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Il Service 24h firmato Mercedes-Benz 
Milano. Mercedes-Benz è l’unica Casa costruttrice al mondo ad offrire ai propri Clienti un servizio di assistenza completo ed articolato come il Service 24h.

Attivo da circa 30 anni, il Service 24h di Mercedes-Benz è operato direttamente da personale di Officine autorizzate e Concessionarie Mercedes-Benz, in tutta Europa e 24h su 24, attraverso una rete di tecnici specializzati e officine mobili collegate via GPS ad una centrale operativa, il Customer Assistance Service, situata a Maastricht. Il servizio è completamente gratuito e, con queste caratteristiche, unico nel suo genere.
Massima soddisfazione del Cliente: l’obiettivo Mercedes-Benz

Nell’ambito della filosofia Mercedes-Benz di massima soddisfazione del Cliente, il servizio di assistenza stradale riveste un’importanza fondamentale. Infatti, come molta letteratura in vari campi ha ampiamente dimostrato, la scelta di un fornitore è sempre più legata ai successi nelle interazioni di servizio.

La massima qualità ed efficienza del Service 24h contribuiscono in maniera determinante al raggiungimento dell’obiettivo della Casa con la Stella di affermarsi, entro il 2010, come Marchio leader nel segmento Premium in termini di soddisfazione del Cliente. Un impegno ambizioso ed importante che, anche in Italia, passa attraverso una collaborazione attiva tra Mercedes-Benz Italia e la propria Rete di vendita ed assistenza. 

Le peculiarità del Service 24h di Mercedes-Benz

L’impegno di Mercedes-Benz è garantire un immediato e costante contatto con il Cliente, assicurare un rapido intervento sul luogo del fermo, riparare il veicolo preferibilmente nel luogo del fermo nel più breve tempo possibile, ed offrire dei servizi di mobilità adeguati alle aspettative dei Clienti della Casa con la Stella.

Il Service 24h rappresenta la risposta a tutte queste esigenze. Service 24h è infatti il servizio gratuito di assistenza stradale 24h su 24 che, fin dal 1990, offre un rapido soccorso ai Clienti di Vetture, Veicoli Commerciali ed Industriali Mercedes-Benz in qualsiasi situazione d’emergenza che può verificarsi durante un viaggio. Il Service 24h rappresenta in 30 Paesi il marchio Mercedes-Benz e la Stella è rappresentata da coloro che, 365 giorni l’anno, 24h su 24 effettuano interventi di assistenza stradale.

Alcune caratteristiche rendono unico il servizio offerto da Mercedes-Benz: 

- gli interventi sono effettuati da personale delle Concessionarie e Officine autorizzate Mercedes-Benz, 24h su 24;

- il numero verde 00 800 17777777 è uguale in tutta Europa e le chiamate sono gestite centralmente da un team specializzato Mercedes-Benz situato a Maastricht, dove, solo per il mercato italiano, operano circa 30 collaboratori;

- tutti i veicoli adibiti al Service 24h sono collegati via GPS e tutto il personale è dotato di palmare per un collegamento rapido e diretto con il Customer Assistenca Center;

- l’intervento, compresa l’eventuale riparazione, è garantito 24h su 24;

- è in ogni caso garantita la mobilità gratuita fino al ripristino dell’efficienza del veicolo, qualora non fosse possibile effettuare la riparazione nell’immediato.

L’impiego del personale dislocato in ben 93 punti di assistenza Service 24h, scelti nell’ambito della Rete ufficiale Mercedes-Benz in Italia, certifica l’attenzione e la qualità del servizio, mentre il collegamento via GPS dei veicoli del Service24h, vere e proprie officine mobili complete di attrezzi ed apparecchiature, garantisce la miglior allocazione di risorse sul territorio. 
Inoltre, Mercedes-Benz è l’unica Casa automobilistica ad aver creato un proprio contact center in grado di offrire la stessa gamma di servizi, uniformità di trattamento e rispetto degli standard ad ogni Cliente in Europa. Il Customer Assistance Center di Maastricht è, infatti, raggiungibile da qualsiasi Paese europeo attraverso il numero verde internazionale 00 800 17777777 ed è in grado di gestire una vasta gamma di richieste, sia in termini di mobilità che di risposta alle più disparate segnalazioni. Solo nel 2008 il Customer Assistance Center di Maastricht ha gestito 470.000 casi a livello europeo, di cui 34.000 sul territorio italiano. Il Customer Assistance Center, da giugno 2008, è raggiungibile anche direttamente dal sistema COMAND a bordo delle vetture Mercedes, attraverso la voce MB Contact pre-registrata nella rubrica telefonica.
In caso di avaria, o addirittura di incidente, un Cliente Mercedes-Benz può con fiducia rivolgersi al Service 24h. Il Customer Assistance Center di Maastricht, grazie al rilevamento via GPS dell’esatta posizione dei veicoli adibiti al Service 24h, è in grado di trovare in tempo reale il veicolo più vicino e, contemporaneamente, attraverso le informazioni inserite sul palmare in dotazione al tecnico specializzato, riconosce la reale disponibilità dell’officina mobile. Può infatti accadere che il veicolo più vicino sia impegnato ed abbia già in lista d’attesa altri interventi; il Customer Assistance Center ‘legge’ immediatamente la situazione e, in questo caso, assegna l’intervento ad un’altra officina mobile effettivamente disponibile, in tempo reale.
Il tecnico specializzato informa costantemente il Customer Assistance Center, ed il Responsabile d’officina, sull’evoluzione dell’intervento: 

