

Customer Motes

Recontacted Date

» Vehicle Details

» AS Qualification Details

Additional Services

Courtesy

Inserendo un appuntamento verranno inviate 2 email al Cliente: La prima e la conferma dell’appuntamento (che il Clientiriceve
subito dopo averlo programmato) e la seconda € un promemoria (che il Clienti riceve il giorno prima dell'appuntamento). A
Le stesse 2 email vengono inviate anche al Concessionario.
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Pagina principale Lead - "Vehicle Details"

La sezione "Vehicle Details" contiene
informagzioni sulla vettura.

Nota: Solo il campo VIN (numero di telaio)
puo essere compilato, gli altri campi
vengono compilati automaticamente.

E obbligatorio inserire il VIN & per concludere
la gestione dei Lead con “Closed In Sale”.

Aftersales Leads Vehicles Reports Dashboards

Aftersales Lead

Test004 Test004 Edit Make an Appointment Closed In Sale
> AS Lead Details D Aftersales Lead History (2)
» Request Details Date Field User Origina... New Va...
............................................................................................................................................................................ N
v Vehicle Details ; N ;
2/3/2... DateAs.. Userl76.. 2/3/2 2/3/20...

Current Warranty Start Date

Current Warranty End Date

» AS Qualification Details

Il VIN & gia presente per tutti i Lead HQ-DRIVEN (generati da Maserati).

Per i Lead CUSTOMER-DRIVEN il VIN puo non essere presente presente perché il Cliente non & obbligato a fornirlo.

Y
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Pagina principale Lead - "Qualification Details”

La sezione “Qualification Details” puo essere
utilizzata per gestire le fasi di contatto e
qualificazione del Lead:

1.  Questi campi sono dedicati all'inserimento

delle informazioni relative alla fase di contatto.

Puoi inserire fino a 5 tentativi di contatto in
Salesforce, ma devi registrare almeno 1
tentativo di contatto per modificare lo stato
del Lead.

2. Lasezione "Close No Sales Reason” (motivo
della chiusura senza vendita) e dedicata alla
chiusura dei Lead peri quali non € stato
possibile fissare alcun appuntamento. Lo stato
Close No Sale richiede di specificare il motivo
della chiusura senza vendita (Close No Sale
Reason) per poter chiudere il Lead.

3. llcampo "Lead Management Notes" contiene
eventuali note del Concessionario. Il campo &
obbligatorio per chiudere il Lead "In Sale"
senza appuntamento o "No Sale" con Close
No Sale Reason — Other (Motivo della chiusura
senza vendita — Altro).

Aftersales Leads

Aftersales Lead

Test004 Test004

> AS Lead Details

» Request Details

> Vehicle Details

i~ A5 Qualification Details

: Dealer Contact Attemnpt 1

Vehicles

Reports

Dashboards

| Edit | Make an Appointment

v

Closed In Sale
a Aftersales Lead History (2)
Date Field User Origina... MNew Va...
2/3/2... Created. [*]
23z Date As... Userl76.. 2/3/20.. 2/3/20.. |+ |

L)

: Dealer Contact Attempt 2

i Dealer Contact Attempt 3

First Contact Attempt Date
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Creazione Lead

GESTIONE APP WEB
‘CREAZIONE LEAD ~ APPUNTAMENTI EAGINA VEICOLI MOBILE
GESTIONE DEI LEAD QUALIFICAZIONE LEAD CHIUSURA DI UNA MONITORAGGIO E
PANORAMICA DEL TRATTATIVA KPI
PROCESSO
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Creazione Lead

Prima di creare un nuovo Lead, controllare sempre se e gia presente in Salesforce

Gy attraverso la scheda di ricerca globale intelligente dedicata in home page.

E possibile ricercare tutti i dati principali del profilo
(ad es. nome, cognome, indirizzo e-mail, cellulare ecc.)

1. Per creare un nuovo Lead, fare clic sulla

scheda “Lead Aftersales”, quindi fare clic sul Mo o™ vehcler  nepos  Dashboards
pulsante “New” (Nuovo) nella pagina ;
visualizzata. _ New Aftersales Lead
B g’:r’::‘;; L[;Eae;slers _ Assigned to Dealer T
4 items » Sorted by Created Date « Filtered by All aftersales L AS:E‘Ed perate : s list-
e B C ) | TEr——
Test004 Testons 2/2/2026 5:25 PM - e I )
Testo0s Testo03 2/3/2026 5:25 PM l =
[=rare- ]
2. Quando appare il pop-up, compilareicampi & [ 7
obbligatori, contrassegnati con un asterisco (*). = :
Una volta compilati, questi campi diventeranno gialli. e E a
3. Fai clic su “Save” (Salva) per completare la prima o o
fase del processo. = o
| = }
| | [ 7]
| ) , .




Qualificazione Lead

GESTIONE APP WEB
'CREAZIONE LEAD - APPUNTAMENTI EAG'NA VEICOL! . MOBILE
GESTIONE DEI LEAD QUALIFICAZIONE LEAD CHIUSURA DI UNA MONITORAGGIO E
PANORAMICA DEL TRATTATIVA KPI

PROCESSO
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Qualificazione Lead | Panoramica

LINEA DEL TEMPO
LEAD GENERATION
HQ/Customer 3
driven E ::o@:'b'!e La richiesta del Cliente pud essere E possibile fissare un Il Ciente &
snirars n soddisfattat Il prodotiofsenzio appuntamento interessate o
contatto con i offerto al Cliente soddisfa le sue con il Clente? procedere con

Client=? . - .
SEgenzet acquisto? v
CONTATIO P e PN e N VISITA IN A CLOSED IN SALE
— ——» QUALIFICAZIONE —»< ~>——»|  DEANZIONE | . > — — - (CHIUSO CON
&?EELE <\/> LEAD ~ DELL'APPUNTAMENTO ~ OFFICINA ~ P VENDITA)

l Mo T\ o Na {o 'y

CIOSED NO SALE
(CHIUSO SENZA conmaray [
VENDITA) { )
Mo /l\ s
s
o

I Lead & stato convertite®

Il processo di qualificazione € un momento chiave del processo di gestione dei Lead e richiede il coinvolgimento attivo del Cliente per:

- completare la definizione delle esigenze e delle richieste del Cliente;
- verificare l'interesse del Cliente per I'offerta presentata;

- verificare la disponibilitd del Cliente a fissare un appuntamento con il Concessionario.
I processo di qualificazione inizia al momento del contatto con il Cliente e termina quando si avranno a disposizione tutti gli elementi

necessari per poter offrire (0 non offrire) un appuntamento.

