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Instrução Operacional
Funilaria e Pintura

	

Atualizado:
MARÇO 2021







Objetivos:

Regulamentar o procedimento de funilaria e pintura, determinando a documentação, ações necessárias e matriz de responsabilidade. 




Envolvimento:
Diretor Pós Vendas, Gerente de Pós Vendas, Gerentes de Serviços, Gerentes de Peças, Gerente de T.I., Supervisores, CP concessionaria, CT FP e colaboradores.




Responsável por essa IO:
O Diretor de Pós Vendas é o responsável por esta Instrução Operacional



1.0
Vocabulário.

1.1. 
Segurado.
Cliente que possui um veículo que se envolve em um acidente e aciona o seguro para o reparo do seu veículo e de terceiros.

1.2. 
Terceiro.
Cliente que possui um veículo que se envolve em um acidente e tem atendimento para o reparo do seu veículo pelo seguro do causador do acidente (segurado).

1.3. 
Franquia.
Participação financeira do segurado no sinistro, ou seja, valor a ser pago diretamente pelo segurado para a oficina no momento da retirada do veículo. Alguns segurados possuem desconto na franquia concedidos pela própria Cia.

1.4. 
Vistoria.
Visita feita por perito/regulador e vistoria por imagem regulada pelo orçamentista do centro de reparação para acerto de valores do sinistro e para definição dos custos do reparo.


1.5. 
Complemento.
Vistoria realizada após a desmontagem do veículo para definição dos valores do processo.

1.6. 
Termo de quitação.
Declaração assinada pelo cliente que ele está retirando o veículo da oficina reparado e de acordo com os reparos realizados e sem mais nada a reclamar referente ao sinistro.

· 1.6.1 TERMO DE QUITAÇÃO-HITO.docx
· 1.6.2 TERMO DE QUITAÇÃO-BLEU.docx
· 1.6.3 TERMO DE QUITAÇÃO - XIAN.doc
· 1.6.4 TERMO DE QUITAÇÃO KENTO S.J.B.VISTA.docx
· 1.6.5 TERMO DE QUITAÇÃO-DIVEM.docx
· 1.6.6 TERMO DE QUITAÇÃO - HZ CAMPINAS.doc
· 1.6.7 TERMO DE QUITAÇÃO - HZ VALINHOS.doc
· 1.6.8 TERMO DE QUITAÇÃO - HZ VINHEDO.doc
· 1.6.9 TERMO DE QUITACAO HYMAX.docx
· 1.6.10 TERMO DE QUITAÇÃO KENTO MM.docx
· 1.6.13 TERMO DE QUITAÇÃO KENTO SJBV.docx
· 1.6.11 TERMO DE QUITAÇÃO SEGURADO SULAMERICA.dotx
· 1.6.12 TERMO DE QUITAÇÃO TERCEIRO SULAMERICA.dotx
· 1.6.13 TERMO DE QUITAÇÃO LIBERTY.pdf
· 1.6.14. TERMO DE QUITAÇÃO ZURICH
· 1.6.115.TERMO DE QUITAÇÃO GENERALI 

1.7. 
CP da concessionária.
Controle de peças da concessionária
O CP da concessionária é responsável pelo processo de peças de funilaria e pintura dentro da concessionária. Deve ser nomeado pelo gestor de peças.



1.8. 
CQ da concessionária.
Controle de qualidade da concessionária.
O Controle de qualidade da concessionária é responsável pelo recebimento e entrega do veículo e explicação dos serviços executados ao cliente.

1.9. 
CT FP.
Consultor técnico de funilaria e pintura Perfeito/ Honda.
O CT FP tem como principal responsabilidade manter o cliente, corretor e o controle de qualidade da concessionária informado de todos os acontecimentos.
	
1.10.
Orçamentista CR.
Responsável em realizar orçamento, vistoria inicial e complementar de seguradora, acompanhar com fotos todas as etapas do sinistro visando melhorar a rentabilidade. Tem acesso nos portais das seguradoras com vistorias por imagem. Responsável pela conferência de orçamentos pagos pela seguradora com os realizados no centro de reparação (quantidade códigos e valores)






1.12
Supervisor FP
Supervisor FP Perfeito / Honda.
O Supervisor FP é responsável pela distribuição dos serviços, acompanhamento, qualidade dos serviços, check list de vistoria de entrega e prazo de entrega determinado no quadro de programação.
 
1.14.
Assistente de serviço FP.
A assistente de serviço é responsável pelo processo de emissão de nota fiscal seguradora, cobrança de títulos seguradora, lançamento de serviços na O.S, conferência de peças pagas x peças requisitadas e serviços ADM em geral.

