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INTRODUCCION

Bienvenido al nuevo Manual para el soporte operativo del proceso de gestion de Lead de Aftersales en
Salesforce.

Para facilitar la consulta del documento, cada tema se puede seleccionar en el indice.

Desde cualquier pdgina puede volver al indice de contenidos pulsando el simbolo E[!] de la esquina
superior derecha.

& Informacion importante

Leyenda: []i] Informacién adicional

Q Consejo
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Proceso ASLM — INTRODUCCION

El proceso de gestion de Lead Aftersales, introducido por Maserati a partir de 2020, estd disenado para:

- Mejorar la Customer Experience de los clientes de Maserati mediante el uso de herramientas digitales especificas
- Aumentar el trafico del taller y las oportunidades de negocio para los Dealer

- Aumentar la fidelidad a la marca y la satisfaccion de los Clientes

El Lead representa una oportunidad

- El objetivo del Dealer es convertir esta oportunidad en una venta

La herramienta elegida para la gestion completa y la conversion de los Lead Aftersales es Salesforce, a través de la cual los
Dealer de la red Maserati pueden:

- Interceptar Lead generados espontdneamente por el Cliente a través de los canales disponibles (CUSTOMER DRIVEN)

- Recibir los Lead generados centralmente por Maserati segun la orientacion de las campanas actuales (HQ DRIVEN)

Este manual estd disenado para proporcionar una vision general del proceso y para ayudar a los Dealers en la gestion diaria
del sistema de Lead Aftersales. Consta de varias secciones que pueden consultarse por separado:

GESTION OPERATIVA DE LOS

LEAD (COMO HACERLO) SLAy KPI GLOSARIO

RESUMEN DEL PROCESO




Resumen del proceso

Acceso a Salesforce
Vistas de Lead y navegacion de herramientas

Resumen de Lead



Acceso a Salesforce

El acceso a Salesforce debe realizarse a través de MODIS CS+, por
lo que el primer paso es iniciar sesion en MODIS CS+ con sus

propias credenciales:

En el menu de la izquierda, seleccione CRM SALESFORCE para

acceder a la pdgina de inicio de Salesforce.

& Si tiene mds de un perfil, debe seleccionar el perfil de

Aftersales para continuar:

_ dodn O : o
é Eriler your Usemame and Passwornd
Ugem sme

MASERATI

ITALIANO
ENGLISH

FRANCAIS
DEUTSCH

Maserati S.p.A.

HOME PAGE
IMPOSTAZIONI E
SUPPORTO
BOLLETTINI
CONCESSIONARI
LAUEEEEEEEEE -
: CRM SALESFORCE [ ]
AEEEEEEEEES

AMAGRAFICA

POST VENDITA
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SALESFORCE - Pdagina principal N

Desde la pdgina de inicio de Salesforce, al seleccionar Aftersales Leads se accede a la pantalla de inicio.

. Q, Buscar...

r
SEE MaseratiDefault Lig... Inicio  Lead  Customer Informes ~s  Vehiculos :Aftersales Leads v=

Aqui tiene una lista de los Lead mds recientes, la Unica informacion disponible es el nombre del cliente

potencial.
. Q, Buscar...

LL Y]

eee MaseratiDefault Lig,,, Inicio  Lead  Customer Informes ~  Vehiculos ~s  Aftersales Leads -~

g | Aftersales Leads :
Service Dealer-Asi_gnado a concesionario vl #

2 elementos + Ordenado por Nombre del cliente potencial posventa + Filtrado por Todos los aftersales leads - Estado + Se actualizd hace
| unos segundos

Nombre del cliente pot... T »v  Fecha de creacion v | Estado v | Fuente v | Campa

Para acceder ala lista de Lead en espera de ser asumidos y gestionados, proceda como sigue:
« en el menuy ‘Vistas': seleccione Asignado a concesionario.



SALESFORCE - Vistas E[!l

En el menu de visualizacion, ademds de la lista de clientes potenciales en el estado “Asignado a concesionario”,
existen las siguientes listas

EEE MaseratiDefault Lig... Inicio  lead  Customer Informes ~s  Vehiculos ~  Aftersales Leads

Aftersales Leads
Vistos recientemente v ¥

0 elemer |

Q|

VISTAS DE LISTA RECIENTES

Service Dealer - Cerrado en venta

Service Dealer - En progreso

Service Dealer - Todavia no gestionado

Service Dealer - Venta pérdida s recientemente.
itas de lista.