Utilizzando le informazioni sul Cliente e sul veicolo disponibili su Modis, il Concessionario puo pre-qudlificare il Cliente prima ﬁ
di contattarlo per aumentare le probabilitd di successo.

Y
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Qualificazione Lead | Modifica un Lead esistente

Un Lead esistente pud essere modificato in due modi diversi:

1. E possibile modificare un Lead direttamente dalla
visualizzazione Elenco Lead Aftersales individuando la scheda
desiderata e selezionandola dall'elenco.

2. In alternativa, puoi modificare un Lead facendo clic su nome
del Lead nella visualizzazione elenco per aprire la pagina di
registrazione e quindi facendo clic sul pulsante "Edit”
(Modifical).

Edit Test test

uuuuuuuuuu

3. Aggiornare i campi obbligatori.

4. Fare clic su “Save” (Salva) per
confermare le modifiche.

e
—
~
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Manenatc

* Aftersales Leads Vehicles Reports Dashboards

Aftersales Leads

D Service Dealers - Assigned to Dealer v | %

Wi

TRanenate

] Aftersales Leads Vehicles Dashboards

Aftersales Leads

n Service Dealers - Assigned to Dealer

4 items - Sorted by Created Date + Filtered by All aftersale

AS Lead Name ted Date 4

Py
g ARersales Lead
Test004 Testo04
25 PN

> A Lead Details

> Request Details

> Vehicle Details

» A5 Qualification Details

v Dealer Contact Attempts Done

a-|[m-|[c][][e]Y

v Days from Lead creation

22



Qualificazione Lead | Tentativo di contatto

Deve essere effettuato e registrato almeno 1 tentativo di contatto (Dealer Contact Attempt 1) in Salesforce nella sezione
Qualification Details del Lead gestito. A

1. Verifica quali canali disponibili sono stati selezionati durante la creazione
del Lead. Se sono necessarie modifiche, fare clic sullicona a forma di matita
(icona Modifica) accanto al campo per aggiornare i canali selezionati. O e o e e ieparrens | S |2

v AS Lead Details 0 3 Aftersales Lead History (6+)
status H cct Marketing :
hs eater : s i e

o

Una volta completato il tentativo di contatto, passare alla sezione AS
Qualification Details all'interno della pagina Record Lead > Fare clic sullicona @
forma di matita (lIcona Modifica) accanto al campo della casella del relativo
tentativo di contatto.

N,

2.  Spuntare la casella per registrare che il tentativo di contatto e stato
eseguito.

3. Fare clic su “Save” (Salva) per confermare le modifiche.

4. Dopo il salvataggio, Salesforce popola automaticamente il corrispondente i
campo "Dealer Date Attempt #" con la data e I'ora del tentativo registrato. gzq

~ AS Qualification Details

Dealer Contact Attempt 1

Nota: Se dopo ripetuti tentativi opportunamente distribuiti nel tempo (e registrati
in Salesforce) non siriesce ad entrare in contatto con il Cliente, terminare la
gestione dei Lead con “Closed No Sale” (Vedi sezione Manuale: “Chiusura di
una Trattativa™).

\%7 2



Gestione appuntamenti

GESTIONE APP WEB
'CREAZIONE LEAD - APPUNTAMENTI EAG'NA VEICOL! MOBILE

/ / ‘ / S / ‘ / A
| - - ! - < ! - - ; - -

GESTIONE DEI LEAD QUALIFICAZIONE LEAD CHIUSURA DI UNA MONITORAGGIO E

PANORAMICA DEL TRATTATIVA KPI
PROCESSO
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Gestione appuntamenti | Panoramica

LINEA DEL TEMPO
LEAD GENERATION
HGQ/Customer N
driven E DOGSI—b—I[E La nichiesto del Cliente pud essere E possibile fissare un | Clante &
enfrare n soddisfatta? Il prodotto/senvizio appuntamento interessats o
E?;':I?:,? con il offerto al Cliente soddisfa le sue con il Clente? procedsre con

esigenze? lracquisto? v
CONTATIO PN e S e A S VISITA IN NS CLOSED IN SALE
— < >—»| QUALUFICAZIONE —»<_  >— DEANIZIONE | .~ ™7 — > (CHIUSO CON
S ~ LEAD o DELL'APPUNTAMENTO OFFICINA ~ VENDITA)

ND Y

5 ! :

CLOSED NO SALE

CONIACT AGAIN [

CHIUSO SENZA
E,ENDITM (RICONTATTA)
MNo J\:} s
S

I Lead & stato convertite®

Se la Qualificazione del Lead viene eseguita con successo, cioe sono soddisfatte tutte le condizioni per servire il Cliente e I'auto:

- la vettura del Cliente rientra nella Campagna/Servizio offerto/richiesto;
- il Clienti e attualmente il proprietario della vettura a lui associata;

- le tempistiche relative alla richiesta/offerta possono essere rispettate;

e possibile procedere con I'offerta di un appuntamento concordato con il Cliente.

e
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Gestione appuntamenti

1. Perfissare un appuntamento, apri la relativa pagina di
registrazione del Lead e fai clic sul pulsante "Make An
Appointment".