1.15 
[bookmark: _GoBack]A assistente de serviço é responsável de inserir na ordem de serviço todos os retornos internos que foram relatados pelos técnicos durante a execução de serviço e no registro de entrega do check list final 
7.1.3 REGISTRO DE RETORNO INTERNO.DOCX  



2.0
Sinistro.

2.1.
Após a ocorrência do sinistro, o cliente deve deixar o veículo na concessionária e juntamente com o CT FP/ CQ da concessionária que deve solicitar a vistoria à Cia. de seguro e quando necessário a transcrição de CNPJ junto ao corretor conforme a marca do veículo. Neste momento, deve informar o cliente que a vistoria seja direcionada ao centro de reparação, informando o endereço de vistoria de nossa oficina reparadora ou providenciar fotos padrão para vistoria por imagem conforme manual de vistoria.  
Colocar perguntas qual a cia, sinistro, segurado ou terceiro e contato corretor
	

2.2
Em casos de rompimento do lacre da placa CT FP / CQ da concessionária deve informar ao cliente sobre a necessidade de vistoria e troca das placas.
Termo de quitação


3.0	
Entrada do veículo.

3.1	
Na entrada do veículo o CT FP / CQ da concessionária deve retirar todos os pertences do veículo e deve ser entregue ao cliente, orientamos a tirar fotos dos principais pontos do veículo.
Exemplo Foto Sinistro

3.2
Realizar a conferencia do cadastro do veículo e proprietário.
Veículo que chegar na concessionaria que não ficar em transito tem que ser enviado para o centro de reparação para já ser realizado se necessários complementos


3.3
A CQ Concessionária deve preencher e solicitar a assinatura do cliente no check list entrada. 
A CT FP deve registrar no check list de entrada todos os contatos realizados e informados aos clientes.
A CT FP deve encaminhar o check list junto ao veículo para que o CQ da concessionária se prepare para a entrega do veículo através da leitura das observações registradas.



3.4
O fluxograma do processo de FP deve ser apresentado ao cliente e estar disponível em nossa recepção. 
Passo a passo.

3.5
No momento de realizar o check list de entrada do veículo deve-se analisar se há reparos (riscos / amassados / polimento / espelhamento / agregados / avaria) a serem realizados no veículo que não seja decorrente do sinistro. 
A CQ Concessionária deve registrar estes reparos no check list e informar o cliente sobre as avarias identificadas. 
A CQ Concessionária deve informar o cliente que a CT FP irá realizar um orçamento sem compromisso ao cliente. 
A CQ Concessionária deve preparar o cliente para a futura venda de serviços adicionais. 
A CQ Concessionária não deve passar orçamento ao cliente.  
Em caso de objeções para não realização dos serviços adicionais, a CT FP deve encaminhar a proposta ao Supervisor FP para análise. 
Em caso de não aprovação, deve ser registrado no campo observações do check list!

3.6
É proibido abertura de ordem de serviço por uma concessionária e a franquia ser efetuada por outra concessionária. 
Exceto em casos que o veículo for da Cidade em que o veículo está sendo reparado e com pagamento pré-definido no cartão de credito /débito.

3.7
Para todos os veículos que não sejam da marca, deve ser aberta ordem de serviço no momento em que o veículo chega à concessionária, a fim de obter o registro do veículo e para acompanhamento contendo na descrição (seguradora e acompanhamento), em seguida deve ser enviado por e-mail para o CT FP e Orçamentista, fotos do veículo para a vistoria e a abertura da OS na concessionária da marca.

3.8
A descrição da OS deve conter detalhes do sinistro do veículo sinalizando todas as peças avariadas
Exemplo: Sinistro na parte frontal afetando para lama para-choque e radiador

3.9
Os processos de veículos zero km, com sinistro de funilaria e pintura seguem o processo acima;

3.10
O processo de veículo zero km, sem sinistro de funilaria e pintura, é responsabilidade total do CT FP /CQ da concessionária. 

3.11
Quando o Cliente optar por ficar com o veículo em transito o CT FP / CQ da concessionária deve solicitar assinatura no Termo
Termo de responsabilidade


4.0
Orçamento.

4.1
Antecipando a chegada do Vistoriador ou a disponibilidade de vistoria por imagem no portal, o Orçamentista do centro de reparação deve deixar pronto orçamento Cilia com base nas fotos enviadas pelo CT FP / CQ da concessionaria e todo processo necessário para agilizar a vistoria do veículo.

· Orçamento Cilia contendo peças, mão de obra e serviço de terceiro. 

4.2
Conforme solicitação de vistoria feita inicialmente, o veículo deverá estar no centro de reparação ou fotos padrão enviadas ao orçamentista conforme manual e os ajustes de valores devem ocorrer somente pelo Orçamentista do centro de reparação, melhorando nosso faturamento de peças e mão de obra.