Service Dealer-Asignado a concesionario

Service Delear - Cerrado no venta

+ Vistos recientemente (Lista anclada)

TODAS LAS DEMAS LISTAS v

« Cerrado en venta: la Vista de lista mostrard todos los clientes potenciales en estado “Cerrado en venta"y todos los clientes
potenciales en estado “Cita Concertada”;

« Cerrado no venta: la vista de lista mostrard todos los clientes potenciales con el campo “Cerrar No hay motivo de venta"
lleno;

« En progreso: la vista de lista mostrard todos los clientes potenciales en el estado “Asignado a concesionario” con al menos 1
"Intento de contacto del concesionario”;

« Venta pérdida: la Vista de lista mostrard todos los clientes potenciales en el estado “Venta pérdida”;

- Todavia no gestionado: la Vista de lista mostrard todos los clientes potenciales en “Asignado a concesionario” sin ningun
“Intento de contacto del concesionario”;




SALESFORCE - Vistas: Asignado a concesionario

La lista de los Lead en Status ‘Asignado a concesionario’ proporciona la informacion principal sobre el Lead:

BTN Aftersales Leads
.= Service Dealer-Asignado a concesionario v #

Version para imprimir

2 elementos + Ordenado por Nombre del cliente potencial posventa « Filtrado por Todos los aftersales leads - Estado « Se actualizé hace
| unos segundos

&~ E- | C £ €Y

Nombre del cliente pot... T v Fechade creacion v | Estado v  Fuente v Campana posventa v | DealerC... v | Diasdes... v

11/10/2022 15:18 Asignado a Concesionario Web AS Scheduled Maintenance - WEB 0 48 v

« Nombre del cliente potencial posventa: nombre y apellidos del Lead

- Fecha de creacién: Fecha de creacion

« Estado: en esta 'Vista' siempre es ‘Asignado a concesionario’

« Fuente: Indica el origen del Lead, el canal desde el que se generd (Web, Owner App, etfc.)

« Campana posventa: Indica la campana correspondiente (por ejemplo: Recordatorio de servicio /
Promocion de temporada)

« Intento de contacto del concesionario : indica el nUmero de intentos de contacto realizados por €l
distribuidor

- Dias desde la creacién del candidato: Indica el nUmero de dias que han pasado desde que se cred el
Lead

Para acceder a la pdagina de Lead, simplemente haga clic en el nombre de la columna Nombre del cliente
potencial posventa



SALESFORCE - Pdgina principal del Lead Bl

se gestiona el Lead

:¢I;~"‘\;; A I Modifica neertar una Cita Cerrado con Venta errado sin Venta Contactar de Nuow -
S Test Test |
De——cr———r——— — — o ——_— T T ——— T ——l—-—-—--—-—-—-—-——--—-—-—--—- ]
« Detalles de contacto =
pOTenCial posvenTG Detalles Video Session Relacionado
« Detalles de la solicitud E- et e cotacto potenclposet (12 Bl bbbk -
1 Fecha: 25/07/2022 9:13
. 1 Detalles de la solicitud - o
« Detalles del vehiculo — j Jreeeerse S
1 1 ) Asignado a Concesionario
1 ,‘l Detalles del vehiculo Cerrado con Vents
o DeTO”eS de |O 1 | 25/07/2022 9:07
CO“ﬁCOCién posven_l_g ] ] Detalles de la calificacion posventa Creado,
L
25/07/2022 9:07
C fa posven

.| en la pdagina se encuentra la seccion ‘Historial de aftersales leads’, que contiene el historial de los
principales cambios realizados en el Lead durante el proceso de gestion.



SALESFORCE - Lead: Seccidn ‘Detalles de contacto potencial posventa’ BLl

La seccion ‘Detalles de contacto potencial posventa’ contiene informacion detallada sobre el Lead
generado y asignado:

v Detalles de contacto potencial posventa

Estado Asignado a Concesionario Marketing No
Directo

Campafia AS Scheduled Maintenance - WEB Elaboracién de No

posventa perfil

Notas de la cam- por Correo No

pafia posventa Electrénico

Fuente Web por Teléfono No

Tipo de cliente Customer Driven por Correo Postal No

potencial

posventa

Recontactado por SMS/MMS No

Lead PV Master por Fax No

Dias desde la 48 por Redes No

creacién del Sociales

candidato

Cliente

Cliente Personas

* Fuente: informa sobre el origen del Lead:
« Campana posventa: informa sobre el producto/servicio de interés para el Lead (por ejemplo, Accessories and Tyres)
« Tipo de cliente potencial posventa: proporciona informacion sobre el tipo de fuente del lead

« Recontactado: esta casilla de verificacion, si estd marcada, le recuerda al distribuidor que se comunique con el Cliente y
le sugiera una nueva cita.

« Informacion de consentimientos de marketing y creacién de perfiles de clientes "




SALESFORCE - Lead: Seccion ‘Detalles de la solicitud’ EN

Contiene una gran variedad de informacion:

1

2

v Detalles de la solicitud

Nombre Nombre del dfgh fghj

cliente potencial

posventa
Apellidos s Pais Spain 1
Direccién de Co- om Estado

rreo Electronico

Numero de +343456789 Ciudad
contacto
Otro teléfono Codigo postal 08001
Idioma preferido Spanish Fecha preferida 1
Solicitud de Fecha preferida 2
Detalles de la Fecha preferida 3 2
solicitud
I fechadela cita | Notas Cliente
| R — ]
Fecha de Servicios
recontacto adicionales

Informacion del Cliente y datos de contacto
Preferencias expresadas por el Cliente (Fecha preferida 1-2-3) respecto a la cita, asi como el campo

Fecha de la citaldonde introducir la fecha acordada. “Solicitud de" y “Detalles de la solicitud" son

informacion proporcionada por el cliente en el momento de la solicitud. Las “Notas cliente" brindan

informacion sobre las notas dejadas por el cliente en el momento de la solicitud.