2. Selezionare la data dell’appuntamento e I'orario
concordati.

3. Verificare la casella sia spuntata per inviare un'e-mail di
promemoria al Cliente.

4. Cliccasu Save (Salva) per confermare e programmare
l'appuntamento.

Lo stato cambierd automaticamente da "Assigned to
Dealer” (assegnato al Concessionario) a "Appointment
Taken” (appuntamento preso).

Aftersales Lead

Test test

~ AS Lead Details

Direct Marketing

Appointment Taken Yes K4
Profiling
No 4

AS Campaign Notes by Email

Tanenati

* Aftersales Leads Vehicles Reports Dashboards

B Afterzales Lead
Test004 Test004

> AS Lead Details D Aftersales Lead History (2)

‘ : :| Date Field User Origina... New Va...
2/3/2

Created.  Userl7s v

2/3/2... DateAs.. Userl76.. 2/3/20.. 2/3/20.. |[v

Make An Appointment

Appointment Date

by Social

Dopo aver programmato I'appuntamento e aver spuntato la casella di controllo,
Salesforce inviera una e-mail di conferma dell'appuntamento al Cliente. Il giorno
prima dell'appuntamento verrd inviata una e-mail di promemoria. A
Due e-mail analoghe saranno inviate anche al Concessionario.

Nota: Se la sezione "Appointment Taken" non viene aggiornata entro 60 giorni, lo
stato del Lead passa automaticamente a "Lost Sale".
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Chivusura di una trattativa

GESTIONE
‘CREAZIONE LEAD - APPUNTAMENTI EAGINA VEICOLI

Y. Y. ‘ Y. Y. / /
| - - ' - - Lo - -

GESTIONE DEI LEAD QUALIFICAZIONE LEAD CHIUSURA DI UNA MONITORAGGIO E

PANORAMICA DEL TRATTATIVA KPI
PROCESSO
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Chiusura di una frattativa| Close in sale

LINEA DEL TEMPO
LEAD GENERATION
HQ/Customer N —
driven E DOGSIbI[E La richiesta del Cliente pud essere E possibile fissare un | Clante &
snirors in soddisiata? Il prodotio/senzio appurtamerto interessato o
E?;':I?:,? con il offerto al Cliente soddisfa le sue con il Clente? procedsre con
) . esigem_ee‘ lracquisto? v
sl 9 si 9 si 1 CLOSED IN SALE
CONTATIO
CON IL — —» QUALIFICATIONE —+ ——»|  DEFINIZIONE | VISTAIN 3l (CHIUSO CON
CLIENTE LEAD DELLAPPUNTAMENTO OFFICINA VENDITA)
Mo Y

l Mo Na No

CIOSED NO SALE
(CHIUSO SENZA oA ¢
VENDITA) ( )

Mo i 5

I Lead & stato convertite®

Una volta soddisfatta la richiesta del Cliente, il Lead pud essere chiuso come “Closed In Sale” purché venga inserito un VIN
corretto.

Se necessario, € possibile consultare i VIN i
associati ai veicoli accedendo alla pagina Mearsaes oo [ Fopors  Dushbcercs
"Vehicles" dalla barra di navigazione.
A~ (2] [ v |

v

a

(o) | ()| (4] | (2]

e
—
~
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Chiusura di una frattativa | Close in sale

1. Passare alla sezione "Vehicle Details" all'interno della
pagina Record Lead e fare clic sullicona a forma di
matita (icona Modifica) accanto a VIN field (campo
VIN) per inserire il VIN corretto. Quindi fare clic su
Save (Salva).

2. Faiclic sul pulsante "Close in Sale" in alto a destra
nella pagina.

Dopo aver completato questa azione, lo stato del Lead
viene aggiornato in "Closed in Sale".

g Aftersales Lead
Test test

v AS Lead Details

e
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Chiusura di vuna frattativa| Close no sale

LINEA DEL TEMPO
LEAD GEMERATION
HGQfCustomer N
driven E poesibil_e La richiesto del Cliente pud essere E possibile fissare un I Chente &
snirare n soddisfatta? Il prodotiofsenvizio appurtamento interassate a
E?;':I?:,? con il offerto al Cliente soddisfa le sue con il Clente? procedsre con
) esigenze? lracquisto? v
CONTATIO AN e A8 e NS VISITA IN NS CLOSED IN SALE
— < >—»| QUALUFICAZIONE —»<_  >— DEANIZIONE | .~ ™7 — > (CHIUSO CON
((ELCI:EP:J]I'LE '\\/N LEAD N DELL APPUNTAMENTO OFFICINA g VENDITA)
l o o Mo MNo L
CLOSED NO SALE
(CHIUSO SENZA oA ¢
VENDITA) ( )
No J\:}Si
e

I Lead & stato convertite®

Un Lead deve essere chiuso come "Closed No Sale" nei seguenti scenari:

1. Se, dopo ripetuti tentativi di contatto opportunamente distribuiti nel tempo (e correttamente registrati in Salesforce), non siriesce a

raggiungere il Cliente;
2. sela fase di qualificazione ha esito negativo;

3. sele condizionirichieste per fissare un appuntamento non sono soddisfatte.

