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Assistenza
W la meritoc

Un business appetibile, che puo imporre alle officine condizioni severissime
ma poi ripaga con i volumi. E che ora, con la crisi, comincia a spostare
di qualche grado il baricentro della manutenzione verso gli indipendenti

on oltre mezzo milione di

auto circolanti e 600 milioni

di euro spesi nel 2008 tra ri-
cambi e manodopera per I’assisten-
za delle flotte, il settore del noleggio
a lungo termine (nlt) € un cliente da
trattare con i guanti per l'intero
mondo dell’autoriparazione. Ma,
come per tutti i clienti importanti,
non & facile attrarlo in officina e,
tantomeno, mantenerlo nel tempo.
Attrezzature aggiornate, se non ag-
giornatissime, spazi e personale
adeguati, sconti su manodopera e
ricambi e, in molti casi, anche qual-
che certificazioni di qualita, piu
una buona dimestichezza con inter-
net e le nuove tecnologie e una cer-
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ta sensibilita ambientale: ecco gli
“standard minimi” richiesti agli
autoriparatori, indipendenti e non,
che vogliono cimentarsi con I'assi-
stenza delle flotte del noleggio. Per
contro, a fronte della richiesta di un
servizio cosl impegnativo, le com-
pagnie proprietarie e i gestori delle
flotte offrono in genere all’autoripa-
ratore solo la promessa di inviare
vetture in officina, senza assicurare
nero su bianco un quantitativo pre-
fissato. In questo modo i noleggia-
tori si assicurano il controllo sul
campo degli standard di qualita ri-
chiesti. In pratica, chi ci sa fare e
dimostra velocita e cortesia, evitan-
do problemi al driver dell’auto (an-

zi, semmai risolvendoli anche
quando arrivano imprevisti) potra
vedere in poco tempo crescere la fi-
la delle auto provenienti dalle flot-
te. Chi “sgarra” e non tiene fede al-
le promesse sottoscritte al momen-
to di entrare nel network sara ben
presto declassato e, pur se non
espulso, perdera flussi di lavoro pit
0 meno consistenti, senza poter pre-
tendere alcunché.

“Il sistema @ per forza di cose merito-
cratico, gli autoriparatori pitt bravi
vengono premiati dalle case di noleg-

\ gio, che inviano pit auto presso di

loro”, conferma Pietro Teofilatto, di-
rettore generale Aniasa, I’associazio-
ne che riunisce le aziende di noleggio
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a breve e lungo termine. E la soddi-
sfazione del cliente finale - il singolo
driver, prima ancora del gestore flotte
- a determinare in definitiva chi &
dentro e chi & fuori. Tutte le case di
noleggio sono dotate di un call center
per l'assistenza che, oltre a indirizza-
re l'automobilista in questa o quella
officina, lo ricontatta a riparazione ul-
timata per assicurarsi direttamente
della qualita del servizio offerto. Tut-
to bene? E allora I'officina viene pre-
miata con un rating piti alto che la fa
salire in classifica e si assicura cosi
una preferenza al momento di sce-
gliere a chi indirizzare nuove autovet-
ture. Se il driver si lamenta, invece,
I'officina si becca una valutazione ne-

o=

gativa e scende in classifica. E il call
center inizia a mandare meno auto.

Limportanza del servizio di
autoriparazione & fondamentale per i
noleggiatori. Anche perché il mecca-
nico & una delle poche persone che
ha contatti diretti con I'automobilista,
in nome e per conto del gestore flotte,
durante tutta la durata del contratto
di noleggio. E lui quindi, nel bene e
nel male, I'ambasciatore della qualita
del servizio offerto. Deve essere fles-
sibile, per far fronte a ogni evenienza

¢ costante nel garantire qualitd, per- |

ché le compagnie, ancor pit1 in questi
tempi di crisi, non possono proprio
rischiare di perdere clienti, che siano

imprese private o enti pubblici. w

di Francesco Paravati
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Pietro Teofilatto
direttore generale
dell'Aniasa,
\'associazione
delle aziende di
noleggio.

Pubbliche e private
A sinistra, una flotta
aziendale in arrivo
all'officina del

Car World Center

di Milano. Satto,
manutenzione di

una Land Rover della
Finanza presso un
fiparatore autorizzato.
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Inchiesta ‘ Lavorare col noleggio a lungo termine