La infroduccién de una cita implica el envio de 2 correos electréonicos al Cliente: El primero de confirmaciéon (inmediatamente), el segundo remind

(el dia antes de la cita). Los mismos 2 correos electronicos se envian tambien al Dealer. i



SALESFORCE - Lead: Seccion ‘Detalles del vehiculo’

Esta seccion recoge informacion sobre el vehiculo:

v Detalles del vehiculo

r---------------------l
1 VIN 1 Enlace Vehiculo
L 8 & B B §B &§ & & &8 &8 § &8 §B &8 § B §B § &8 §B _§B |
Descripcién Descripcién de la
Modelo Garantia Actual
Fecha de Inicio Fecha de Inicio
de la Garantia de la Garantia
Actual
Fecha de Venci- Fecha de Venci-
miento de la miento Garantia
Garantia Actual
Cliente de KM Fin de la
medio propiedad
Kilometraje
actual

|| Solo se puede rellenar el campo VIN, los demdas campos se rellenan automdticamente.

& Ingresar el VIN es necesario para concluir la gestion de Leads con “Cerrado en venta”

Para todos los Lead HQ DRIVEN (generados por Maserati) el chasis ya estd presente.

En el caso de Lead CUSTOMER DRIVEN, el chasis puede no estar presente, ya que el Cliente no estd obligado
a proporcionarlo.



EW

La seccion ‘Detalles de la calificacion posventa’ le permite gestionar las fases de CONTACTO y CALIFICACION
del LeGd . v Detalles de la calificacion posventa

SALESFORCE - Lead: Seccidn ‘Detalles de la calificacion posventa’ 1/3

Intento de contacto
del concesionario 1

Intento de contacto
del concesionario 2

Intento de contacto
del concesionario 3

Intento de contacto
del concesionario 4

Intento de contacto
del concesionario 5

Fecha de intento del
concesionario 1

Fecha de intento del
concesionario 2

Fecha de intento del
concesionario 3

Fecha de intento del
concesionario 4

Fecha de intento del
concesionario 5

1

SLA del primer in-
tento de contacto

Fecha del primer in-

tento de contacto

Cualif. Candidato
/Tiempo de gestion
SLA

Cualif. Candidato
[Eecha de gestion

3

Cerrar No hay mo-
tivo de venta

Notas gestion del
candidato

Estos campos estan dedicados a introducir informacion relativa a la fase de CONTACTO. En Salesforce puede infroducir

hasta 5 infentos de contacto, pero es obligatorio registrar al menos 1 intento de contacto.

2

Este campo estd dedicado a cerrar Leads para los que no se pudo fijar ninguna cita. El estado de Cerrado sin venta

requiere especificar el "Cerrar No hay motivo de venta" para cerrar el cliente potencial.

3

El campo “Notas gestion del candidato” puede contener las notas gratuitas del distribuidor. El campo es obligatorio para

cerrar el lead “Con Venta” sin cita previa o “Sin Venta” con Cerrar No hay motivo de venta - Otros.

‘O' Para mds detalles, consulte la seccion GESTION OPERATIVA DE LOS LEAD (COMO HACERLO) de este manual.



SALESFORCE - Lead: Seccidn ‘Detalles de la calificacion posventa’ 2/3

Esta seccion estd dedicada al registro de los intentos de CONTACTO realizados por el Dealer

Vv Detalles de la calificacion posventa

==1 - i i
Intento de contacto v Fecha de intento del I 25/07/2022 9:12 J
del concesionario 1 - concesionario 1 =~ ———"——_—— - -
Intento de contacto Fecha de intento del
del concesionario 2 concesionario 2
Intento de contacto Fecha de intento del
del concesionario 3 concesionario 3
Intento de contacto Fecha de intento del
del concesionario 4 concesionario 4
Intento de contacto Fecha de intento del
del concesionario 5 concesionario 5
SLA del primer in- i Cualif. Candidato v
tento de contacto /Tiempo de gestion
SLA
Fecha del primer in- 25/07/2022 9:12 Cualif. Candidato 25/07/2022 9:13
tento de contacto /Fecha de gestion

Cerrar No hay ma-
tivo de venta

Notas gestion del &)
candidato

Puede ingresar hasta 5 infentos de contacto en Salesforce, pero debe realizar y registrar al menos el
primero (Infento de contacto del concesionariol). Los campos “Fecha de intento del concesionario 1"y
"Fecha del primer intento de contacto" se rellenardn automdaticamente cuando se registre "Intento de
contacto del concesionario 1",

Use el botdn apropiado para guardar la informacion de contacto Save

.~ [l

‘O' Para mds detalles, consulte la seccion GESTION OPERATIVA DE LOS LEAD (COMO HACERLO) de este manual.



