S
=
C

Learn. Meet. Get Inspired.

Willkommen zuruck!




Donnerstag, 7. Dezember

09:05 Uhr Input-Referat Daniel Rupf
10:30 Uhr Kaffeepause

12:00 Uhr New Basic Training Concept Djavan Attafua
12:40 Uhr Wrap-Up Hendrik Liitjens
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Workshops

Session A Session B

A1 Schaden-Handling (D) B1 Gestion des sinistres (F)

A2 Electrifying Experiences - Customer B2 Electrifying Experiences - Customer

Enthusiasm is key to success (E) Enthusiasm is key to success (D)

A3 Reporting: Tips & Tricks (E) B3 Reporting: Tipps & Tricks (D)

A4 Small and Medium Enterprises: Win & B4 Data-Driven Pricing: Strategies for

keep clients (E) price optimisation (E)

A5 HQ der Zukunft (D) B5 Camper business 2025: Go or no go?
(E)

B6 Europcar goes digital (E)
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Djavan Attafua

~ New Basic Training
'~ Concept
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Fokus des Trainings und Ziele

komplettes Onboarding
Unternehmensaufstellung
Firmenkultur
Ablaufe / Procedures 5 3
® 00 00

Neue Mitarbeitende begeistern Wﬂ-n

Stationsleitung entlasten

Kennenlernen Unternehmen und Branche

Einheitlicher Wissenstand neuer Mitarbeitenden




Rahmenbedingungen Basic Training

. Wer? Primar neue CSRs und o
SMs
« Wann? 4-6 Wochen nach Eintritt
. Wie? Présenzveranstaltung 422
Q
* Wo? to be defined &
* Wie lange? Zwei Arbeitstage X




Inhalt / Lernziele - mehr als nur Greenway

* Firmenportrait * Greenway
* lokal & international *+ Gangige ROPS-Funktionen
* Org. Stationsnetz & HQ  Tipps
» Flotte . Procedures
 Mix & Aufbau (ACCRIS) * wichtigsten und gangigste Ablaufe
* Neue Modelle « T&C
* Sicherheit
* Markt & Mitbewerber
* Produkte

+ Markt CH
Mitbewerber

* Retail, Broker, Corporate und Assistance

o « Kundenapproach

* Qualitatsmerkmale «  Kommunikation
 Standards * Incremental Sales

« NPS « Erscheinungsbild

 Happy to help




Schwerpunkte

 Firmenportrait « Greenway

* lokal & international * Gangige ROPS-Funktionen

* Org. Stationsnetz & HQ * Tipps

* Procedures
* wichtigsten und gangigste Ablaufe

- Qualitatsmerkmale - &€

« Standards * Sicherheit

« NPS

* Happy to help « Produkte

* Retail, Broker, Corporate und Assistance

Kundenapproach
« Kommunikation
* Incremental Sales
* Erscheinungsbild




Firmenportrait

Europcar
Mobility




Schwerpunkte / Lernziele

 Firmenportrait « Greenway

* lokal & international * Gangige ROPS-Funktionen

 Org. Stationsnetz & HQ  Tipps

 Procedures
* wichtigsten und gangigste Ablaufe

« Qualitdtsmerkmale - T&C

« Standards * Sicherheit

« NPS

* Happy to help « Produkte

* Retail, Broker, Corporate und Assistance

Kundenapproach
« Kommunikation
* Incremental Sales
* Erscheinungsbild




Qualitatsmerkmale

NET PROMOTER SCORE —_ { % PROMOTERS l — % DETRACTORS

DETRACTORS PROMOTERS
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Schwerpunkte / Lernziele