- quando accetta la chiamata, comunicando il tempo che occorre per raggiungere il luogo del fermo; 

- una volta arrivato sul posto;

- dopo aver effettuato la diagnosi, informando circa il tempo previsto per effettuare la riparazione.

- al termine dell’intervento.

In questo modo è garantita l’intera tracciabilità dell’intervento ed il Customer Assistance Center è in grado di informare costantemente il Cliente o il Fleet Manager, qualora il veicolo appartenga ad una flotta aziendale e sia stato specificatamente richiesto.

I servizi di mobilità Mercedes-Benz

La priorità per Mercedes-Benz è garantire ai propri Clienti la mobilità, sempre e comunque sia in caso di guasto meccanico sia per incidente, atto vandalico o piccolo contrattempo; per questo motivo fin dal 1998 è stato studiato il programma Mobilo. Mobilo è di serie - e gratuito - per tutte le vetture nuove Mercedes-Benz, e per i primi quattro anni a prescindere dalla regolarità della manutenzione. Trascorsi i primi quattro anni, la mobilità in caso di fermo vettura si rinnova da un servizio di manutenzione all’altro. Mobilo permette di garantire sempre al Cliente la sua mobilità attraverso una gamma di servizi esclusivi che vanno dalla vettura sostitutiva, al pernottamento in hotel o all’eventuale biglietto aereo e ferroviario. E’ anche previsto, se necessario, il rimpatrio della vettura e l’assistenza legale in caso di incidente.

Il Service 24h ed il servizio Mobilo (Mobility Go per i Veicoli Commerciali) sono completamente gratuiti. Grazie all’Accordo Assistenza, anche tutti gli interventi di manutenzione ordinaria e straordinaria – normalmente non in garanzia - possono essere risolti attraverso il pagamento di un canone mensile. Accordo Assistenza, disponibile dal 1996, è un pacchetto ‘tutto compreso’ che, a fronte di un canone mensile variabile a seconda del veicolo, della durata e del chilometraggio, copre tutti i servizi scelti. Accordo Assistenza è stato scelto da circa 26.000 Clienti e, mediamente nell’ultimo anno, dal 10% dei possessori di una vettura Mercedes-Benz.
Inoltre, per i possessori di Veicoli Commerciali ed Industriali, Mercedes-Benz offre un’interessante opportunità: la MercedesService Card. Completamente gratuita, questa carta garantisce un vero e proprio credito presso la Rete ufficiale Mercedes-Benz in occasione di interventi d’officina non coperti da garanzia o Accordo Assistenza, consentendo all’autista - o al possessore del veicolo guasto - di non anticipare alcun contante al momento del ritiro del veicolo.

Formazione dedicata dei tecnici specializzati
I tecnici specializzati impegnati nell’ambito del Service 24h rappresentano una figura chiave nella relazione con il Cliente e devono dimostrare competenze proprie di diverse figure professionali presenti in officina quali, ad esempio, accettatori, diagnostici e riparatori. Per questo motivi i tecnici del Service 24h partecipano ad un percorso formativo, dedicato ed articolato, presso i Service Training Center di Roma e Vittuone, alle porte di Milano.

I Service Training Center rappresentano al meglio lo spirito con cui Mercedes-Benz si prepara ad affrontare le future sfide del mercato automobilistico italiano, che sta attraversando una fase di profonda evoluzione. Lo scenario in cui Case automobilistiche, Concessionarie e Officine autorizzate si trovano ad operare sta, infatti, mutando rapidamente. Mercedes-Benz, da sempre fortemente impegnata nel continuo miglioramento di processi, risorse ed infrastrutture con l’obiettivo della massima soddisfazione del Cliente, è orientata a cogliere le opportunità che questa nuova fase si prepara ad offrire. 

Ricerca dell’efficienza, profonda competenza e consapevolezza dell’importanza strategica del rapporto umano; queste le caratteristiche principali dei tecnici specializzati del Service 24h. Vetture e Veicoli Industriali Mercedes-Benz sono dotate delle più avanzate tecnologie e, grazie alla massima qualificazione ed all’elevata professionalità del personale di officina, è possibile assicurare un servizio al Cliente soddisfacente sotto ogni aspetto. 

Per ulteriori informazioni su Mercedes-Benz potete visitare il sito Internet:

www.media.daimler.com e media.mercedes-benz.it