SALESFORCE - Lead: Seccion ‘Detalles de la calificacion posventa’ 3/3 Bl

2 | Esta seccidn estd dedicada al registro de informacidén sobre los resultados de la gestion de Lead que no dan

lugar a una cita. La gestion de estos Leads se puede completar seleccionando el ACTION BUTTON "Cerrado

M 1
sin venta ——————— -
Modificar Concertar una Cita Cerrado can Venta | | Cerrado sin Venta : Contactar de Nuevo v
(T L T

Al hacer clic en este botdn, aparecerd una ventana emergente. Especifigue un "Cerrar No hay motivo de

venta" para cerrar el cliente potencial seleccionando uno de los elementos disponibles de la lista.

Closed No Sale

Después de seleccionar un elemento en una lista es

--Ninguno-- -
necesario guardar: BELE |
Mo apto para producto / oferta
Cambio de vehiculo nuevo
No es el duefio actual/\Mehiculo vendido
Leasing / alguiler / intercambio
El propietario no es el conductor
El cliente rechaza la ofertafcotizacién
Nimero errado/teléfono apagado/ocupado
QOtros -

!

Q Para mds detalles, consulte la seccién GESTION OPERATIVA DE LOS LEAD (COMO HACERLO) de este manual. 16




GESTION OPERATIVA DE LOS LEAD (COMO HACERLO)



Acceso a Salesforce

- Acceda a Salesforce a través de MODIS CS+ utilizando sus
credenciales.

- Seleccione el elemento CRM SALESFORCE para acceder a la
pdgina principal de Salesforce.

Si tiene mas de un perfil, debe seleccionar el perfil de
Aftersales para continuar:

MASERATI

assword
o —— )
ENGLIEH
] Lagin with Daman eredentia
FRANCAIS
DELTSCH Login Cancel
FARC Forget passward? Reset it!
_ ModisCS+ | Maserati S.p.&.

HOME PAGE ANAGRAFICA
VETTURE

IMPOSTAZIONI E

SUPPORTO

: CRM SALESFORCE [ ]

AEEEEEEEEEE
AMAGRAFICA

POST VENDITA




SALESFORCE - Pdagina principal N

- Seleccione Aftersales Leads en la barra principal para acceder a la pantalla de inicio.

. Q, Buscar...

LL Y]

ese  MaseratiDefault Lig,,, Inicio Lead Customer Informes s Vehiculos Aftersales Leads

LL R J

g | Aftersales Leads :
Service Dealer-Asighado a concesionario v!1 #
2 elementos + Ordenado por Nombre del cliente potencial posventa « Filtrado por Todos los aftersales leads - Estado + Se actualizd hace
| unos segundos

Nombre del cliente pot... T v | Fecha de creacion v | Estado v | Fuente v | Campa

Aqui tiene una lista de los Leads mas recientes, la Unica informacion disponible es el nombre del Lead AS.
- Seleccione Asignado a concesionario en el menu "Vistas" para acceder a la lista de Clientes potenciales que
esperan ser recogidos

- haga clic en el nombre de la columna Nombre del cliente potencial posventa para iniciar la gestion de Lead

Aftersales Leads
Service Dealer-Asighado a concesionario v #

Nuevo Version para imprimir

2 elementos + Ordenado por Nombre del cliente potencial posventa + Filtrado por Todos los aftersales leads - Estado « Se actualizd hace

Buscar en esta lista... o~
| unos segundos

Z- | C| £ C Y

Nombre del cliente pot... T \/ | Fecha de creacién v~ | Estado ~ | Fuente v Campana posventa v | Dealer C... /| Diasdes...

1 11/10/2022 15:18 Asignado a Concesionario Web AS Scheduled Maintenance - WEB 0 48 v



ASLM - RESUMEN del proceso Bl

El proceso de gestion de Lead consta de varios pasos sucesivos:
CONTACTO CON EL LEAD - CUALIFICACION DEL LEAD - CITA - VISITA AL TALLER

TIEMPO
sFue posible sSe pudo safisfacer la peficion del sFue posible
ponerse en Clienfeg . concertar una
contacto con el sEl producto/servicio ofrecido al cita con el
l Cliente? Cliente satisface sus necesidades? Cliente?

Si : i . Si
CONTACTO CUALIFICACION FIJACION DE
CON EL CLIENTE DEL LEAD CITA smmmmg VISITA AL TALLER

No

A

Cuando se gestionan Lead, lo ideal es sumarse a la ejecucion de una intervencion del taller o la venta de un
producto/servicio. Esto no siempre es posible, por lo que el paso de una etapa a la siguiente estd
condicionado a la respuesta afirmativa a cada pregunta ( <> ).

Cada Lead tiene que gestionarse y cerrarse (en funcion de los avances conseguidos) a través del
correspondiente

‘ACTION BUTTON':

I

Modificar Concertar una Cita Cerrado con Venta Cerrado sin Venta Contactar de Nuevo v

20



Proceso de ASLM - CONTACTO CON EL LEAD E[!]

Se debe realizar al menos un intento de contacto y registrarlo (Intento de contacto del concesionario

& 1) en Salesforce, en la seccidn Detalles de la calificacion posventa del Lead gestionado.

OPERACIONES:

1- Comience con el primer intento de contacto con el Cliente a fravés de los canales disponibles (teléfono, correo

electronico, SMS u ofros sistemas de mensajeria).