4.3 
Em casos de reparo de veículos com sinistro 100% mecânico entendemos que o técnico da concessionária de origem tem uma maior competência para execução dos trabalhos técnicos mecânicos, entendemos que o orçamentista e a assistente de serviço do centro de reparação tem maior competência para execução dos processos de seguradoras, entendemos que o serviço mecânico proveniente de seguradora são negociações diferenciadas com desconto de peças e valores de mão de obra diferenciados, entendemos que todos devem ser comissionados pelos seus trabalhos, entendemos que a captação de serviços nas concessionárias de origem é de extrema importância para nosso centro de custo funilaria (EIS), portanto, baseando-se em nossa experiência e alinhamento com gestores de serviço, devemos proceder da seguinte forma no reparo de veículos 100% mecânico:  

	Abertura da ordem de serviço na concessionária de origem;
	Abertura da ordem de serviço com categoria SS – ORIGEM  
	Abertura da ordem de serviço com consultor CONCESSIONARIA PERFEITO MECANICA 
	Abertura da ordem de serviço com departamento 06 FUNILARIA 
	A responsabilidade em realizar o orçamento mecânico correto é do técnico mecânico da concessionária. 
	A responsabilidade em transmitir o orçamento e realizar o procedimento de vistoria por imagem é do orçamentista do centro de reparação
	Caso a vistoria seja realizada presencialmente pelo perito, é responsabilidade do técnico mecânico a negociação do orçamento de peças e mão de obra junto ao perito. O técnico deve solicitar ajuda ao orçamentista do centro de reparação. Não se deve pedir peças mecânicas sem autorização do orçamentista do centro de reparação. 
	Todo serviço realizado com peças e mão de obra deve ter as peças e a mão de obra lançadas / apontadas para o técnico que realmente executou o reparo.
	A responsabilidade em realizar um orçamento correto e coerente com o reparo a ser executado é do técnico mecânico da concessionaria.  
	A responsabilidade em realizar o procedimento de fechamento do processo e cobrança junto a seguradora é da assistente de serviço do centro de reparação

Face o serviço mecânico proveniente de seguradora ser negociações diferenciadas com desconto de peças e valores de mão de obra diferenciados, o gestor de serviço da concessionária deve alinhar um % de comissão diferenciada, ou seja, não deve acompanhar o mesmo % padrão da mecânica!

Face o reparo ser realizado na concessionária e os procedimentos de seguradora ser realizado pelo centro de reparação, o faturamento não será contabilizado na AGPV da concessionária e na AGPV do centro de reparação.






4.4
Os valores a serem praticados por seguradora devem seguir a tabela.
Tabela de valores e descontos seguradora.

4.5
Orçamentos complementares devem seguir o mesmo processo. 
· Orçamento Cilia
· Envio de e-mail 
· Envio de fotos das peças complementares para o CP da concessionária 
· Reserva de peças

4.6
O Orçamentista CR deve se basear no aviso de sinistro e voz do cliente relatada na O.S para elaborar orçamento

4.7
Ao elaborar orçamento de mecânica o técnico deve seguir o mesmo procedimento de garantia de fábrica, informar causa e reparo e os devidos argumentos com fatos ao orçamentista CR.

4.8
As fotos para elaboração de vistoria por imagem com o cliente aguardando (sinistro de pequena monta) deverá ocorrer em até 40 minutos conforme informado ao cliente no momento do agendamento da vistoria 

4.9
Após liberação do orçamento, a Assistente de serviço/ CT FP estará enviando por e-mail ao CP /CQ da concessionaria o orçamento autorizado pela seguradora, relatando as observações caso tenha e o veículos que tiver qualquer tipo de serviço mecânico é de responsabilidade CT FP fazer o primeiro agendamento para orçamento mecânico e o orçamentista acompanha os procedimentos.  

4.10
Após a desmontagem do veículo o Orçamentista CR deve acompanhar com fotos todos os passos dos reparos: desmontagem, funilaria, mecânica, preparação de pintura e pintura.
Desta forma poderemos evidenciar como foi realizado os reparos e no pedido de complemento apresentar para a CIA as peças não pagas e mão obra oculta na vistoria inicial.

4.11
Os orçamentos realizados por imagem no centro de reparação após a liberação da seguradora devem ser comparado com o do Orçamentista CR, os pedidos de Peças e quantidade de horas pagas será baseado no orçamento realizado no Centro de reparação, após o veículo ficar pronto será comparado com o da seguradora (liberado), deve conter mínimo 95% da quantidade de horas do orçamento inicial elaborado no Centro de reparação.      

4.12
Exercício Orçamento











5.0
Pedido de peças.	

5.1
Ao receber o pedido de peças o CP da concessionária deve conferir:
· Códigos e valores das peças pagas
· Informar a situação das peças pendentes ao Supervisor FP utilizando o Controle Peças FP  as concessionárias GM e Renault e em loco demais concessiona
· Incluir no campo observação as seguintes informações:
· Número do pedido / data do pedido / previsão de chegada / B.O. / Disponíveis na rede 

5.2
O CP da concessionária ao receber o pedido de peças deve conferir os itens pagos pela seguradora in loco ou através de fotos do veículo, (sistema de fornecimento de peças seguradora) com intuito de realizar o pedido de peças correto, evitando erros (cor, lado, final de numeração, etc.) e gerar orçamento de peças que não foram inclusas na primeira vistoria.

5.3
CP da concessionária deve analisar se temos em estoque as peças necessárias, e se devemos antecipar o pedido das demais peças orçadas.