In tutti i casi di cui sopra, il processo di gestione dei Lead deve essere terminato selezionando "Closed No Sale".

e
>
~

30



Chiusura di vuna frattativa| Close no sale

1. Aprire la relativa pagina di registrazione del Lead e fare clic
sul pulsante "Close No Sale" (nella parte superiore della

pagina).
2. Seleziona il Motivo appropriato fra le opzioni disponibili:

. No privacy consent in DMS (Nessun consenso all
trattamento dei dati personaliin DMS)

. Not eligible for product / offer (Non idoneo per
prodotto / offerta)

. Trade in new vehicle (Permuta con nuovo veicolo)

. Not Current Owner / Vehicle Sold (Non attuale
proprietario /Veicolo venduto)

. Leasing / noleggio / tfrader

. Owner is not driver (Il proprietario non € il
conducente della vettura)

+  Customer declined the offer / quote (I Cliente ha
rifiutato I'offerta/il preventivo)

. Wrong number / phone off / busy (Numero
sbagliato/telefono spento/occupato)

. Other (Altro)

3. Fare clic su Save (Salva) per confermare.

Dopo il salvataggio, lo stato del Lead viene automaticamente
aggiornato a "Closed No Sale" e il processo di gestione del Lead
viene terminato.

Aftersales Lead
Test003 Test003

» AS Lead Details

Aftersales Lead
m Test0061 Test0061

v AS Lead Details

igned to Dealer Yes rd

Closed No Sale I€

Nofte:

e
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Se viene selezionato il motivo "Other” (Altro), € obbligatorio
compilare il campo "Lead Management Notes" prima di
salvare.

Se viene selezionato il motivo "Not Current Owner / Vehicle
Sold” (non aftuale proprietario/veicolo venduto) e
obbligatorio inserire la data di fine proprieta per procedere
e salvare la scheda.

A
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Chiusura di una trattativa| Contact again 1/2

Anche se un Lead e stato chiuso come "Closed No Sale", € comunque possibile pianificare un contatto futuro con il Cliente.

Un Cliente che non € interessato oggi potrebbe diventarlo in una fase successiva, soprattutto se cambiano le condizioni o le offerte.
I Concessionario puo richiamare il Cliente o programmare un follow up ogni volta che esiste una potenziale opportunita per una futura
vendita di prodoftti o servizi.

s

Tanmmali

.1 Aftersales Leads Vehicles Reports Dashboards

1. Aprila scheda del Lead classificato come "Closed No
Sale" e fare clic sul pulsante "Contact Again”

(Ricontatta) nella parte superiore della pagina del B st Teson | e .
LeOd ~ AS Lead Details [ Aftersales Lead History (6)
2. Sceglila data in cui vuoi ricontattare il Cliente = ’ e . S, W
utilizzando il calendario. BXEE e e wme
H : c Contact Again Hhuuﬂ — 7 = =
3. Fare clic su Save (Salva) per confermare. penaneoss = |
e;":';_'j:;;';:j;';';;; --------- : B owere. oo a0
[ s Qe
-' --------------- 4 February » 2026 : _D(
O = = 7 E
................ st 0 e owl T W 3 =
B by Social 2 2 24 25 6 8

e
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Chiusura di una trattativa| Contact again 2/2

Cosa succede dopo il salvataggio:
+ lostato del Lead rimane “Closed No Sale” con:
+ Categoria motivazione: “Not Interested Now” (Al
momento non interessato)
*  Motivo della chiusura senza vendita: “Contact Again”
(Ricontatta)
« L'aftuale processo di gestione del Lead € terminato.

* Una volta inserita la data diricontatto del Cliente, Salesforce
crea automaticamente un nuovo Lead con:
+ Stato: “Assigned to Dealer” (Assegnato al
Concessionario)
* Lacasella "Recontacted” (Ricontattato) e spuntata
* llnuovo Lead puo essere trovato nella visualizzazione Elenco
"Assigned to Dealer".
+ A questo punto potrairicontattare il Cliente e proporre un
NUOVO appuntamento.

~ AS Qualification Details

Dealer Contact Attempt 1

First Contact Attempt Date

2/12/2026 10:11 AM

Dealer

Date Attempt 1

2/12/2026 10:11 AM

Dealer

Date Attempt 2

Nota: Il Lead appena creato conterra il nome del Lead precedente nel campo "Master AS Lead".
Selezionando questo nome, puoi accedere e rivedere tutte le informazioni relative al Lead originale.

e
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Pagina veicoli

GESTIONE APP WEB
'CREAZIONE LEAD . APPUNTAMENTI EAG'NA VEICOU MOBILE

GESTIONE DEI LEAD QUALIFICAZIONE LEAD CHIUSURA DI UNA MONITORAGGIO E
PANORAMICA DEL TRATTATIVA KPI
PROCESSO

e
—
~

|
i
‘



Pagina veicoli - Panoramica

La Pagina Veicoli consente agli utenti di consultare Pt

informazioni dettagliate relative ai veicoli associati a a anorsatos oncs T venstee | resors oasnbourss

Lead e Clienti. ;

1. Vai alla barra di navigazione e fai clic su "Vehicles". Alv (7] [ provaiever |
[EX

Accedendo alla sezione Vehicles, la landing page
visualizza una lista contenente i VIN (Vehicle _ &
ldentification Number). _'8

2. Dalla vista elenco, fare clic su un VIN specifico e si o
verra reindirizzati alla scheda del veicolo.
3. In questa pagina & possibile visualizzare: S— L _
+  Informazioni specifiche del veicolo = =
* Informazioni correlate visualizzate sul lato destro, tra 0 20 =
Cui: = ———
«  Ownership = _
+  Opportunita
«  Garanzie = =
« Storia del veicolo
Nota: La pagina del veicolo puo solo essere consultata. Non & possibile A
modificare alcuna informazione o elemento all'interno della scheda del veicolo. =

\%7 35



Monitoraggio e KPI

GESTIONE APP WEB
'CREAZIONE LEAD - APPUNTAMENTI EAG'NA VEICOL! . MOBILE
GESTIONE DEI LEAD QUALIFICAZIONE LEAD CHIUSURA DI UNA MONITORAGGIO E
PANORAMICA DEL TRATTATIVA KPI

PROCESSO
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—
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Monitoraggio & KPIl | Gestione report 1/3

Tlanmmaats

1. Dalla home page di Salesforce, nella
barra di navigazione fare clic su Report per A
aprire la home page Report.

Aftersales Leads Vehicles Reports Dashboards

Common Links

Today's Events

06:30 FM Call UAT 001

02/08/2026, 07:30 PM

‘ Wiew Calendar ‘

Record Count Status

AW A

Appointment Taken @
Assianed to Dealer @

| & search Customer in Maserati Database |

2. Nella pagina Report, fare clic su New Report
(Nuovo report).

Afteraalog Loads Dashbsards

Wahile les

3. Selezionare Report Type (Tipo direport) in
base all'analisi che si desidera eseguire(ad es.
Lead) e fare clic su quello desiderato.