 Firmenportrait « Greenway

* lokal & international * Gangige ROPS-Funktionen

 Org. Stationsnetz & HQ  Tipps

 Procedures
* wichtigsten und gangigste Ablaufe

 Qualitdtsmerkmale - T&C

. Standards * Sicherheit

« NPS

* Happy to help « Produkte

* Retail, Broker, Corporate und Assistance

Kundenapproach
« Kommunikation
* Incremental Sales
* Erscheinungsbild







Schwerpunkte / Lernziele

 Firmenportrait « Greenway

* lokal & international « Gangige ROPS-Funktionen

 Org. Stationsnetz & HQ  Tipps

 Procedures
* wichtigsten und gangigste Ablaufe

 Qualitdtsmerkmale - T&C

. Standards * Sicherheit

« NPS

* Happy to help « Produkte

* Retail, Broker, Corporate und Assistance

Kundenapproach
« Kommunikation
* Incremental Sales
* Erscheinungsbild




Procedures




Schwerpunkte / Lernziele

 Firmenportrait « Greenway

* lokal & international « Gangige ROPS-Funktionen

 Org. Stationsnetz & HQ  Tipps

* Procedures
« wichtigsten und gdngigste Ablaufe

 Qualitdtsmerkmale - T&C

. Standards  Sicherheit

« NPS

* Happy to help « Produkte

* Retail, Broker, Corporate und Assistance

Kundenapproach
« Kommunikation
* Incremental Sales
* Erscheinungsbild




Produkte




Schwerpunkte / Lernziele

 Firmenportrait « Greenway

* lokal & international « Gangige ROPS-Funktionen

 Org. Stationsnetz & HQ  Tipps

* Procedures
« wichtigsten und gdngigste Ablaufe

 Qualitdtsmerkmale - T&C

. Standards  Sicherheit

« NPS

* Happy to help « Produkte

* Retail, Broker, Corporate und Assistance

Kundenapproach
« Kommunikation
* Incremental Sales
* Erscheinungsbild







Nach dem Training

Feedback & Evaluation

Lernzielkontrolle / «Test»

gemeinsame Aktivitat

1-2 Mal pro Jahr gemeinsamer
Austausch (MS Teams)

TEST




Next steps / Ausblick

ASEERA
Kurzfristig erstes Training Ende Januar m
Mittel- und langfristig @i Refresh Trainings
va" S
Incremental Sales Training
virtuelles Training (z.B. Webinar) &
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Learn. Meet. Get inspired.
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Legal & Compllance
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Legal & Compliance Team
Organigramm

v ‘

Compliance Legal
Olivia Marzel Barbara . I
. A ! Mel vana
De_Sllr(T‘e Ana Solari Wyden M0|gno Zeﬂ?l?g;e Streuli-
Strickler selkic Sr C_omp. Senior Senior Leqal Nikolic
Group S Officer/ Legal Legal o Senior
Coro mp. e Counsel :
. Officer 9 ~ Counsel ~ Counsel AR Legal
Officer Counsel
- , _ Retail I _ counsel
Christa
Wyss
Vertrags-

~management

!

Datenschutz

Susan
Siemann
Data
Privacy
~ Officer
Michaela
Jacobi

Data Privacy
Officer



Fragen aus dem Alltag

Muss ich jeden Kunden bedienen?

* Vertragsfreiheit schliesst Freiheit mit ein, den Vertragspartner
(Kunde) frei zu wahlen

* Im Zweifelsfall oder bei einem unguten Gefuhl: Ablehnen (oder
Interne Rucksprache)

« Ablehnung eines Kunden bzw. einer Vertragsbeziehung darf nicht
diskriminierend sein

« Generelle Ablehnung/Einschrankungen sollten sich auf sachliche
Grunde stltzen

« z.B. unbezahlte Rechnungen, absichtliche Schaden, grobe
Verkehrsregelverletzung, fehlende Fahrberechtigung
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Fragen aus dem Alltag

Muss das Fahrzeug im Winter mit Winterreifen ausgestattet sein?

. /IAr\deEeFE.Schweiz besteht keine gesetzliche Winterreifenpflicht,

 Im Falle eines Unfalles kann die Versicherung Leistungen klrzen
oder ablehnen

 Duldung des Gebrauchs eines nicht betriebssicheren Fahrzeugs
kann mit Busse bestraft werden; zudem sind weitere Strafen
moglich, wenn durch das (ungenugend bereifte) Fahrzeug der
Verkehr behindert wird

 Winterreifenpflicht in gewissen auslandischen
Staaten/Nachbarstaaten




Fragen aus dem Alltag

Muss ich den Fiihrerausweis des Kunden prufen?

Kein gultiger und verstandlicher bzw. lesbarer FlUhrerausweis im Original
= kein Fahrzeug

Uberlassen eines Fahrzeugs an eine Person, die den erforderlichen
Ausweis nicht hat, ist eine Straftat

Ablaufdatum auf dem FUhrerausweis kontrollieren (CH: Pos. 4b)

Auslandischer Fuhrerausweis verliert Gultigkeit in der Schweiz, wenn der
Fur%rekr]atfjtswflsmhaber seit 12 Monaten oder mehr in der Schweiz
wohnhaft is

Bei Kunden mit auslandischen FUhrerausweisen immer
prifen/nachfragen, ob der Kunde Wohnsitz in der Schweiz hat, und
wenn ja, seit wann



Fragen aus dem Alltag

Muss ich die Personalien und Adresse des Kunden priifen?