5.4.
A compra da peça correta e exata do veículo à montadora, é responsabilidade exclusiva e total do CP da concessionária. Para solicitar as peças, o mesmo não se deve basear nas informações contidas no orçamento (números de peças, modelo, ano, característica do veículo e outros).
Verificar a possibilidade de ir em loco na concessionária para realização de orçamentos

5.5 
Os pedidos de peças de mecânica são de responsabilidade do técnico mecânico, na qual devem argumentar através de causa e reparo, seguindo o mesmo procedimento de garantia.
O técnico mecânico é responsável por todas peças mecânicas instaladas comprovando através de laudos quando necessário e se comprometendo por peças não pagas pela seguradora após instalação.
O orçamentista do centro de reparação deve acompanhar as solicitações.

5.6
O CP da concessionária deverá requisitar as peças e reservar as peças requisitadas em local definido e separado do estoque físico da concessionária em quanto aguarda chegada de demais itens.

5.7
O CP da concessionária terá que ter anexado ao processo da ordem de serviço:
· Planilha de acompanhamento de peças; 
· Romaneio assinado; 
· Pedido de peças da montadora; 
· Orçamento aprovado pela seguradora.




5.8
Não se deve comprar ou fornece nenhuma peça que não esteja no orçamento de liberação da Seguradora ou que não esteja solicitada por e-mail pela assistente de serviço/ Orçamentista do centro de reparação, caso isso ocorra será automaticamente descontado do colaborador.

5.9
O veículo que a ordem de serviço for aberta por uma determinada concessionária, a responsabilidade da compra da peça será do departamento de peças da concessionária, mesmo que o veículo seja de outra marca ou fornecimento de peças pela CIA.

5.10
Os CT FP e Supervisor FP estão proibidos de comprar algum tipo de peça, e, caso haja necessidade de compra de uma peça de uma montadora e o veículo ter sido dado entrada por outra concessionária, a peça deve ser solicitada ao CP da concessionária.

5.11
O gerente de peças e o supervisor FP / gerente da FP devem em conjunto, analisar a necessidade de compra externa da peça quando a mesma estiver em B.O.

5.12
Nenhuma nota fiscal de peças deverá ser emitida contra a FP Santo Expedito, caso haja necessidade de ser comprada alguma peça fora do orçamento, à nota fiscal deverá ser emitida contra a concessionária na qual a ordem de serviço está aberta e deverá constar assinatura do gerente de peças.


6.0
Envio do veículo ao Centro de reparação FP.

6.1
Quando for enviar um veículo ao centro de Reparação, o CT FP / CQ da Concessionária deverá enviar um e-mail padrão solicitando a Intercambio o agendamento para remoção do veículo:
· atendimento@servicelocadora.com.br
· edjames@servicelocadora.com.br

6.2
O CT FP / CQ da Concessionária deve deixar todo processo pronto para a agilizar a remoção do veículo pelo motorista da plataforma:
· Cadastro cliente conferido e atualizado;
· Check list Entrada
· Ordem de serviço com detalhamento dos pontos sinistrados
· Xérox de documentos
· CNH
· DUT
· B.O.
· Orçamento Apollo/Cilia
· Pedido inicial peças assinadas 

6.3
No momento de remoção do veículo da concessionária, o responsável pela plataforma deve procurar o CT FP / CQ da Concessionária.


7.0
Plataforma.
I.O Plataforma










8.0
Entrega de peças.
Trabalharemos com sistema de fornecimento de peças.
O recebimento das peças deve ser feito pelo Orçamentista do centro de reparação dentro do horário comercial e deverá conferir individualmente as peças. 

8.1 
O CP da Concessionária deve requisitar as peças de FP e imprimir 2 romaneios.
O primeiro romaneio deve ser enviado junto com a peça e o responsável pela entrega das peças deverá solicitar no momento da conferência a assinatura do conferente das peças do centro de reparação no romaneio, na qual este romaneio deverá voltar para o setor de peças e ser arquivado em pastas referente ao processo da FP.

O segundo romaneio deve ser entregue ao conferente de peças do centro de reparação para ser conferido diretamente no orçamento. 

Em casos de pedidos de peças com necessidades de refaturamento, as peças de FP devem ser entregues acompanhadas da nota fiscal e o canhoto deve ser devolvido assinado. Devemos também enviar por e-mail para o solicitante do pedido uma cópia da NF.  

Nenhuma peça deverá ser transportada e ser recebida pelo centro de reparação sem romaneio ou nota fiscal. 
Caso a retirada da peça na concessionária seja feita pelo motorista CDP, o mesmo deverá conferir a quantidade de itens que estão saindo da concessionária e assinar o primeiro romaneio, que ficará anexado no processo dentro da concessionária.

8.2
Após o recebimento da conferencia das peças, o conferente deve entregar o romaneio a assistente de serviço que deverá grifar em amarelo no orçamento as peças recebidas / conferidas. Feito assim teremos uma rápida identificação dos itens faltantes, ou seja, não grifados em amarelo.