Create Report

Select 3 Report Type

4. Fai clic su Start report (Avvia report).

W=
L

2
= i SH, T A |I|
Stardard D" K
Sarcar = Crmatad By fou
Acthatios: h— o o
Stareard = Crmatad By Othars
e ans G Staran = [ s 3
Administiva Fiapors - = Comadat try 45 HARKL AL R TIVE INCIIS
Fila and Contant Rnpors Custom B D é...'.
Ofar Reparts Opperturitics with Showrmom Weks Custom = o e
Opportunitios Cvesall Custom = .
Suretty Wiy Mot By Oppceturity Custom = ‘Objeots Used In Report Type
Opporturity with Adivises Custom = B roe
‘Opportunity with Tests Orve Custom = B s
Dnabers Wi appartntics Custom =
cpporuniy_esilrive contaciessTDSrvery Custom = B cusorer
‘Opportunitics and Contracts Custom = B s
Lion Law Report Type Custom =
D e e 1
—— —
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Monitoraggio & KPIl | Gestione report 2/3

5. Selezionare i campi da includere nelle
colonne del report. Se necessario, creare
gruppi di righe/colonne.

6. Selezionare i filtri per

includere/escludere valori specifici (ad es.

data, tipo di attivita, ecc.) facendo clic
sul pulsante del filtro.

7. Dopo avere apportato le modifiche,
fare clic sul pulsante “run’’ (esegui) per
aggiornare il report o sul pulsante "save
and run’’ (salva ed esegui) per
aggiornare e salvare la nuova versione.

¥
lanmmali

il Aftoraalns Leads

Mew Aftersales Leads Repor - e.-mLm-
: B P

Aderaies Lead AS Lead Nama 3
Db Doty Ssmirerpt 1

AS Campaign

X
=
Ernall Ackdi i -
Firsl Hama x

x

Lany Ha=a

Wehicles

A poes

Priviesng & mlled ramber of reconds

Flus ths raps 15 b sniryihing

Akereales Lesd: AT Lead Hame || Deslsr Dee Amempt | =] A% Campeign

TastNT TostWTO01

Ijurhaldeli)

i
Ll
¥ gai

Y e PO 0E0

BRA S ol 0000 akl

e
—
~
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20000 AM
RFSI0I0 4 55 Pl
N2S20H 1247 PU
1243070 17 43 Fu
BNIA2020 £ 320 PU
S0 5 27 Pl

V2R 1209 P
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AS Vinh

AS

Wistar Promes

A5 Wiwkar Promo

A5 Veirtar Fro

AL

SAFPE000 506 PHl AS Viwter Frams
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Monitoraggio & KPIl | Gestione report 3/3

8. ll report viene creato e l'utente pud
anche modificare I'ordine delle colonne
trascinandole all'interno del report.

9. E possibile esportare il report facendo clic
sulla freccia accanto a Edit (Modifica) e
selezionando “Export” (Esporta).

10. Si aprird una finestra pop-up in cui sard
possibile scegliere la visualizzazione di
esportazione (si consiglia il report
formattato) e fare nuovamente clic su
“Export”.

Wy
W
TManerali

13 Aftersales Leads Vehicles Reports Dashboards

Report: Aftersales Leads R 1 o]
New Aftersales Leads Report #' Enable Field Editing | ‘i‘ |L‘ ‘i‘ | Fdit | I
Total Records : B a
e!.aao .............................................................................................................................................................................. : E oo :
Aftersales Lead: AS Lead Name [¥] Dealer Date Attempt 1 [¥] AS Campaign [¥] Email Address [¥] FirstName [¥] LastName [¥] S :
E1' U TASHNT RN T e r e r e s e e e naeay LZ2V26 I RRL " Spontaneans DEdler """ """ B @t T M TESHRT "t et TestNTUOT "0
2 TRvLAa2x20000000JZff 11/25/2020 4:59 PM AS Winter Promo test@test. coma2x20000000JZff Zyziyl Fgryff
3 luAKGa2x20000000JZgY 11/25/2020 12:47 PM AS Winter Promo test@test.coma2x20000000JZgY Tuvgtp Dntfmd
4 SqIBFa2x20000000JZhC 11/24/2020 12:43 PM AS Winter Promo test@test coma2x20000000JZhC Anugmh Memiooc
IR by ‘
febvg Rpagjvr
+ Extit it flbors: i Thia Slker canel.
“gbca Vdrwxe
E:,:p ort .]hgta Msngmf
1gzn Phiibn
;xapc Anugmh
Ex nﬂl’t vlm idth Dntfmd
.wqew Thbdsk
ﬂ tkrdg Exensd
Detalls Dndy b Ulnloc
oytg Bmruax
ikdg Faryff
‘ensd Xlugjd
;xapc Ldfniw
-
e wl .x | |...HH!' wnaral ki Waslarn Eu |

....................
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Monitoraggio e KPl | Dashboard

La sezione Dashboard fornisce una panoramica visiva Tanmnate
degli indicatori chiave di performance e dei dati di A Afrsslosleads  Vehiclss  Reports [ Dashboards
gestione dei Lead.