-1
2- Registre el infenfo de contacto haciendo doble clic enla casilla § _} y marcando la casilla

3- Guardar el intfento de contacto

4- Después de guardar, la fecha y la hora del intento se infroducen automdticamente en el campo correspondiente ‘Fecha

de intento del concesionario #’

v Detalles de |a calificacion posventa

- . o o L e S B S B B S B EE B B S B B B B B Ee me g e e e

| Intento de contacto I | Fecha de intento del |25/0?/2022 9:12
v [
I del concesionario 1 .___I concesionario1 0200 0Tommmmmmmmmmm—— I
I Intento de contacto Fecha de intento del I
del concesionario 2 concesionario 2 I
Intento de contacto Fecha de intento del I
I del concesionario 3 concesionario 3
I Intento de contacto Fecha de intento del
I del concesionario 4 concesionario 4 I
I Intento de contacto Fecha de intento del I
del concesionario 5 concesionario 5 I

—————————————————————————————— - 21



Proceso de ASLM — CONTACTO CON EL LEAD = KO E[!]

TIEMPO

zFue posible
ponerse en
contacto con el
Cliente?

CONTACTO
O EL CLIEMTE
Mo

:%e pudo sotisfacer la peticion del
Clhentee
sEl produciofservicio ofrecido al
Cliente safisfoce sus necesidodes?

v

zFue posikle
concertar una
cita con el
Cliente?

Si después de repetidos intentos adecuadamente distribuidos en el tiempo (y registrados en Salesforce) no

puede ponerse en contacto con el cliente, finalizar la gestidon de clientes potenciales con “Cerrado sin venta'.

OPERACIONES:

Closed No Sale

1-- Haga clic en el botdn “Cerrado sin venta" y seleccione un motivo

2-- Guardar presionando

--Ninguno-- v

Mo apto para preducto / oferta
_

Carradn cim \anta
Cerrado sin Venta Cambio de vehiculo nuevo

Mo es el duefio actual/Vehiculo vendido

Leasing / alguiler / intercambio

Al seleccionar el motivo "Other", es obligatorio rellenar el campo "Notas gestion del candidato”.

22



Proceso de ASLM — CONTACTO CON EL LEAD = OK E[!]

TIEMPO >
>
sFue posible :3e pudo GCfIiT'FCEr If_l peticion del sFue posicle
COnerse en Cliente® concertar una
contocto con 2l é_EI ::-r:du'l_c::.-‘sawic':- Gfre;ico al cita con el
Clientez Cliente safisfoce sus necesidodes? Cliente?

CONTACTD Si
COM EL CLIENTE

Si consigue ponerse en contacto con el Cliente, comienza la siguiente etapa: Cudlificaciéon del Lead.

El proceso de cualificacion es un momento clave dentro del proceso de gestion de Lead e implica la participacion
activa del Cliente para:

- la definicion completa de las necesidades y requisitos del Cliente

- la verificacion del interés del Cliente en la oferta que se le presenta

- la voluntad del Cliente de concertar una cita con el Dealer

El proceso de cualificacion comienza cuando se establece el contacto con el Cliente y termina cuando se han
recogido todos los elementos necesarios para poder ofrecer (0 no) una cita

O Utilizando la informacién sobre el Cliente y el vehiculo disponible en sus sistemas informaticos, el Dealer puede

precudalificar al Cliente antes de ponerse en contacto con él, aumentando asi las probabilidades de éxito.

23



Proceso de ASLM — CUALIFICACION LEAD = KO N

TIEMPO R
>
3Fue pogible i3e pudo sctisfgcer la petficidén del sFue positle
CONSrss en Cliente® concertar una
contacts con el zEl producto/fservicio ofrecido al cita con el
Cliente? Clients safisface sus necesidades? Cliente?

CONTACTO Si
CON EL CLIEMTE
Mo

Si el paso de calificacion termina con un resultado negativo, finalice el prospecto como “Cerrado sin venta'.

Closed No Sale

OPERACIONES:

Cerrar No hay motivo de venta

--Ninguno-- v

1- Haga clic en el botdon “Cerrado sin venta"y seleccione el motivo

Cambio de vehiculo nuevo

Carradn cin Vanta )
€ dd“) sin Venta Mo es el duefio actual/Vehiculo vendide

2-- Guardar presionando

Otros -

Si se ha seleccionado el motivo “No es el dueno actual/Vehiculo vendido ", para proceder y guardar el
registro, serd necesario y obligatorio ingresar la fecha de finalizacion de la fitularidad. El estado del cliente
potencial cambia a “Cerrado sin venta" y la administracion de clientes potenciales finaliza.
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Proceso de ASLM - CALIFICACION DEL LEAD = OK N

TIEMPO

v

sFus posicle 35e pudo sofizfacer la peticién de zFue posible
ponetse =n Cliente? concertar una
contocte con e 3Bl productofsarvicio ofrecido a cita con 2l
Clieni=z Cliente zatisface sus necesidades?

