AFTERSALES OPERATING STANDARDS

02 | PREPARACION DE LA RECEPCION L}

Beneficios estandar

+ Cliente: Beneficiarse de consejos acertados sobre el mantenimiento de su vehiculo y disfrutar de una
escucha perfecta de sus necesidades mientras disfruta de un tiempo de recepcién adaptado.

« Concesionario: Conocer el historial del Cliente y de su vehiculo con el fin de realizar las propuestas
comerciales mds adecuadas y disponer de un tiempo de recepcion del Cliente que permita generar calidad
y actividad.

Principales funciones afectadas: Operador de reservas, Asesor de servicio.

n Expediente del Cliente preparado con al menos 48 horas de antelacion

« Para las intervenciones previsibles, prepare el expediente Cliente a partir de los elementos
disponibles:
« Orden de reparacién con peticiones y sensaciones del Cliente
 Pedir piezas de recambio
- Lista de comprobacién del plan de mantenimiento
 Presupuestos o cotizaciones solicitados por el Cliente
- Verificacion del estado de la garantia del vehiculo y del tipo de contrato de servicio en
Curso, si procede
- Verificacion de la ausencia de una campaina de servicio / llamada a revision a realizar
para el vehiculo en cuestion,
« Historial de mantenimiento del vehiculo
- Trabajo previamente identificado (para una propuesta adaptada a la politica Maserati).
- Para los trabajos de diagndstico, la comprobacién previa al diagndstico se realiza durante la
reserva de la cita.

» Para los Clientes con Contrato de Servicio, comprobar y anotar los servicios extra incluidos
para ofrecerlos durante la fase de Recepciodn

- Los expedientes se agrupan por SA o por hora de llegada en la zona de recepcion de
Clientes.

n Solucion de movilidad preparada con al menos 48 horas de antelacién

* Preparar la solucién de movilidad:

* En el caso de un vehiculo de sustitucion, comprobar la disponibilidad, la reserva, la
limpieza, el nivel de carga de combustible/bateria y rellenar previamente el contrato de
préstamo con la informacién de contacto del Cliente

» Para opciones de movilidad alternativas (servicio de taxi, servicio de acompanamiento
de concesionarios, etc.): asegurar de la disponibilidad, reservar la solucién y adjuntarla al
expediente con la informacién de uso

« En caso de Pick up & Delivery en la direccién elegida por el Cliente, garantizar la
informacion que permita la organizacién del servicio (direccién, tiempo de
desplazamiento, aparcacoches...).

n En caso de imprevistos, se debera volver a contactar con el Cliente

« Llamar al Cliente para disculparse y acordar una nueva cita en cuanto se produzca un
imprevisto.

Si asi lo acuerda el Cliente, cita y solucion de movilidad confirmadas 24 horas
antes de la cita (SMS, correo electrénico, teléfono)
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AFTERSALES OPERATING STANDARDS
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5 | Citas compartidas con otros servicios

* La lista de citas se imprime con 48 horas de antelacién y se comparte con el responsable de
ventas de vehiculos nuevos para informarles de los Clientes que pasan por Posventa.
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