Dashboards
1. Per accedere alla dashboard, vai alla barra di Recent @ searh recem dustboura. || % |
navigazione e fai clic su "Dashboard". e < T rotaer < | bacrivas
Recent 11/28/2022, 2:53 PM ~

Aftersales Lead NEW : Aftersales Lead NEW chiaracoccaro

2. Per aprire una dashboard specifica, fai clic sul Create b Ve
nome della dashboard che desideri visualizzare.

All Dashboards

FOLDERS
All Folders
Created by Me

Dashboard
E Aftersales Lead NEW

Shared with Me As of Feb 11, 2026 3:08 PM-@-Viewing as AS CARS BARCELONA GALLERY - 62931 EXP

FAVORITES

Closed in Sale [ Assigned To Dealer ¢
All Favorites < )
50 8
40 6
= = 4
3
. . 10
3. Una volta nella pagina Dashboard selezionata, sono \ — !
. . e . . . Appointment Taken Closed In Sale Assigned to Dealer
disponibili due pulsanti di azione: )
View Report (Aftersales: Closed In S. As of Feb 11, 2026 3:08 PM View Report (Aftersales: Assigned to As of Feb 11, 2026 3:08 PM

* Refresh (Aggiorna)
Utilizzare questo pulsante per aggiornare SE | o
manualmente i dati visualizzati per assicurarsi che
vengano visualizzati i dati piu recenti.

ed No Sale

Recard Count

We can't draw this chart because there is no data

«  Download (Scarica) &
Usa questo pulsante per scaricare la dashboard.

e
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of
Status

Not Managed Yet -

Record Count

Assigned to Dealer
Status
View Report (Aftersales: Not Manage. As of Feb 11,2026 3:08 PM

Lost Sale ¢ X

0
s
6
4

Record Count

0
Lost Sale
Status

Viaw Report (Aftercalas: Lost Sala) As of Fab 11,2026 2:08 PM
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Monitoraggio e KPI | SLA: Service Level Agreement

Uno degli elementi chiave della gestione dei Lead e il fattore tempo.

Il contatto tempestivo dimostra I'attenzione che Maserati presta ai propri Clienti e massimizza I'esperienza e la fedelta del Cliente.

A partire dal 2022 sono stati implementati i seguenti SLA per garantire un livello di servizio al Cliente in linea con gli standard Maserati e per
monitorare le performance nella gestione dei Lead Aftersales.

Tempo di gestione Percentuale Lead gestiti

Tempistica di primo contatto (Chiusura Lead) (Chiusura Lead)

A7
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Monitoraggio e KPIl | SLA 1: Tempistica di primo contatio

Misura la tempestivita del Concessionario nel prendere in carico la gestione dei Lead e indica il tempo trascorso fra I'assegnazione di un Lead al

Concessionario e il primo tentativo di contatto del Cliente.

TARGET: 70% <= 1g (SLA: Il 70% dei Lead assegnati deve essere concluso entro 24 ore dall'assegnazione)

Misurazione KPI: Data/tempistica di tentativo di primo contatto - Data/ora di assegnazione del Lead

1. La data/ora dell'assegnazione ¢ visibile
nella pagina Lead nella sezione Aftersales Lead History .

2. La data/ora del primo contatto € visibile sulla
pagina Lead nella sezione Qualification Details.

Aftersales Leads > Uat Dealer As Spain 1002 Uat Dealer As Spain 1002

Aftersales Lead History
“_ 2 items - Sort Date - Update: is ago w-||Cc|YT
: : .

v | user v | Original Value v | New Value v

2/11/2026 11:00 AM

2 2/11/2026 11:00 AM 2/11/2026 11:00 AM 2/11/2026 11:00 AM
~ AS Qualification Details
Dealer Contact Attempt 1 Dealer Date Attempt 1
S 2/12/2028 10:51 AM
Dealer Contact Attempt 2 Dealer Date Attempt 2
K
Dealer Contact Attempt 3 Dealer Date Attempt 3
K
Deals tact Attempt 4 D D ttempt 4
s
Deals 1t ttemp D D: ttem
g
Lead f. Il e 't Tim
Lea I:{ nt D:
Closi
rd
Lead s 0
K4



Monitoraggio e KPI | SLA 2: Tempo di
qualificazione/gestione

Misura il tempo di gestione del Lead ed esprime il tempo che intercorre fra I'assegnazione di un Lead al Concessionario e la sua chiusura (che si
verifica con l'assegnazione di uno Stato finale*).

TARGET: 70% <= 10g (SLA: Il 70% dei Lead assegnati deve essere concluso entro 10 giorni dall'assegnazione)

Misurazione KPI: Data/ora di chiusura del Lead** - Data/ora di assegnazione del Lead

La data/ora di assegnazione e la data/ora di chiusura sono visiblli
nella pagina Lead nella sezione Aftersales Lead History

Created.

2/11/2026 11:00 AM Date Assigned to Dealer

* Closed No Sale / Closed In Sale / Lost sale

** “Appointment Taken” (Appuntamento preso) non € uno Stato finale. Per questo motivo il Concessionario non puo chiudere il Lead subito
dopo aver programmato lI'appuntamento e deve rispettare la scadenza di 10 giorni. Si prega di notare che se la sezione “Appointment Taken”
non viene aggiornata entro 60 giorni, lo stato del Lead passa automaticamente a "Lost Sale". E obbligatorio inserire un VIN corretto per
chiudere il Lead.

Y
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Monitoraggio e KPIl | SLA 3: Lead completamente gestiti

Questa sezione misura il numero di Lead completamente gestiti (classificati come tali nello Stato finale*) in relazione al numero totale di Lead
assegnati nei 60 giorni precedenti.