In migliaia per tenere
in forma le flotte

Ald Automotive

130 service point (centri selezionati)
1.700 officine convenzionate

350 carrozzerie

3.000 gommisti

Arval
18.000 officine convenzionate

Ge Capital Solutions

100 welcome centers

500 officine

400 Bosch Car Service convenzionati
100 carrozzerie Akzo Nobel

300 gommisti Dunlop & Goodyear

e Driver Pirelli

+ accordo Carglass per la riparazione
cristalli

LeasePlan

| 7.000 officine ufficiali
| 1.050 carrozzerie
6.100 gommisti

Leasys
170 Leasys point
3.000 officine dei marchi Fga

Manutenzione impeccabile

per rivendere lusato

Tutti i contratti di noleggio compren-
dono, a fronte di un canone fisso, an-
che il servizio di manutenzione ordi-
naria, e spesso anche franchigie per
quella straordinaria; al di sotto di un
certo importo il danno non si paga e
\ solo in caso di danni maggiori I'azien-
da si rivale sul guidatore; ma e sem-
pre il noleggiatore a decidere, sia che
I'intervento avvenga a spese sue per-
ché compreso nel contratto, sia che
invece lo debba pagare il cliente. Le
compagnie di nlt rimangono proprie-
tarie dell’auto e ne ritornano in pos-
sesso alla scadenza del contratto: han-
no quindi il massimo interesse alla
professionalita della riparazione e, so-
prattutto, a mantenere nel tempo il
valore di mercato di ogni vettura.

Le flotte che rientrano in casa a fine
contratto devono essere pronte a es-
sere rivendute in breve o brevissimo

Mani professionali
Interventi su una
Jeep della flotta

LeasePlan.

Le riparazioni sulle
vetture dell'nlt
devono essere
perfette anche

i valo?:r di?{,ﬁgg{g alla media delle trattative tra privati,
al momento | condizione indispensabile per far

della rivendita.

quadrare i conti dei noleggiatori. Da

tempo e a costi leggermente superiori |

questo punto di vista una buona ma-
nutenzione consente di assicurare
una garanzia sull'usato anche di 24
mesi (lalegge ne richiede solo 12). Le
auto, prima di essere vendute, passa-
no in officina perritornare come nuo-
ve di zecca. Il check up a fine contrat-
to & anche fondamentale per indivi-
duare eventuali responsabilita del
guidatore nei casi di cattiva manuten-
zione. Scoprire un danno nascosto o
non dichiarato evita figuracce al mo-
mento della vendita e consente di ri-
valersi sull’eventuale responsabile.
Inoltre una manutenzione non tem-
pestiva o una riparazione non esegui-
ta aregola d’arte si ritorcerebbero pro-
prio contro I'azienda di noleggio che,
garantendo la macchina per due anni,
sarebbe costretta, suo malgrado, a so-
stituirla senza potersi rivalere sull'of-
ficina. Tutti ottimi motivi per mante-
nere alta la guardia nella selezione dei
riparatori della propria rete.

La crisi economica

allunga i contratti

Con la crisi, 'assistenza si fa ancora
pitt importante per il noleggio a lungo
termine, che sta soffrendo per la pri-
ma volta da quando si & diffuso in Ita-
lia sostituendosi alle flotte di proprie-
ta o prese a leasing. Finora sempre in
crescita, il settore ha fatto registrare
nel primo semestre 2009 un calo di
nuove immatricolazioni di quasi il
40%. Non sono invece diminuiti i
clienti che, anzi, si sono rivolti al nlt
come rimedio anticrisi. Tuttavia, an-
ziché rinnovare le flotte alla scadenza
del contratto, molte aziende ed enti
hanno deciso di risparmiare prolun-
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gando i contratti stessi. “Si & passati
da una durata media di 12 o 24 mesi
a una di 48 mesi - spiega ancora Teo-
filatto - Gli operatori rinviano il rin-
novo del parco a momenti pit floridi
e cosi la manutenzione & diventata
ancora piu strategica, anche perché,
oltre che 'eta delle flotte, & aumenta-
to anche lo sfruttamento chilometri-
co, che ora si aggira su una media di
30 mila km I'anno per macchina”.

I clienti italiani del nlt sono attual-
mente circa 70 mila e nelle loro pre-
ferenze lefficienza del servizio di as-
sistenza sta diventando un fattore
prioritario: del resto le vetture sono
utilizzate per lavorare, qualsiasi ritar-
do o intoppo si traduce in una perdi-
ta economica. “Per questo - continua
Teofilatto - tutti i noleggiatori hanno
creato sistemi telematici di mappatu-
ra delle officine che consentono di
verificare in tempo reale sia le capa-
cita di fornire un servizio efficiente,

mediata di un’auto sostituiva”.

Occhio alle mini flotte

e alla vettura unica

Che le auto del noleggio vadano ripa-
rate sempre bene e in fretta (e col sor-
riso sulle labbra) vale, a maggior ra-
gione, quando si tratta di flotte picco-
le o addirittura di una sola vettura. Da
qualche tempo non sono solo le gran-
di aziende a rivolgersi al noleggio a
lungo termine; anche le piccole im-
prese e i professionisti con partita Iva
mostrano di apprezzare il vantaggio
di pagare un canone fisso annuale per
assicurarsi veicolo, assistenza e ma-
nutenzione, senza doversi preoccu-
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