Id - Main Driver (¥/N) vy |
Surname D First Name M _ Sex M Title MR
Address ( ) RYDIAH ALMONSH

Poitaz:;zz‘::t?-g_é _' i '-RYIi:)X_I‘-.I : L Verified account N '
Country SA SAUDI ARAE Tel (00966 )56903_563_0 : ) Ext _ Currency SAR |
« Seit 1. Oktober 2023 k&nnen Strassenverkehrsbussen AMAG Services AG
als Fahrzeughalterin auferlegt werden, wenn wir gegenutber den
Schweizer Strafverfolgungsbehdérden Namen und Adresse des Lenkers
nicht nennen k&nnen

« Adresse muss vollstandig und mind. plausibel sein, inkl. E-Mailadresse

+ Je mehr und plausiblere Informationen wir liefern kbnnen, desto eher
kdnnen wir einer Busse entgehen




Fragen aus dem Alltag

Wem darf ich Auskunft tiber einen Kunden/ein Mietverhaltnis
geben?

Keine Weitergabe von Informationen/Daten an Dritte per Telefon;
Grundangabe verlangen

Weitergabe von Informationen/Daten an Dritte nur, soweit zur
ErfUllung des Mietvertrags notwendig

Weitergabe an Schweizer Strafverfolgungsbehdrden bei Verdacht
auf Verkehrsregelverletzung, soweit nétig

Achtung bei Anfragen von auslandischen Behdrden



Kartellrecht /

Wettbewerbsrecht

Grundlagen

Preisabsprachen im Tessin

Weko biisst Amag und
VW-Handler mit 44
Millionen Franken

Die Eidgenossische Wetthewerbskommission Weko verdonnert ein
Kartell von VW-Handlern im Tessin zu einer Busse von 44 Millionen
Franken. Die sieben Kartellmitglieder, darunter die Amag, haben

jahrelang die Preise von Neuwagen des VW-Konzerns abgesprochen.

Publiziert: 30.06.2022 um 07:38 Uhr | Aktualisiert: 30.06.2022 um 09:33 Uhr

35

Preisabsprachen bei Schweizer VW-
Garagisten?

Beim privaten Konsum ist die Schweiz nichts fiir Sparfiichse — so weit,
so gut und so bekannt. Wenn aber auch noch die Rabatte unter den
Handlern abgesprochen sind, dann ist das ein Fall fir die
Wettbewerbshter.

Dennerstag, 23.05.2013, 09:05 Uhr
Aktualisiert um 13:48 Uhr

Weko biisst Schweizer Auto-Leasingfirmen
mit 30 Millionen Franken

Die Wettbewerbskommission verhangt Bussen gegen die
Finanzierungsunternehmen von Amag, BMW und Emil Frey sowie flinf
weitere Leasingfirmen. Diese hatten unter anderem Absprachen uber
Zinsen getroffen. Mercedes-Benz hat den Fall ins Rollen gebracht —

und wird nicht zur Kasse gebeten.

amag



Nulltoleranz bei illegalen
Wettbewerbsabreden

Bei AMAG gilt Nulltoleranz bei illegalen Wettbewerbsabreden!

Wer sich an illegalen Wettbewerbsabreden beteiligt,
* sieht die rote Karte, verliert also seinen Job
* riskiert Schadenersatzforderungen von AMAG

* riskiert hohe Bussen fur AMAG

N
C
(]
§
Y
+ schadet dem Ruf der AMAG und der ganzen Branche *?
(Reputationsschaden) Q
S

+ setzt das zukiinftige Geschaft von AMAG aufs Spiel
* |In gewissen Landern: Strafrechtliche Konsequenzen

Illegale Wettbewerbsabreden sind namentlich Abreden mit
Wettbewerbern

* Uber Preise,
* Uber Gebiete, und
e  Uber Kunden.




