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Beneficios estandar
* Cliente: Ser recibido y acogido a la hora prevista por el Asesor de Servicio con serenidad y
recibiendo explicaciones sobre el trabajo y consejos sobre el mantenimiento.
« Concesionario: Recibir a los Clientes en buenas condiciones, garantizar su satisfaccién y fidelidad
mientras se prepara la préoxima visita del Cliente.
Principales funciones afectadas: Asesor de Servicios (SA).

Preparacion del expediente de entrega antes de la llegada del Cliente por
el Asesor de Servicio

 Prepare el archivo con:

v' Pedido de reparacion y factura proforma como soporte de la explicaciéon de los trabajos
y costes

v Lista de comprobacién completa de la inspeccidon, registro de mantenimiento
informado vy sellado (si se tfrata de mantenimiento), asesoramiento sobre futuros trabajos
(para ofras intervenciones)

v Comprobaciones y resultados solicitados si procede
v Manuales de instrucciones de los accesorios vendidos, si procede
» Calcule los frabajos a planificar e imprima el presupuesto del Cliente, feniendo en cuenta la
antigiedad vy el kilometraje del vehiculo, para una oferta adaptada.

n Confirmacion de la cita de entrega al Cliente

- Confirme al Cliente la hora de entrega (teléfono, correo electrénico, SMS) y asegure la
presencia del Encargado de taller si es necesario.

n Salude al Cliente

* Reciba al Cliente a la hora fijada para la cita, a su llegada, en presencia del Jefe del Taller o
del Gerente de posventa si fuera necesario.

*En caso de periodo de mucho frabajo, refuerce el personal mediante un procedimiento
interno.

n Entrega e inspeccidn del vehiculo de sustitucion si procede

 Redlice el recorrido del vehiculo con el Cliente (cierre del tema) asegurdndose de que la
solucion de movilidad satisface sus expectativas.

« Aumente el nivel de combustible y/o el nivel de carga de la bateria de traccién y el
kilometraje y, a continuacién, firme y haga firmar al Cliente el contrato de préstamo.

« Remita la informaciéon de entrega al responsable de soluciones de movilidad para que
actualice el calendario.

Documento de apoyo: Oferta de movilidad: Recepcidn de clientes y enfrega
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B Explicacion y valorizacién del trabajo realizado

« Explique detalladamente los trabajos realizados utilizando los documentos Utiles.

*Valide la garantia de la intervencién, los trabajos soportados por Maserati y/o el
Concesionario (incluido el lavado).

- Valide los controles efectuados en relacion con la intervencién, la seguridad y el buen
funcionamiento del vehiculo.

« En caso necesario y si procede, valide la desaparicidon del defecto con el Cliente.

» Compruebe con el Cliente la conformidad de la factura pro-formato con el Pedido de
reparacion.

« Senale las intervenciones que el cliente no aceptd e insértelas en la factura (especialmente si
tienen un impacto en la seguridad del vehiculo).

« Se imprime la factura final con todo el contenido o la declaracién de intervencion.

Asesoramiento al Cliente sobre su vehiculo y recomendaciones de servicios

adicionales

- Asesore al Cliente sobre los trabajos a planificar y el futuro mantenimiento de su vehiculo y
estimar los trabajos futuros segun la antigledad del vehiculo y las ofertas promocionales.

* Proporcione el Certificado de Calidad Maserati a los Clientes del MC20.

 Proponga la ampliacién de la garantia y/o los programas de mantenimiento (si procede)

* Promocione productos como ruedas completas, proteccion contra impacto de piedras,
mantenedor del cargador de baterias.

- Oferta para descargar la App Maserati

* Informe al Cliente del nUmero de teléfono del Servicio de Atencién al Cliente de Maserati, y
de un contacto por parte del concesionario en un plazo de 4 dias por teléfono, y después por

parte de Maserati por correo electrénico en un plazo de 5 dias para asegurar su nivel de
satisfaccion.*

*dependiendo de la region.

Documento de apoyo: Ficha del método Entrevista de salida / Tabla de seguimiento de la entrevista de salida

vi Acompaiie al Cliente hasta su vehiculo dandole las gracias y asegurandose

de su satisfaccion

* Mientras lleva a los Clientes de vuelta al vehiculo, agradézcales su visita al concesionario y
pregunteles si tienen alguna recomendaciéon sobre cdmo el concesionario puede mejorar sus
servicios para ellos o para sus amigos y familiares en el futuro.

* Retire las cubiertas de proteccién frente al Cliente.

« Una vez que el Cliente se haya marchado, indique su nivel de recomendacién en una hoja de

consolidacion diaria e indique la causa de la insatisfaccion, si persiste, para compartirla con el
Gerente de posventa.
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