v J » 5[0 z ’ Organizacgdo e Sistemas - Stand Jasma 2010

A NEANER NI NN

AN NI NN NN

Procedimentos de venda e assisténcia SCOTT 2011

Conceito

Acompanhar a vida util da bicicleta proporcionando ao cliente final uma experiéncia de
acompanhamento técnico completo e qualificado que supere as expectativas do cliente final
relativamente ao actual mercado, cimentando a fidelizagdo nos agentes Scott.

Vida util da bicicleta

A vida util da bicicleta, do ponto de vista do agente é o periodo pelo qual o quadro da bicicleta,
seguindo todos pré-requisitos da Scott em termos de manutencgao e utilizagdo normal se
encontra abrangido pelo periodo de Garantia Scott.

Objectivos
Normalizar os servicos prestados ao cliente final

Responsabilizar o cliente final relativamente aos cuidados a ter com o equipamento
Reduzir possiveis focos de problemas com o produto fora do contexto da garantia
Garantir o cumprimento das premissas para atribuicao de garantias

Fidelizar o cliente final

Estratégia
Criar um processo de acompanhamento dos produtos Scott baseado na eficiéncia, exceléncia

técnica e focado na proactividade e melhoria continua

Fases de acompanhamento do produto SCOTT
Recepgao e montagem para exposi¢ao

Venda e afinagao final

Reajustes (Primeira revisao)

VerificacOes programadas (Mencionar revisGes a amortecedores)
Revis®es anuais programadas

Garantias
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Recep¢ao e montagem para exposi¢ao

A montagem inicial da bicicleta deve deixa-la tecnicamente pronta a sair, ficando apenas por
fazer os ajustes relacionados com a morfologia do cliente (Altura, peso, etc.).

Dessa forma aumentamos a probabilidade de sucesso na venda, especialmente nos casos de
compra por impulso.

A preparagao inicial da bicicleta deve passar pela verificagdo e afinagcao dos seguintes

pontos-chave:

v" As rodas devem estar correctamente apoiadas nos apoios de quadro e forqueta e os
apertos rapidos apertados com o torque correcto.

v' Os travdes devem estar afinados para que n3o exista atrito ou ruido criado pelo contacto
das pastilhas/calcos de travdo com os discos/aros e o toque das manetes deve ser
idéntico.

v' Atransmiss3do deve estar rigorosamente afinada com cabos previamente esticados e
batentes de final de curso dos desviadores correctamente ajustados.

v' Os pneus devem ter pelo menos 30 a 80 PSI, dependendo se a bicicleta é de montanha ou
estrada

v" 0 selim deve ser colocado numa posicdo considerada adequada para a altura média do
utilizador da dita bicicleta (Ex: Geralmente numa bicicleta de XC Trail a altura do selim
pode ser a mesma do guiador para efeitos de exposicao).

Armazenamento da documentacao da bicicleta ou quadro
Cada bicicleta ou quadro é um equipamento Unico, provido de um nimero de série.

Assim, para que cada cliente final receba a sua documentacgado e acessodrios, é essencial uma
correcta organizacdao dos mesmos desde abertura da embalagem da bicicleta.

Para esse efeito, os acessdrios e documentos devem ser guardados dentro das caixas da
documentacgdo imediatamente apds a abertura da embalagem, sendo as mesmas identificadas
com os dados do equipamento.

Recortem da embalagem do equipamento as sec¢Ges contendo os nimeros de série, colando
uma na caixa dos documentos e outra na bicicleta por exemplo, debaixo do selim. Para uma
mais rapida identificacdo da caixa na altura da saida do equipamento, devem apontar a
marcador na caixa a designa¢do do modelo, tamanho e cor se necessario.

IMPORTANTE! Nesta a altura a bicicleta deve ser verificada no que toca a possiveis danos de
envio ou defeitos de material ou de fabrico. Se forem encontrados danos provocados durante
o transporte, devem de imediato contactar o departamento comercial do Stand Jasma.
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Processo de Venda

Vender o produto certo
A venda de uma bicicleta deve seguir um processo claro, credivel e repetivel.

O tracgar do perfil do cliente para entender as suas necessidades e a determinag¢do do tamanho
de quadro correcto é da maior importancia. Um cliente inteiramente identificado e satisfeito
com o equipamento adquirido vai certamente voltar!

Facturagdo da bicicleta:
O documento de venda tem de ter nimero de série do equipamento
O Protocolo de entrega Scott deve ser preenchido no Manual A (Pag. 23 no Manual Portugués)

Afinagao final:
A bicicleta deve ser preparada para a morfologia do cliente final

Informacao a dar ao cliente:

Condigdes de garantia do equipamento (com chamada de atencgdo para as pegas de desgaste)
Informacdo sobre os conteddos do Manual A (Protocolo de Entrega)

Marcar a data para os reajustes gratis da bicicleta (A chamada primeira revisdo) vincando a
importancia deste passo para a fiabilidade da bicicleta. (e que apds um certo periodo o cliente
perde a possibilidade de o fazer gratuitamente.)