COMTACTO =l CUALIFICACION S
COM EL CLIENTE DEL LEAD *

Cliente®

Si, por el contrario, se supera con éxito la cudalificacion de los Lead, es decir, se cumplen todas las condiciones
para servir al Cliente y a su vehiculo:

- El vehiculo del Cliente forma parte de la Campana / Servicio ofrecido / solicitado
- El Cliente es actualmente el propietario del coche asociado a él

- El plazo de la solicitud / oferta puede ser respetado

Es posible proceder con la oferta de una cita acordada con el Cliente.
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Proceso de ASLM - CITA = OK

TIEMPO

v

3Fue posible zEe pudo scﬂsft:':n::er o peticidn del sFue positle
Conerse en Cliente® concertar una
contacts con el #El producto/servicio ofrecido al cita con el
Clisntes Cliznte safisface sus necesidodes? Cliente?

CONTACTD Si Si FLIACKIN DE Si
COM EL CLIENTE CITA

Si el Cliente, tras ser contactado y cudlificado satisfactoriamente, estd interesado en una cita, proceda como
se indica para concertar la cita:

Modificar Concertar una Cita Cerrado con Venta Cerrado sin Venta Contactar de Nuevo v | 100 ?‘
OPERACIONES: v
]_ HOgG C”C en el bOTén “ConcerTGr UnQ CH-O“ Make An Appointment 10:30
2- Seleccione la fecha y hora de la cita acordada;
margue la bandera para enviar un correo electronico Bl == —
de recordatorio al cliente i Ve e
3- Confirme presionando

El Status cambiard automdticamente de "Asignado a concesionario” a "Cita Concertada®. = © ~ ° S
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Proceso de ASLM - CITA = OK

TIEMPO

v

sFue posible e pudo satisfacer la peficidn del sFue positle
pONErse &n Cliente® concertar una
contocts con el #El producto/fservicio ofrecido al cita con el
Clignte safisface sus necesidades? Cliente?

Clientes

CONTACTO Si CUALIFICACION s Si N S
CON EL CLIENTE D¥EL LEAD T "

Una vez que se satisface la solicitud del cliente, el cliente potencial se puede cerrar como “Cerrado en
venta"ingresando un VIN correcto como obligatorio.

v~. Para modificar una Cita Concertada, haga clic nuevamente en el boton “Concertar una Cita",
Y seleccionando la fecha y la hora de la nueva cita acordada.

Cuando se programe la cita, al marcar la bandera, Salesforce enviard un correo electronico confirmando
|| la cita al Cliente. Se enviard un correo electréonico de recordatorio el dia antes de la cita. También se
enviardn dos correos electronicos equivalentes al Concesionario.
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Proceso de ASLM - CITA = KO & Contactar de Nuevo E[!]

TIEMPO

v

sFue posible 2%e pudo schif?:er If' peticion del sFue positle
DONSISS SN Clizntes concertar una
contacto con el g_EI Dr:d,.'c_:'_:.-’sewic':- ofre;ic-:u al cita con &l
Clisntes Cliznte safisfacse sus necesidades? Cliente?

CONTACTO Si CUALIFICACION Si
CON EL CLIENMTE DEL LEAD
Mo

Sino se cumplen las condiciones para concertar una cita, finalizar la gestion de Leads como "Cerrado sin
venta" seleccionando el mismo botdn.

Sin embargo, se puede planificar un contacto en el futuro con el Cliente en un momento en que la oferta
pueda ser mds atractiva (jun Cliente que no esté interesado hoy podria estarlo mananal).

Es posible planificar un contacto de devolucion de llamada con el Cliente siempre que el Distribuidor vea la
posibilidad de una futura venta de productos/servicios.
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Proceso de ASLM - Contactar de Nuevo

Modificar

OPERACIONES:

1- Haga clic en el botéon “Contactar de Nuevo*
2- Seleccione la fecha de contacto en el calendario
3- Confirme presionando

Concertar una Cita Cerrado con Venta Cerrado sin Venta |Con‘.acta|' de Nuevo] | = ‘I

Contact Again

3i= 1)

El estado del cliente potencial cambia a “Cerrado sin venta" con la categoria de motivo “Noft Interested Now"
y “Contactar de Nuevo" como Cerrar No hay motivo de venta. La gestion de Lead:s finaliza.

Una vez que se alcance la fecha de recontacto, se creard un nuevo cliente potencial con el

A

estado “Asignado a concesionario" y con una marca marcada en la casilla de verificacion
"Recontactado”. Puede enconftrar el nuevo cliente potencial en la vista de lista “Asignado a

concesionario”, ponerse en contacto con el cliente y sugerir una nueva cita.

|!ﬂ| Todavia puede cambiar la fecha/hora manualmente después de guardar.
I!ﬂl El nuevo Lead tendrd el nombre del Lead anterior en el campo Lead PV Master.

Seleccione el nombre para mostrar foda la informacion sobre el cliente potencial original. ”






SLA - Acuerdo de nivel de servicio E[!I

Uno de los elementos clave en la gestion de Lead es sin duda el factor tiempo.

El contacto oportuno demuestra la atencidon que Maserati presta a sus clientes y maximiza la Customer

Experience y la loyalty de nuestros clientes.

Los siguientes SLA se han implementado a partir de 2022 para garantizar un nivel de servicio al Cliente en linea

con los estGndares de Maserati y para monitorear el desempeno en la gestion del Aftersales Lead.