TARGET: 90% (il 920% dei Lead assegnati nei 60 giorni precedenti deve trovarsi nello Stato finale* a conferma della loro completa gestione)

MISURAZIONE KPI: numero di Lead in stato FINALE / numero di Lead assegnati

* Closed No Sale / Closed In Sale
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App web mobile

GESTIONE APP WEB
‘CREAZIONE LEAD ~ APPUNTAMENTI EAGINA VEICOLI MOBILE
GESTIONE DEI LEAD QUALIFICAZIONE LEAD CHIUSURA DI UNA MONITORAGGIO E
PANORAMICA DEL TRATTATIVA KPI
PROCESSO
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App web mobile Salesforce | Infroduzione

L’app web mobile Salesforce & un’applicazione basata sul web e non richiede download. E possibile accedervi
direttamente da un browser mobile effetuando I'accesso a MODIS CS+.
— Per la migliore esperienza utente e prestazioni ottimali, siraccomanda di utilizzare il browser Google Chrome.
L'accesso e supportato sia sui dispositivi iOS che Android.
L'app web mobile € disponibile per smartphone e tablet, con lievi differenze dilayout a seconda del dispositivo.
_ L'utilizzo dell’app web mobile & consigliato per gli utenti che hanno gia familiarita con le funzionalita CRM di
E e """ Salesforce. Per i nuovi memobori, si consiglia di iniziare a utilizzare Salesforce in versione desktop, seguendo le linee
lTkl guida CRM disponibiliin MODIS CS+.

e
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App web mobile Salesforce | Come accedere

modiscsplus.maserati.com

s andbox.mysite.com + (@)

> Per accedere all’app web
mobile Salesforce, gli utenti
deVOI’\O' 04:00 Call UAT
. ) PM 02/11/2026, 05:00 PM
* qprire un browser sul
proprio dispositivo e e oel ey
accedere a MODIS CS+;
+ accedere a MODIS CS+;
+ fare clic sulla scheda CRM.

Today's Events

; Search Customer in Maserati Datab...

Name Surname
Il sistema reindirizza
auvtomaticamente l'utente
all’app web mobile Salesforce
Experience Cloud.

Service Dealers - Assigned to ...~
Se si possiede piu di un profilo,

selezionare il profilo Aftersales per A
proseguire

TestWTLO01 Test07102021
Created 2/11/2026 2:16 PM

MODIS CS+ HOME PAGE
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App web mobile Salesforce | Panoramica delle
funzionalita 1/2

3 % andbox.mysitecom + (3
25 andbox.my.site.com + (@)

BGrrO di nOVigOZione b atL’JSi Assigned to Dealer

>

o Source: Spontaneous
e ricerca
Today's Events éimpaign. Spontaneous Dealer
04:00 Call UAT Eeaier . 0
PM 02/11/2026, 05:00 PM . . . ontac
> Eventi odierni prempts
Done:

View Calendar Days from

Lead
creation:

’ Search Customer in Maserati Datab... > CerCO Cllenh

Name Surname
Record Count Status

Appointment Tak... @ .
‘ Assigned to Dealer @ > TOTOle COHTOTTI
Closed In Sale
Closed No Sale @
830 Lost Sale
Not in Target
Not Interested N... @
Not Reachable @
Visualizzazione

TestWTL001 Test07102021 elenco del LeOd As of Today at 4:33 PM

Created 2/11/2026 2:16 PM

Search

Service Dealers - Assigned to ... ~

1l O

HOME PAGE 1/2 HOME PAGE 2/2
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App web mobile Salesforce | Panoramica delle
funzionalita 2/2

°s andbox.mysitecom + (2

La navigazione nell’app web mobile pud essere effettuata
> tramite I'hamburger menu sul lato sinistro dello schermo.
Aprendo I'hamburger menu, gli utenti possono accedere alle
stesse schede principali disponibili nella versione desktop:
« Home
* Leads Aftersales
* Vehicles
Reports . Report
 Dashboard

Home
Aftersales Leads

Vehicles

Dashboards

Cio garantisce coerenza tra la navigazione desktop e mobile.

HAMBURGER MENU
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App web mobile Salesforce | Calendar

)} 9% andbox.mysite.com + (@)

New Event
< Feb 12, 2026

SUN  MON TUE WED THU FRI SAT
8 9 10 n 12 13 14

Call UAT
LOCATION
START

2/12/2026 4:00 PM
END

2/12/2026 5:00 PM

Nuovo evento

Il Calendario consente agli utenti

di gestire appuntamenti e
attivita.

Dalla pagina Calendario €
possibile:

Creare un nuovo
evento selezionando la
data e l'ora desiderate
e inserendo i relativi
dettagli.

e
—
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> 2 andbox.mysitecom + (@)

| Call UAT

- 2/12/2026 4:00 PM - 2/12/2026 5:00
PM

o o

DETAILS RELATED

Calendar Details

Assigned To
AS CARS BARCELONA GALLERY - 69931 EXP

Subject
Call UAT

Start
2/12/2026 4:00 PM

End
2/12/2026 5:00 PM

Related To
Test003 Test003

Name
TestUAT UATOO1

Evento esistente

Modificare / Eliminare
un evento esistente
cliccando sull'attivita
programmata e
aggiornando le
informazioni
necessarie.
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App web mobile Salesforce | Visualizzazione Lead

) 2 andbox.mysite.com +

Quando si apre un oggetto specifico:
> + Gliutenti possono visualizzare le visualizzazioni elenchi,
in modo simile all'esperienza desktop.
Selezionando una scheda dall'elenco, possono
accedere a una visualizzazione dettagliata delle
) @ (4 ... infgrmo'zioni.dello scheda. ' .
o ks Bl T Dalla visualizzazione scheda, gli utenti possono:

RECETRN e « consultare tutte le informazioni rilevanti

+ modificare record esistenti
« aggiornare i campi e gestire le attivita in corso

| Uat Dealer As Spain 1002 Uat o
) Dealer As Spain 1002

AS Lead Details

Status
Assigned to Dealer

Direct Marketing
Yes

AS Campaign
Service Booking - WEB

Profiling
Yes

AS Campaign Notes

by Email

Yes Nota: L'app web mobile non supporta la creazione di nuovi record. Per creare
Source nuovi Lead gli utenti devono accedere a Salesforce dalla versione desktop.