Chamada de atengdo para data de primeira revisdao anual e da sua importancia para garantia.
Informacgado sobre tempos de manuteng¢do de amortecedores e suspensées

Atengao: Marcar na agenda da loja para contactar cliente antes da data de venda ultrapassar
um ano

Importante efectuar vendas completas

Bicicleta

Capacete e luvas (proteccdo basica)

Equipamento e sapatos

Acessorios — bombas, camaras-de-ar, ferramenta basica.
Extras (Barends, etc.)

Integrar os clientes no grupo da loja
Combinar voltas com o grupo de clientes da loja
Sugerir voltas ou areas interessantes para o tipo de utilizacdo e capacidade fisica
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Processo de Venda

Protocolo de entrega Scott

O protocolo de entrega Scott é um processo simples que visa garantir que no acto da venda, os
produtos sdo entregues em plenas condi¢des e toda a informacgao relevante é passada ao
cliente final.

O Formulario do protocolo encontra-se no Manual A (Na pagina 23 do Manual em Portugués)

A preencher pelo Agente: (Pode ser utilizado o carimbo do agente)

e  Agente SCOTT: (Nome da empresa)
e  Morada: (Morada da empresa)
e  Telefone / Fax / e-mail: (Contactos da empresa)

e  Produto: (Bicicleta? quadro?)
e Modelo: (modelo, tamanho, cor, numero de série)
e Data da Entrega: (Data presente na VD)

A preencher pelo proprietario:

Proprietéario

e Nome (Nome completo do proprietario)

° Morada (Morada completa do proprietario)

e  Telefone / Fax /e-mail: (Contacto do proprietéario)

Confirmagao:

e O produto mencionado acima foi minuciosamente verificado por mim: (colocar cruz na caixa)
e A entrega fez-se completa e sem qualquer defeito visivel. (colocar cruz na caixa)
¢ Notas: (preencher caso exista algum pequeno detalhe que ndo comprometa a entrega do material)

e O Manual do Utente foi-me entregue em mao e obtive explicagdes verbais acerca do seu contetdo.
Figuei informado/a de que a responsabilidade de Garantia por parte do retalhista fica limitada a falta dos
produtos. Nao ha Garantia por danos causados por desgaste natural quando utilizando o produto,
especialmente quando devem ser considerados devido a uso normal. (colocar cruz na caixa)

(Data e local da venda) (O cliente deve assinar aqui)

Local e data Assinatura do Proprietario
Pag23

IMPORTANTE! O seguimento do protocolo de entrega é crucial pois a informagdo constante no
mesmo é necessaria caso seja pedida uma activacdo da garantia.
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Processo de Venda

Afinagdo final da bicicleta para o cliente final
A fase final de preparacdo de uma bicicleta para um cliente passa por fazer os ajustes
relacionados com a morfologia do cliente (Altura, peso, etc.).

Esta ultima fase de afina¢do da bicicleta efectuada com o cliente visa garantir que a bicicleta se
enquadra perfeitamente com as caracteristicas fisicas e preferéncias do cliente final ao mesmo
tempo que cimenta a confianca do cliente no agente, diferenciando os agentes Scott dos
demais.

Os seguintes pontos devem ser ajustados:
v' A press3o de ar dos pneus deve ser ajustada dependendo dos pardmetros (Tipo de

bicicleta/ Peso do cliente/ Dimensdes dos pneus/ Tipo de pneus)

v' Devem ser ajustadas a altura e posi¢do correcta do espigdo de selim, bem como a
altura e posicdo do avancgo de guiador.

v Se a bicicleta tem pedais de encaixe definir forca da mola

v/ 0 Sag deve ser finalmente afinado tendo em conta a percentagem de Sag ideal para a
bicicleta em questao.

v' Devem ser reguladas a velocidade de recupera¢do em ambas as suspensdes.
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Reajustes (Primeira Revisao)

A chamada primeira revisdo (pensamos melhor chamar-lhe reajustes para evitar confusdes
com os clientes finais) devem ocorrer numa data combinada com o cliente entre duas a trés
semanas apds a compra da bicicleta

Receber Feedback do cliente

Algum problema em particular?

Posicdo de conducdo ok (altura selim/altura e dngulo guiador/angulo manetes)?
Pressdo dos pneus ok?

Suspensdes ok? (macias ou rijas/rebound/bombeiam/manipulos funcionam?)
TravBes ok? (Travam bem/toque esponjoso/rogam?)

AN NN

Areas a verificar e afinar

Quaisquer Problemas mencionados pelo cliente
Verificagao dos cubos (excesso de aperto ou folga em cones)
Aros (Tensdo dos raios/desempenagem)

Travoes

Transmissao

Aperto todos parafusos

Acertar posicao de condugdo se necessario

Rever Sag nas suspensoes

Encurtar espirais de mudanca (se a posi¢cao esta ok)
Encurtar tubos de travao (se a posi¢do esta ok)
Lavagem
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Informacgao a dar ao cliente

v" Marcar préxima verificacdo programada (desgaste da transmissdo/pastilhas como ref minima)
e apontar data na loja para contactar cliente.

v" Relembrar da revisdo anual e da sua importancia para garantia do quadro

Importante! No caso das bicicletas de suspensao Total, os amortecedores e suspensdes devem
ser verificados anualmente sob a pena de perderem a garantia por falta de manutencao.