Tiempo de primer Tiempo de % de Lead

gestion gestionados

contacto (cierre de Lead) (cierre de Lead)
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SLA 1 - Tiempo de primer contacto
Mide la disposicion del Dealer a hacerse cargo de la gestion de Lead e indica el tiempo transcurrido entre la

asignacion del Lead al Dealer y el primer intento de contacto con el Cliente.

OBIJETIVO: 70% <=1 d (SLA: el 70% de los Lead asignados deben ser contactados en las 24 horas naturales
siguientes a su asignacion)

Medicion de KPI: Fecha/hora del primer intento de contacto — Fecha/hora de la asignacién del

LeOd U Historial de aftersales leads (3+) v
Fecha: 25/07/2022 9:13
Campo: Estado
Usuario:
Valor original: Asignado a Cc?‘wcesiorwar'o
La fecha/hora de la asignacidn es visible en la e e S
Campo: Creado.
pdgina del Lead de la seccién o aiina
Valor nuevo:
Historial de aftersales leads. . S
Usuario:

Valor criginal:
Valor nuevo: Spontaneous Dealer

v Detalles de la calificacion posventa

I_CI feChCI/hOI'CI del primer Conchfo es VISIble en |CI Intento de contacto I;l Fecha de intento del @@2EJ
del concesionario 1 concesionario 1

pég”’]g del Le(]d de |O SGCClén \—Ttlennt-:- .:Ielc-:-nté:t; :fcha de intle-wgo del

Detalles de la calificacion posventa. niento de contacto Feche de intento del

En el ejemplo mostrado el primer tiempo de contacto es de 2h 18m -2 SLA OK

Los datos agregados se expresardn como ‘valor medio del tiempo de primer contacto de cada Lead’ 32
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SLA 2 - Tiempo de cuadlificacion/gestion

Mide el fiempo de gestion de los Lead, y abarca el tiempo transcurrido entre la asignacion del Lead al dealer

y el cierre del Lead (que se produce cuando se asigna un Status final**).

OBJETIVO: 70% <= 10 d (SLA: el 70% de los Leads asignados deben concluirse en los 10 dias naturales
siguientes a la asignacion)

Medicion de KPI: Fecha/hora del cierre del Lead* — Fecha/hora de la asignacion del Lead

D Historial de aftersales leads (3+) -

La fecha/hora de la asignacion (1) y T T o
Usuario:

la fecha/hora de cierre (2) son visibles o, Comdocnvemm z
Fecha: 25/07/2022 9:07

dentro de la pdgina del Lead Lo R — |
VEETg

.7 . . Valor nuevo:

en la seccion Historial de aftersales leads: Fecha w202 o 1
“_a-npo: ampafia pos‘-xenta
t::g Z:Sfl;ﬂ Spontaneous Dealer J

*Cita Concertada”, dentro de los 60 dias, no es un Estado definitivo y por esta razon el Concesionario puede cerrar el Lead
cradoconvers ) INMNediatamente después de haber fijado la cita para respetar el plazo de 10 dias. Insertar un VIN correcto es
obligatorio para cerrar.

**Cerrado sin venta / Cerrado en venta / Cita Concertada
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SLA 3 - Lead totalmente gestionados Bl
Mide el nUmero de Lead totalmente gestionados (en Status final*) en relacion con el nimero total

de Lead asignados en los 60 dias anteriores.

OBJETIVO: 90% (El 90% de las Lead asignadas en los 60 dias anteriores deben estar en Status final* y, por

tanto, totalmente gestionadas)

MEDICION DE KPI: nUmero de Lead en Status FINAL / nUmero de Lead asignadas

* Cerrado sin venta / Cerrado en venta
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GLOSARIO - Salesforce E[!]

ASLM After Sales Lead Management

LEAD/Cliente potencial de posventa Cliente propietario de un vehiculo Maserati que pueda estar interesado en utilizar un
producto o servicio ofrecido por su taller Maserati o que solicite explicitamente que se le contacte porque estd interesado en
un producto/servicio.

Un Lead representa una oportunidad de negocio para su concesionario.

STATUS (del Lead): ofrece una indicacion del progreso del Lead en el proceso de gestion, puede ser inicial, infermedio o final.
Los Lead en Status final se han gestionado completamente y no requieren ninguna otra accidn, los Lead en Status inicial e
infermedio requieren mds acciones para ser llevadas al Status final.

Asignado a concesionario (Status inicial): todos los Lead, independientemente de como se generen o del tipo de campana,
se asignan a cada Dealer en Salesforce, la herramienta a fravés de la cual estos Lead deben ser gestionados activamente
por el Dealer. En el momento de la creacion, los Leads se encuentran en el estado ‘Asignado a concesionario’, indicando asi
un nuevo Lead con el que contactar.

Cita Concertada (Estado intermedio): Esto identifica al Prospecto para el cual se ha hecho una citq, solo se puede finalizar
como “Cerrado en venta" o “Cerrado sin venta", dentro de los 60 dias.
(Estado final): Si el lead no es gestionado en 60 dias, “Cita Concertada” pasard a estado final.