8.3
CP da Concessionaria não deverá entregar nenhuma peça que não esteja paga no orçamento, caso isto ocorra, a autorização deverá vir do gerente de peças, se não for autorizado e o fato ocorrer, será automaticamente descontado do funcionário.

8.4
Baseando-se na política comercial da montadora, o prazo de entrega das peças da funilaria devem seguir o mesmo prazo de fornecimento de peças de seguradora vendidas no atacado:

                                                
1. Ford.................  07 dias uteis. 
1. Honda............... 03 dias uteis. 
1. Nissan............... 04 dias uteis.
1. Hyundai HMB..... 04 dias uteis.
1. Hyundai CAOA... 04 dias uteis.
1. Chevrolet.......... 05 dias uteis.
1. Renault Blue ..... 05 dias uteis.
1. Xian CAOA.........04 dias uteis.




8.5	
O CP da Concessionária deve se basear no transit time que a montadora está praticando mensalmente.
Este tempo de transito é variável e deve ser repassado mensalmente ao CT FP para programação da previsão de tempo de reparo, pois, a data de programação da previsão de entrega do reparo inicia-se com a correta informação do transit time. A informação incorreta ou a não informação reflete na informação da previsão de entrega incorreta ao cliente.   

8.6
O departamento de peças deve ter o controle das peças de FP em uma pasta individual.
Este controle deve conter as informações sobre as peças que foram entregues e as peças que faltam entregar. Neste controle deve estar anexado o segundo romaneio na qual comprova a entrega da peça ao Orçamentista CR.


9.0
Contato com cliente.
Durante o período em que o veículo estiver no centro de reparação todos os contatos com os clientes são de responsabilidade do CT FP. Os clientes devem ser contatados 2 vezes por semana.
O que foi conversado ou informado, com quem foi conversado e quando foi conversado deve ser registrado no campo de registro de ocorrências do Check list de Entrada.
Toda ocorrência negativa ou positiva decorrente do sinistro deve ser repassado ao cliente. 
Exemplo: Veículo não liberado, falta ou fornecimento de peça, peças em B.O., serviço não pago pela cia, data de entrega, e outros.
Caso seja necessário, utilize Check List Contato Complementar.

9.1
A CT FP deve contatar o cliente 2 x por semana para lhe informar sobre a atual posição de seu veículo. Antes de contatar o cliente, a CT FP deve entrar em contato com o CQ Concessionária e alinhar as informações que será passada ao cliente. 
A CQ concessionária é responsável pelo contato ao cliente durante o período que o veículo estiver na concessionária. (Antes ou depois do reparo). 
A CT FP é responsável pelo contato ao cliente durante o período que o veículo estiver no centro de reparação. 
Ambos devem alinhar as informações antes de contatar o cliente.
O CQ da Concessionária é responsável por acompanhar todo o processo de funilaria e pintura e todo processo das ordens de serviço em aberto, mantendo um histórico atualizado diariamente (analise do quadro, contato com clientes, serviços e peças).

9.2
A CQ concessionária é responsável pelo contato ao cliente durante o período que o veículo estiver na concessionária. (Antes ou depois do reparo). 
A CT FP é responsável pelo contato ao cliente durante o período que o veículo estiver no centro de reparação. 
Ambos devem alinhar as informações antes de contatar o cliente.


9.3
Caso haja reincidência de alteração da data prevista pelo motivo de atraso / falta de peças ou por atraso na produção, o contato junto ao cliente deverá ser feito pelo gestor de peças ou supervisor FP.


10.0
Quadro de gestão a vista. 
Deve ser atualizado diariamente pelo CT FP/ Supervisor FP / Orçamentista centro de reparação / CP da Concessionária.
Após o CT FP deve enviar as fotos do quadro a todos os envolvidos.

10.1
Os CQ/CP da Concessionária devem dispor de um tempo hábil para acompanhar seus veículos no quadro de gestão a vista.

10.2
O CQ da Concessionária deve realizar visita cada 15 dias para acompanhamento dos processos
de funilaria e pintura em loco .

10.3
Todo esse processo deve ser inserido diariamente no quadro de gestão a vista.
O CP da Concessionaria deve ir diariamente no quadro ou acessar a planilha de controle de peças com intuito de conferir os pedidos de peças e atualizar o quadro de gestão avista.

Horário padrão
· 7:45 horas 

Quadro de gestão avista 
Quadro de programação de entrega

10.4
Os CQ/CP da Concessionária devem dispor de um tempo hábil para acompanhar seus veículos no quadro de gestão a vista.
Todos os gerentes de peças e serviços, novos e seminovos, CP e CQ da concessionaria. Estes devem ler o quadro diariamente com intuito de se posicionar perante a possíveis inconvenientes e contatos com clientes. 

