AFTERSALES OPERATING STANDARDS

17 | PICK UP & DELIVERY

Beneficios estdndar

- Cliente: Una oferta de servicios distintiva para los Clientes. Facilidad de organizacion, ahorro de
fiempo y una experiencia posventa sin restricciones.

» Concesionario: conquistar nuevos Clientes y ayudar a construir su imagen de marca como
reparador autorizado.

Principales funciones afectadas: Operador de Pick up & Delivery

Durante la reserva de la cita, la oferta del Servicio de Pick up & Delivery con sus

diferentes niveles y también las otras soluciones de movilidad son propuestas
obligatorias

Si el Cliente elige el servicio de Pick up & Delivery, la persona que planifica la cita ha de
asegurarse de que:
« Los trabajos en el vehiculo no requieran un diagndstico o una prueba de conduccion
con el Cliente
- La direccion facilitada por el Cliente se encuentra en el drea geogrdfica definida para
el Servicio (direccidon de Pick up & Delivery: en casa o en otro lugar)
« Para la entrega, en caso de factura, la modalidad de pago es posible a la direccion
solicitada por el cliente
« Los diferentes niveles de la oferta del Servicio de Pick up & Delivery estdn disponibles en
los horarios elegidos por el Cliente.

n 48 horas antes de la cita, se prepara la prestacion del Servicio de Pick up & Delivery

Se identifica a una persona para comprobarlo:
* No hay ninguna modificacién respecto a la cita con el Asesor de servicio
* El expediente del Cliente estd completo (pedido de reparacién, direccién preparada
con el tiempo de conduccidn, nUmero de teléfono mévil del Cliente...)
« El vehiculo de cortesia, si lo solicita el Cliente, estd disponible en los horarios definidos.

para hacerse cargo del vehiculo (Pick up o Pick up & Delivery)

El Operador de Pick up & Delivery se dirige al lugar definido con el Cliente

* El Operador de Pick up & Delivery tiene el expediente totalmente preparado de antemano,
asi como el contrato de préstamo si el Cliente ha elegido un vehiculo de cortesia.

* El Operador de Pick up & Delivery ha anticipado su salida, para que sea 5 minutos antes de la
cita, hacia la direccién definida con el Cliente.

* El Operador de Pick up & Delivery informa al Cliente de su llegada, por SMS. En caso de
retraso, llama al Cliente para definir con él/ella la nueva hora de llegada.

Documento de apoyo: Directrices para Pick up & Delivery
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Delivery en el momento de la cita reservada

n El vehiculo del Cliente es tomado a cargo por el Operador de Pick up &

* El Operador de Pick up & Delivery se asegura de que el lugar de llegada sea seguro para el
Cliente, para si mismo y para el vehiculo.

« El operario de Pick up & Delivery hace la inspeccién del vehiculo con el Cliente con la Orden
de Reparacién (estado exterior e interior, nivel de combustible, kildmetros...) y pregunta si hay
que hacer trabajos anadidos y hace firmar la Orden de Reparacién por el Cliente.

* Si el Operador de Pick up & Delivery es el Asesor de servicio, la inspeccion del vehiculo se
realiza de acuerdo con la Norma operativa de posventa «lnspeccidn del vehiculo a la
recepciony.

- Si el Cliente ha elegido un vehiculo de cortesia, el Operador de Pick up & Delivery propone
también una inspeccidon de este, hace firmar el contrato de préstamo, y asegura la entrega.

* El Operador de Pick up & Delivery confirma con el Cliente la hora de entrega y se despide
respetuosamente.

para la entrega del vehiculo (Entrega o Pick up & Delivery)

n El Operador de Pick up & Delivery se dirige al lugar definido con el Cliente

* El Operador de Pick up & Delivery tiene el expediente totalmente preparado para la enfrega
(Factura, trabajos futuros con presupuesto, etc...).

* El Operador de Pick up & Delivery ha anticipado su salida, para que sea 5 minutos antes de la
cita, hacia la direccién definida con el Cliente.

* El Operador de Pick up & Delivery informa al Cliente de su llegada, por SMS. En caso de
retraso, llama al Cliente para definir con él/ella la nueva hora de llegada.

El vehiculo del Cliente es entregado por el Operador de Pick up & Delivery a la
hora de la cita reservada

* El Operador de Pick up & Delivery se asegura de que el lugar de llegada sea seguro para el
Cliente, para si mismo y para el vehiculo.

* El Operador de Pick up & Delivery presenta y explica la factura al Cliente. Valora los trabajos
realizados en su vehiculo (por ejemplo, limpieza interior/exterior si asi lo acuerda el Cliente).

- El Operador de Pick up & Delivery recibe el pago, si es necesario, segun la modalidad elegida
previamente.

- Si el Cliente ha elegido un vehiculo de cortesia, el Operador de Pick up & Delivery realiza la
inspeccién del mismo con el Cliente.

* El Operador de Pick up & Delivery se despide respetuosamente del Cliente.
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