Web

by Phone

Visualizzazione elenco dei
Lead

e
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Glossario

Spiegazione della terminologia relativa alla gestione del Lead Aftersales
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Glossario — Panoramica della procedura

LEAD: Cliente proprietario di un'auto Maserati che potrebbe essere interessato a utilizzare un prodotto o servizio offerto dalla tua
Officina Maserati o chi fa esplicita richiesta di essere contattato perché interessato ad un prodotto/servizio.
Un Lead € un'opportunitd commerciale per la tua concessionaria.

Processo di LEAD GENERATION: |'attivita di raccolta, attraverso molteplici canali e fonti, dei dati rilevanti di un Cliente esistente che manifesta interesse per
i prodotti e i servizi Aftersales.

Lead HQ driven: Maserati rivede periodicamente la propria flotta per identificare i Clienti che potrebbero beneficiare di offerte mirate, anche senza una
richiesta attiva, ad esempio campagne di promemoria tagliando o promemoria di fine garanzia.

Lead Customer driven: Lead creati guando un Cliente invia una richiesta tframite moduli del sito Web o I'app per i proprietari Maserati. Questi Lead hanno
la priorita.

Processo di GESTIONE DEI LEAD AFTERSALES (ASLM): ogni Lead ¢ classificato inizialmente come "Assigned to Dealer” (Assegnato al Concessionario) e
richiede una gestione attiva: contatto, qualificazione, appuntamento e/o chiusura. Gli stati finali devono essere assegnati tramite i pulsanti di azione e
non possono essere modificati.

CONTATTO LEAD: il primo passaggio fondamentale. L'obiettivo € trasformare l'interesse in un'opportunitd. Il contatto dovrebbe preferibilmente essere
telefonico, a meno che il Cliente non richieda diversamente. | tentativi dovrebbero essere distanziati di 2-3 giorni € in momenti diversi.

QUALIFICAZIONE LEAD: il processo volto a identificare le esigenze del Cliente e a verificarne la fattibilitd. Cio richiede un contatto diretto per
comprendere esigenze esplicite o implicite.

APPUNTAMENTO LEAD: quando un appuntamento precedentemente concordato viene registrato in Salesforce, lo stato del Lead si aggiorna

automaticamente in "Appointment Taken” (Appuntamento preso). Questo stato non & definitivo e scade dopo 60 giorni, trascorsi i quali il Concessionario
deve assegnare al Lead uno stato finale: “Closed In Sale” o “Closed No Sale”.
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Glossario - Stato del Lead

STATO (del Lead): fornisce un'indicazione dello stato di avanzamento del Lead nel processo di gestione. Puo essere iniziale, infermedio o finale. | Lead
nello stato finale sono stati completamente gestiti e non richiedono ulteriori azioni. | Lead nello stato iniziale e intermedio richiedono ulteriori azioni per
essere portati allo stato finale.

Assigned to Dealer” (Assegnato al Concessionario): tuttii Lead, indipendentemente da come vengono generati o dal tipo di campagna, vengono
assegnati a ciascun Concessionario in Salesforce. Questo rappresenta lo stato principale attraverso il quale vengono gestitii Lead.

Not Managed Yet (Non ancora gestito): Si fratta di Lead con lo stato "Assigned to Dealer” (Assegnato al Concessionario) per i quali non e stato registrato
alcun “Dealer Contact Attempt” (Tentativo di contatto del Concessionario). Non € stata ancora svolta alcuna attivita.

In Progress (In corso): Si tratta di Lead con lo stato "Assigned to Dealer' che hanno registrato almeno un "Dealer Contact Attempt o sono nello stato
"Appointment Taken". Il processo di gestione e iniziato ma non ha ancora raggiunto lo stato finale.

Appointment taken (Appuntamento preso): identifica un Lead per il quale e stato programmato un appuntamento. Deve essere finalizzato come "Closed
in sale" o "Closed No Sale" entro 60 giorni. In caso contrario, se il Lead non viene gestito entro 60 giorni, lo stato passa automaticamente a "Lost Sale".

Closed In Sale (Chiuso con vendita) : tuttii Lead con stato "Closed In Sale" segnalano un esito positivo del processo di gestione del Lead. Qui il
Concessionario deve utilizzare attivamente i PULSANTI DI AZIONE

Closed No Sale (Chiuso senza vendita): tuttii Lead peri quali il campo "Closed No Sale Reason” € stato compilato segnalando una mancanza di
accordo nel procedere con il processo di vendita. Qui il Concessionario deve utilizzare attivamente i PULSANTI DI AZIONE

Lost Sale (Vendita persa): sottogruppo di Lead chiusi assegnati automaticamente dal sistema ai Lead per i quali non viene raggiunto uno stato finale
entro 60 giorni dalla data di assegnazione.
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Conclusione

Troverai questo manuale nella home page di Salesforce, nella sezione "Common Links"

In caso di dubbi, vi invitiamo a scrivere a crm@maserati.com

Per eventuali domande dopo la formazione o per qualsiasi problema
riscontrato durante 'utilizzo del tool non risolvibile con il supporto dei manuali
aprire un ticket al supporto in ModisCS+.

Y
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