10.5
Todos os veículos no quadro devem ter data prevista e deve ser formulada baseando-se na política comercial da montadora, o prazo de entrega das peças são:

1. Ford.................  07 dias uteis. 
1. Honda............... 03 dias uteis 
1. Nissan............... 04 dias uteis
1. Hyundai HMB..... 04 dias uteis
1. Hyundai CAOA... 04 dias uteis
1. Chevrolet.......... 05 dias uteis 
1. Renault Blue ..... 05 dias uteis
1. Xian CAOA.........04 dias uteis


A data prevista do tempo de reparo deve ser realizada da seguinte forma:
Soma-se os valores total da hora do orçamento inicial realizado pelo orçamentista do centro de reparação pelo Cilia, multiplica-se pelo coeficiente 1,8 (um ponto oito) e dividido por 8 horas disponíveis de trabalho dia. Soma-se mais um dia para a entrega.


Exemplo: 
· Cia pagou 40 horas (20 pintura + 10 funilaria + 10 tapeçaria).
· 40 x 1,8 = 72 geral >> / 8 horas disponíveis dia = 9 dias uteis 

Exemplificando que a peça foi pedida pela funilaria à concessionária Hyundai no dia 01 de outubro de 2018, portanto o prazo para entrega das peças será até dia 05 de outubro, ou seja, 01 + 04 = 5. Começo a contar os dias a ser trabalhado a partir de segunda feira dia 08 de outubro – o que me data de termino de reparo no dia 18 de outubro e a data prevista da entrega ao cliente dia 19.10. 
· [image: ]

11.0
Estoque de Peças F&P.
Os gerentes de peças devem manter em estoque, a quantidade de demanda necessária, peças frontais e traseiras (peças de giro) dos modelos mais vendidos (analise ABC dos itens de lataria)

11.1
Os gerentes de peças devem acompanhar diariamente na planilha de Controle Peças FP as peças que entram / saem em B.O e também analisar a necessidade de solicitar carro reserva a montadora. 

11.2
Não devem constar nas oficinas de funilaria e pintura, peças que não estejam sendo utilizadas pelos técnicos, portanto o Gerente de peças deve realizar a remoção destas peças. 


12.0
Encerramento do processo.
Não trabalhamos com desconto de franquia, mesmo que o pagamento seja à vista.
(Exceto para corretor vip)

12.1
A assistente de serviço da FP deve realizar a conferencia da ordem de serviço:

1. Peças Pagas x Peças Requisitadas
A assistente de serviço da FP deve comparar através do orçamento da seguradora final se as peças pagas foram todas requisitadas. (Orçamento x valorização)
2. Peças Não Pagas x Peças Requisitadas
A assistente de serviço da FP deve comparar através da valorização da ordem de serviço se há peças requisitadas na qual não foram pagas pela seguradora (valorização x orçamento) 

As divergências encontradas nos itens 1 ou 2 devem ser lançadas na planilha de erros e encaminhadas a gerencia de peças para ações imediatas. Planilha
Nenhum processo deve ser encerrado sem a ciência do gestor de peças.

12.2
A assistente de serviço da FP é responsável pelo processo de emissão da nota fiscal devendo conferir todo o cadastro da seguradora e os valores pagos pela Cia e inserir no corpo da nota fiscal o nome da seguradora e o modelo do veículo.

Para que não haja erros de emissão de notas fiscais, o administrativo da FP deve seguir o processo de encerramento do Check List de Entrada.
Nenhum processo deve ser encerrado sem o preenchimento dos campos:
· Check List – Vistoria de entrega
· Encerramento de Ordem de serviço
· Emissão da Nota Fiscal

12.3
O CP da Concessionária deve manter o processo com todas as peças devidamente requisitadas e itens com pendencia de complemento atualizados para conferir o processo de peças antes de ser encerrado no prazo máximo de meio período/ 4hrs.


12.4
O Gestor / Supervisor de peça deve devolver o processo ao responsável por emissão da nota fiscal em um prazo máximo meio período/ 4hrs. devidamente conferido e com os valores e descontos ajustados conforme orçamento. 

12.5
Deve ser inserido no corpo da nota fiscal da seguradora o número do sinistro e as placas do veículo. 

12.6
O veículo deverá sair da FP com a nota de seguradora na frente de caixa e com o valor de franquia correto e pronto para a emissão da nota fiscal. Os serviços realizados por terceiros devem ser lançados com a descrição de cada serviço realizado.


13.0
Entrega do veículo.
O CQ da Concessionária deve receber o veículo com tempo hábil de até um dia útil para proceder uma vistoria de qualidade no veículo acompanhado do orçamento autorizado pela seguradora e vídeo com explicação dos serviços realizados a fim de obter informações detalhadas sobre o reparo realizado e sanar possíveis duvidas do cliente durante a entrega e alinhar e corrigir possíveis erros.

13.1 
O CT FP deve enviar ao CQ da Concessionária juntamente com o veículo os seguintes processos:
· Termo de quitação
· Cópia do orçamento liberado
· Check List Entrada
· Vídeo explicativo

13.2
Os veículos a serem enviados para Valinhos e Vinhedo e Campinas devem coincidir com a programação do guincho (segunda, quarta e sexta) e SJBV (terça e quinta).