Beispiele von illegalen horizontalen
Wettbewerbsabsprachen

Preisabreden

Geschaftspartner-
bzw.
Kundenabreden

Gebietsabreden

Absprachen bei
Ausschreibungen

Mengenabreden

* Verkaufs-
/Vermietpreise

« Offerten

 Rabatte

* Ablieferungs-
pauschalen

 Stundensatze

* Preise flur
Eintausch-
fahrzeuge

 Restwerte

* Preise fur MFK-
Bereitstellung

» Etc.

« Wem «gehort»
welcher Kunde

« Welche Kunden
werden aktiv
angegangen und
welche nicht

« Welchen Kunden
wird eine «gute»
Offerte gemacht

+ Etc.

 Absatzgebiete

« Werbegebiete (z.B.
wo darf Werbung
geschaltet werden)

« Welchen Kunden
aus welcher
Region gibt man
Rabatte und
welchen nicht

« Etc.

* Scheinangebote
* Inhalt von
Angeboten

* Abstimmung Uber
Teilnahme bzw.
Nichtteilnahme

« Etc.

* Produktions-,
Bezugs- oder
Liefermengen;

* Produktions-,
Einkaufs- oder
Verkaufsquoten

» Etc.




AMAG Richtlinienportal

E Home | my-amag X G Google X ‘ -+
<& O M & https;//my.amag.ch/de html# < 1
amag DIE AMAG DIENSTLEISTUNGEN MITARBEITENDE DIGITAL

Nutzliche Plattformen Wissenswertes Die AMAG in den
Medien

ESS/MSS Portal Mitarbeiterhandbuch

Organigramme-Tool (In Mitarbeiterkonditionen fir Hauptausgabe

Explorer verwend Fahrzeuge Die Stiftung far

PartnerNet Konstante Verginstigungen Konsumentenschutz wollte,
dass Besitzer von Autos des

Richtlinien Portal Konzerns VW wegen des
Abgasskandals finanziell

AMAG Marketing Portal (AMP) entschadigt wiirden

(bersetzungstool gli?? 2020 Radio SRF 1/ Echo der

IT-Support +41 44 846 55 55

SKS scheitert mit Klage gegen
Amag und VW

A4 A0 AAAA ORI 4 L O Kl flanbe
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AMAG Richtlinienportal

Meine Richtlinien

Richtlinie finden... Sortieren [ Gruppieren [ Filtern 3¢
Q@ Bestatigt

Aktuell bestehen unter anderem Anweisungen zu folgenden Compliance Themen:

* Verhaltensgrundsatze der AMAG Gruppe

+  Konzernrichtlinie Kartellrecht

* Merkblatter Kartellrecht

* Konzernrichtlinie Anti-Korruption

» Konzernrichtlinie Geschenke und Einladungen

« Konzernrichtlinie zum Umgang mit Interessenkonflikten und externen Tatigkeiten
* Konzernrichtlinie Datenschutz

« Konzernrichtlinie Bekdampfung der Geldwascherei und Terrorismusfinanzierung

- amag



Konzernrichtlinie zum Umgang mit
Interessenkonflikten und externen Tatigkeiten

Umstande, die zu einem Interessenkonflikt fiUhren kébnnen

Persénliche Beziehungen am

Arbeitsplatz A Die direkte und indirekte FUhrung einer nahestehenden Person ist untersagt.

Die F6rderung oder Genehmigung von Geschaftsbeziehungen zwischen
In-sich-Geschafte + der AMAG und einem Unternehmen, an dem ihr selbst beteiligt seid, ist
untersagt.

Die Férderung oder Genehmigung von Geschaftsbeziehungen
y zwischen der AMAG und einem Unternehmen, an dem eine euch
nahestehende Person beteiligt ist, ist untersagt.

Geschafte mit
nahestehenden Personen

amag



Konzernrichtlinie zu Geschenken
und Einladungen

Die Konzernrichtlinie enthalt verschiedene Regelungen hinsichtlich der
Vergabe oder Annahme von Geschenken und Einladungen.

Geschenke und Einladungen (keine abschliessende Auflistung):
* mussen stets angemessen sein,

« durfen den Empfanger nicht unangemessen beeinflussen,

« mussen immer an die Geschaftsadresse adressiert sein,

« duUrfen nicht im Zusammenhang mit Vertragsverhandlungen
stehen,

« durfen nicht in Form von Bargeld geschenkt werden

Geschenke und Einladungen uber CHF 200 miissen stets vorgdngig
vom Vorgesetzten und von Legal & Compliance bewilligt werden!



Learn. Meet. Get inspired.
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