Nova oportunidade para vendas:
v Fechar vendas pendentes
v Aproveitar o facto do cliente ter ja tido contacto com o equipamento
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VerificagOes Periodicas

Ha que fomentar a ida do cliente & loja para verifica¢des periddicas.

Para além das Habituais visitas em que o cliente necessita de resolver um problema em
particular, cliente deve ser encorajado a passar na loja para uma verificagdo técnica
coincidente por exemplo com o desgaste da corrente (cerca de 1000km) ou das pastilhas.

Sé trazendo o cliente a loja podemos fixa-lo e efectuar mais vendas!

Receber Feedback do cliente

Posicdo de conducdo ok (altura selim/altura e dngulo guiador/angulo manetes)?
Pressdo pneus ok?

Suspensdes ok?

Travoes ok?

Algum outro problema?

Areas a verificar e afinar se necessario (fidelizac3o cliente/diferenciagio)

Problemas mencionados pelo cliente

Verificagao de apoios de amortecedores, incluindo lubrificacdo e retentores
Verificagao dos cubos (excesso de aperto ou folga em cones), centro pedaleiro e serie de
direccao

Verificacao de braco oscilante incluindo eixos e apoios

Verificacdo calcos de travdo/discos de travdo

Aros (Tensdo dos raios/desempenagem/desgaste)

Transmissao

Aperto todos parafusos

Verificacdo de guiador, avanco, selim e carris, espigdo. Acertar posi¢cdao de conducdo se
necessario

Rever SAG

Encurtar espirais de mudanca e tubos de travdo (se a posicdo esta ok)

Lavagem

Informacgao a dar ao cliente

Marcar proxima verificacdo programada (desgaste da transmissdo/pastilhas como ref minima)
Relembrar da revisdo anual e da sua importancia para garantia

Relembrar o cliente que os amortecedores devem ser revistos a cada x horas de utilizagao,
sendo no limite revistos a cada ano. Utilizadores mais regulares devem ser aconselhados a
encurtar as revisoes.

Nova oportunidade para vendas:
Fechar vendas pendentes
Sugerir melhorias ao equipamento
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RevisOes Anuais

As revisGes anuais devem ser agendadas na agenda da loja aquando da venda para que o
equipamento seja revisto antes da passagem do ano. E muito importante salientar a
importancia destas revisGes para a extensao da garantia do terceiro ao quarto e quinto ano.

Condigoes a verificar:
v" Cliente tem de trazer o Manual A da bicicleta para que possa ser carimbado no final da
manutencgao.

Receber Feedback do cliente

Posicdo de conducdo ok (altura selim/altura e angulo guiador/angulo manetes)?
Pressdo pneus ok?

Suspensdes ok?

Travdes ok?

Algum outro problema?

AV NN

Areas a verificar e afinar se necessario

Problemas mencionados pelo cliente

Verificagao de apoios de amortecedores, incluindo lubrificacdo e retentores
Verificagao dos cubos (excesso de aperto ou folga em cones), centro pedaleiro e serie de
direccao

Verificagao de brago oscilante incluindo eixos e apoios

Verificagdo calgos de travio/discos de travdo

Aros (Tensdo dos raios/desempenagem/desgaste)

Transmissao

Aperto todos parafusos

Verificacdo de guiador, avanco, selim e carris, espigdo. Acertar posi¢cdao de conducgdo se
necessario

Rever SAG

Encurtar espirais de mudanca (se a posicdo esta ok)

Encurtar tubos de travao (se a posicdo esta ok)

Lavagem
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Importante! Relembrem ao cliente que o caso das bicicletas de suspensdo Total, os
amortecedores e suspensées devem ser verificados no maximo anualmente sob a pena de
perderem a garantia por falta de manutencao.

Informacgao a dar ao cliente

Apontar problemas resolvidos e dreas carentes de atengao

Marcar proxima verificacdo programada (desgaste da transmissdo/pastilhas como ref. minima)
Agendamento da prdéxima revisdo anual e da sua importancia para garantia.
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Activacao da Garantia

Condig0es a verificar:
A bicicleta esta dentro do periodo de garantia conforme descrito no Manual A

O cliente apresenta o documento de compra com o nimero de série impresso
O Protocolo de entrega no Manual A da bicicleta esta devidamente preenchido

A bicicleta efetuou as revisdes anuais e apresenta a sec¢ao de revisdes do Manual
devidamente carimbada (Se tem mais de Trés anos)

Receber Feedback do cliente
Qual o problema?

Como ocorreu?

Abrir um Pedido de Assisténcia Técnica
Duas fotos do problema, tiradas de angulos diferentes

Foto do nimero de série por debaixo do eixo pedaleiro

Digitalizacdo da VD

Digitalizacdo do protocolo de entrega

Digitalizagcdo dos comprovativos das revisdes anuais no Manual A (Se tem mais de trés anos).
Abertura do PAT no B2B.
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