13.3
Após o veículo estar com os serviços devidamente reparados e o ponto referente à qualidade do Check List Entrada preenchido corretamente e revisto nos mínimos detalhes, o CT FP do centro de reparação deve agendar o guincho para a entrega do veículo até às 15 horas na Intercambio.
A assistente de serviço não deve em hipótese nenhuma encerrar o processo sem que o controle de qualidade não esteja assinado pelo supervisor de serviços FP. 

13.4
É expressamente proibida a entrega de veículos sem a devida emissão da nota fiscal de seguradora e franquia. Caso a nota fiscal de franquia seja emitida na concessionária, o CQ da Concessionária é o responsável por tal procedimento.

13.5
A entrega do veículo ao cliente na concessionária deve ser feita pelo CT FP / CQ da Concessionária.
É expressamente proibido liberar o veículo sem as devidas assinaturas no termo de quitação e a nota fiscal.

13.6
Após a entrega ao cliente, o CT FP / CQ da concessionária deve enviar o processo a assistente de serviço FP responsável pela cobrança junto a seguradora, que estará anexando ao processo a planilha de cobrança, para podermos receber corretamente da seguradora.


14.0
Cobrança.
Inicia-se a cobrança no momento da emissão da nota fiscal e inserida no portal da seguradora, do centro de reparação.

14.1
O CQ da Concessionária deve devolver / enviar todo o processo a responsável de cobrança:
· Nota fiscal da seguradora impressa;
· Termo de quitação assinado pelo cliente
· Check list Entrada

14.2
A nota fiscal e o termo de quitação devem ser enviados pela responsável de cobrança a seguradora, deve estar anexado neste processo:
· Xérox da liberação do orçamento

14.3
Os Gerentes e Supervisor de serviço FP e Gerente de peças devem emitir os relatórios de títulos em aberto semanalmente e acompanhar todo o processo de cobrança e auxiliar a responsável de cobranças a seguradora para que tal pagamento seja realizado. 

14.4
A assistente de serviço FP responsável pelas cobranças a seguradora deve solicitar emitir os relatórios de títulos que estão para vencer e analisar antecipadamente se estão com os processos de cobrança prontos e encaminhados. 






15.0
Controles
A planilha AGPV deve ser atualizada SEG. QUAT. E SEXTA pela assistente de FP e enviada por e-mail a todos colaboradores do Pós-vendas até as 9 horas. 
A planilha FCSP deve ser atualizada todo primeiro dia útil do mês pelo administrativo e encaminhado a Gerencia e Diretoria.

16.0
Custos operacionais
O gestor da FP/ Supervisor de FP necessita acompanhar os custos operacionais e cruzar as informações:
· Planilhas de estoque de insumos x Planilha de gastos individual
· Planilha de gastos individual x Planilha de fechamento de comissão
· Faturamento x custo (individual por técnico)
· Faturamento x custo (individual por veículo) 

Devemos ter o controle dos custos:
· Custo Geral
· Custo individual por empresa
· Custos de insumos
· Custos de complementos
· Custos de tintas
· Custos por veiculo
· Custos por peças
· Custos por colaborador 

17.0
Horas aplicadas
A divisão de horas por equipe deve seguir a padronização.

Funilaria é a soma dos serviços pagos de funilaria, tapeçaria e elétrica. 
· 50% do valor total de serviço é lançado para o Funileiro.
· 30% do valor total de serviço é lançado para o Montador.
· 20% do valor total de serviço é lançado para o Desmontagem.

Pintura é a soma dos serviços de preparação, pintura e polimento.
· 60% do valor total de serviço é lançado para o Preparador.
· 20% do valor total de serviço é lançado para o Cabineiro.
· 20% do valor total de serviço é lançado para o Polidor. 

17.1
Os serviços de recuperação devem ser analisados e divididos proporcionalmente com o serviço realizado e os produtivos devem ser apontados através dos controles de serviço.
CONTROLE APONTAMENTO DE SERVIÇOS POR VEICULO.


18.0
Argumentos
Alguns problemas com alguns vistoriadores podem ocorrer no momento em que vão realizar as vistorias na oficina FP e o veículo encontra-se na concessionária, assim sendo, as vistorias de sinistros não podem ser mais realizadas em nossas concessionárias, devendo ser realizada somente no centro de reparação.