Cerrado en venta/ Cerrado sin venta (Estado final): Los clientes potenciales identificados por uno de estos estados se
consideran completamente administrados y no es posible realizar mdas cambios. Cada uno de estos estados debe ser
asignado al lider por el distribuidor mediante los ACTION BUTTONS.

Los ACTION BUTTON son las teclas de funcion que se utilizan para cambiar el Status del Lead en el proceso de gestion.

CIERRE LEAD punto de llegada del proceso de gestion del Lead. Para concluir la gestion, se debe asignar uno de los Status
finales al Lead (a fravés de los ACTION BUTTONS). 3¢



GLOSARIO - Proceso de gestion de Lead Bl

GESTION DEL LEAD (proceso de)

Cada Lead comienza con el Status "Asignado a concesionario”, los Lead en este Status deben gestionarse vy, por lo tanto, requieren la
infervencion del Dealer. El proceso de gestion de Lead consiste en: contacto con los Lead, cudalificacion de los Lead, cita y/o cierre
Para considerar que la gestion de Lead estd completa, se debe asignar al Lead uno de los Status FINALES en Salesforce mediante los
ACTION BUTTONS.

Un Lead en uno de los Status finales NO PUEDE sufrir mdas variaciones, ya que la gestion se considera completada.

NOTA: Solo es posible determinar el resultado FINAL que se atribuird a cada Lead gestionado después de las fases de contacto y
cualificacion.

CONTACTO CON EL LEAD

Representa la primera y mdas importante fase del proceso de gestion del Lead. Consiste en ponerse en contacto con el Cliente, con el
objetivo final de fransformar un interés potencial en una oportunidad de negocio concreta. Puede hacerse de diferentes maneras:
enfrevista telefonica, intfercambio de correos electronicos o mensajes, pero, a menos que el Cliente exprese su preferencia, debe
hacerse por teléfono (en el caso de que el primer intento no tenga éxito, no es aconsejable hacer intentos muy seguidos en el tiempo,
es preferible distribuir los infentos de contacto a lo largo de 2 o 3 dias, cuidando de seleccionar diferentes franjas horarias), ya que
transmite una imagen y atencion profesional al Cliente y permite un infercambio mdas directo y efectivo.

CUALIFICACION DE LEAD

Por cualificacion de Lead entendemos el proceso por el que se determinan las necesidades del Cliente en términos de requisitos de
servicio y se establece |la posibilidad real de satisfacerlos. Esto implica la necesidad de contacto del Dealer con el Cliente. Solo
enfrando en contacto con el Cliente es posible determinar sus necesidades, manifiestas o no, y determinar asi el destino posterior de la
Lead.

CITA DE LEAD

Todos los Lead para los que se haya registrado una cita previamente acordada en Salesforce cambiardn automaticamente el Status a
‘Cita Concertada’. El estado de "“Cita Concertada", dentfro de los 60 dias, no es un estado FINAL vy, por lo tanto, requiere una accion
adicional por parte del Concesionario.

Para concluir la gestion de estos Lead, es necesario asignar el Status FINAL ‘Cerrado en venta’ o ‘Cerrado sin venta’
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GLOSARIO - Clasificacion del Lead EM

CUSTOMER Driven Lead originados a partir de una solicitud de contacto especifica del Cliente. Los canales digitales a través de los
cuales el Cliente puede solicitar que se le contacte sobre un producto/servicio de su interés son bdsicamente los Web form de las
pdginas institucionales de Maserati o la Owner App Maserati. Estos Lead deben tratarse de forma prioritaria: el Cliente ha hecho una
peticion y espera que se le contacte lo antes posible.

HQ Driven Lead Maserati realiza andlisis periddicos de la flota actual de vehiculos y, basdndose en una serie de pardmetros, identifica a
los clientes que podrian estar interesados en recibir una oferta concreta.

El Cliente no ha expresado activamente ninguna solicitud, pero puede estar interesado en la oferta de Maserati: ejemplos son las
campanas de Service Reminder y Warranty End Reminder.

Todavia no gestionado
Lead asignados al Dealer, pero no asumidos (no se ha realizado ninguna actividad). Se distinguenpor el Status ‘Asignado a
concesionario’.

En progreso
Los Lead que estan parcialmente gestionados, pero que aln no han alcanzado el Status final. En Salesforce se marcan con uno de los
dos Status ‘Asignado al Dealer’ o ‘Cita Concertada’.

Cerrado en venta
Todos los Clientes potenciales que han alcanzado un estado FINAL de Venta cerrada que (a excepcidon de Perdidos) se consideran,
por lo tanto, totalmente gestionados.

Cerrado sin venta
Todos los clientes potenciales que han alcanzado un estado FINAL de Cerrado sin venta que (con la excepcidon de Perdido) se
consideran, por lo tanto, fotalmente administrados.

Venta pérdida
Subgrupo de los Lead Cerrado marcados en Salesforce con el Status "Venta pérdida'. Este Status es asignado automdaticamente por el

sistema a los Lead que no alcanzan un Status final en los 60 dias siguientes a la fecha de asignacion o a la fecha de cita.
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