18.1
Orientações
Devemos orientar nossos clientes sobre nossos processos de funilaria e pintura:
· Nosso centro de reparação é na cidade de Itapira, e que toda primeira vistoria deve ser solicitada pelo cliente junto ao corretor no endereço da Perfeito, pois, a oficina reparadora da concessionária é a Perfeito Funilaria e Pintura;
· Nosso centro de reparação não é terceirizado, e, que as peças a serem substituídas serão fornecidas diretamente pela montadora através da concessionária e a nota fiscal será emitida pela concessionária e que o cliente sempre terá o respaldo da concessionária.
· Nosso centro de reparação foi auditado pela empresa Cesvi Brasil, na qual, classifica as melhores empresas de funilaria e pintura do Brasil. Através desta auditoria, obtivemos classificação A nos quesitos: Funilaria - Pintura - Estiramento - Atendimento. (www.cesvibrasil.com.br)
· Nosso centro de reparação está equipado com ferramental de última geração e com processos necessários para podermos realizar um serviço com altíssima qualidade;
· Nosso centro de reparação está apto a adequar de forma rápida e ágil toda negociação com as companhias de seguro nos pontos de liberação de serviços, pedidos de peças e outros pormenores que venham a afetar o bom andamento do trabalho;
· Nosso prazo de garantia dos serviços prestados na pintura é de 01 ano;
· O veículo é transportado em caminhões plataforma e cegonha com capacidade para dois veículos e cinco veículos respectivamente;
· Somos referenciados com as melhores companhias de seguro do Brasil;
· Oferecemos parcelamento dos valores de participação do cliente no sinistro (franquia) em até 6 vezes no cartão;
· Não oferecemos desconto em franquia, para podermos atender as companhias de seguro, que, como consequência disponibilizam benefícios aos segurados;
· Não realizamos serviços que venham a afetar nossos princípios de trabalho moral e ético;
· Não realizamos negociações que não sejam transparentes para os clientes e seguradoras;
· Não recuperamos peças que venham a ser pagas pela companhia e não instalamos peças que não sejam originais, pois, possuímos concessionárias das marcas Ford Automóveis, GM, Honda, Nissan, Hyundai, Hyundai CAOA, Renault e Xian CAOA.
· Não trabalhamos com a falta de ética perante nossos concorrentes, informando aos clientes que estes trabalham de forma incorreta ou duvidosa, e, sim, que mantemos nossa postura de empresa idônea e transparente.

19.0
Indicador prioritário do processo.
1) Atinge o cliente diretamente
2) Atinge o lucro ou imagem da empresa
3) Atinge a ética\segurança das pessoas\meio ambiente
19.1
Check list entrada.
Na entrada do veículo deve preencher e solicitar assinatura do cliente no Check List Entrada, retirar todos os pertences do veículo e deve ser entregue ao cliente evitando constrangimentos na entrega do veículo por avarias já existentes e falta de pertences. Orientamos a tirar fotos dos principais pontos do veículo Exemplo Foto Sinistro, realizar a conferencia do cadastro do veículo e do proprietário.
19.2 
Pedido de peças.
Ao receber o pedido de peças deve conferir códigos e valores das peças evitando divergências que comprometa a rentabilidade das peças e a entrega do veículo.

19.3
Contato com cliente.
Os clientes devem ser contatados 2 vezes por semana e registrado o que foi conversado ou informado, com quem foi conversado e quando foi conversado deve ser registrado no campo de registro de ocorrências do Check List Entrada e caso seja necessário, utilize Check List Contato Complementar a fim de evitar insatisfação, ligações e visitas não programadas de nossos clientes por falta de informação do andamento dos serviços.

19.4
Quadro de gestão a vista. 
O quadro deve ser devidamente atualizado diariamente, com informações sobre data de entrada, data de autorização, data prevista de entrega, previsão de peças e andamento dos serviços para ser utilizado como gestão a vista dos veículos em serviço, para contatos com clientes e como base para programação dos serviços.

19.5
Check list de vistoria de entrega.
O check-list de vistoria de entrega é fundamental para garantir que todos itens solicitados pelo cliente ou aprovados pela seguradora sejam realizados com qualidade sem necessidade de retorno do veículo após entrega ao cliente, garantindo a satisfação do mesmo.

19.6 Inspeção Final

19.7
Uma inspeção minuciosa se faz necessária para garantir que todos os inconvenientes relatados pelo cliente foram corretamente resolvidos e que não reaparecerão.

19.8
No momento da inspeção final o responsável deve ter em mãos a ordem de serviço, orçamento da seguradora, orçamento particular com a descrição dos reparos e diagnósticos realizados pelo técnico, cada item deve ser inspecionado.


19.9
Conferencia do processo para emissão de nota fiscal
O responsável pelo processo de emissão de nota fiscal seguradora deve realizar a conferencia da ordem de serviço, cadastro da seguradora e os valores pagos pela Cia.

1.  Peças Pagas x Peças Requisitadas
A assistente de serviço da FP deve comparar através do orçamento da seguradora se as peças pagas foram todas requisitadas. (Orçamento x valorização)
2.  Peças Não Pagas x Peças Requisitadas
A assistente de serviço da FP deve comparar através da valorização da ordem de serviço se há peças requisitadas na qual não foram pagas pela seguradora (valorização x orçamento) 

As divergências encontradas nos itens 1 ou 2 devem ser lançadas na planilha de erros e encaminhadas a gerencia de peças para ações imediatas. Planilha Erro.
Nenhum processo deve ser encerrado sem a ciência do gestor de peças.
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