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Instrução Operacional
CQ da Concessionária

	                                                           Emissão:        
        MARÇO 
2021




Objetivos:

Regulamentar o procedimento de CQ da Concessionária, 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 e colaboradores. 




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



1.0
Procedimentos CQ da Concessionária
O Controle de qualidade é responsável pelo recebimento e entrega do veículo e explicação dos serviços executados ao cliente.

1.1
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.


2.0
Sinistro

2.1
Após a ocorrência do sinistro, o cliente deve deixar o veículo na concessionária e juntamente com o 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 troca de tampa traseira o CQ da Concessionária deve informar ao cliente sobre a necessidade de vistoria e troca das placas devido rompimento do lacre

3.0
Entrada do veiculo.

3.1	
Na entrada do veículo o 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 do 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
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 pela seguradora.

3.4
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.


3.5
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 / distribuidor e a franquia ser efetuada por outra concessionária / distribuidor. 
Exceto em casos que o veiculo for da Cidade em que o veiculo esta sendo reparado e com pagamento pré definido no cartão de credito / débito.

3.7
É proibido abrir ordem de serviço de uma montadora na qual não seja da marca relacionada. 
(Ex: Kodyve abrir os Ford.)

3.8
Os processos de veículos zero km, com sinistro de funilaria e pintura seguem o processo acima;

3.9
O processo de veículo zero km, sem sinistro de funilaria e pintura, é responsabilidade total do CQ 
da Concessionária.

3.10
o Cliente optar por ficar com o veículo em transito o CQ da Concessionária deve solicitar assinatura no  Termo de ciência e responsabilidade 

3.11
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.


4.0
Envio do veiculo ao Centro de reparação FP.

4.1
Quando for enviar um veículo à FP, o 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.
   
4.2
O 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 
· Pedido inicial peças assinadas 

4.3
No momento de remoção do veículo da concessionária / distribuidor, o responsável pela plataforma deve procurar o CQ da Concessionária.

5.0
Contato com cliente.

5.1
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, serviços e peças).

5.2
O CQ da Concessionária deve entrar em contato diariamente com o CT FP a fim de alinhar todos os procedimentos.
O 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

5.3
 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.

5.4
O CQ da Concessionária deve realizar visita cada 15 dias para acompanhamento dos processos
de funilaria e pintura em loco .


6.0
Entrega do veiculo.

6.1
[bookmark: _GoBack]O CQ da Concessionária deve receber o veículo com tempo hábil tempo hábil de até um dia útil para proceder uma vistoria de qualidade no veiculo acompanhado do orçamento autorizado pela seguradora a fim de obter informações detalhadas sobre o reparo realizado e sanar possíveis duvidas do cliente durante a entrega e alinhar / corrigir possíveis erros.

6.2
A programação de entrega da plataforma deve ser respeitada.
· Campinas /Valinhos / Vinhedo – segunda / quarta e sexta feira 
· Divem SJBV – terça e quinta feira 

Após o veiculo estar com os serviços devidamente reparados e o check list de entrada preenchido corretamente e revisto nos mínimos detalhes, o CQ da Concessionária deverão agendar o guincho para a entrega do veiculo até as 17 horas na concessionária.
Não devem receber fora do horário de expediente.



6.3
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.

6.5
A entrega do veiculo ao cliente na concessionária deve ser feita pelo CQ da Concessionária.
É expressamente proibido liberar o veiculo sem as devidas assinaturas no termo de quitação e a nota fiscal.

7.0
Cobrança.

7.1
O CQ da Concessionária deve devolver e enviar todo o processo a responsável de cobrança:
· Nota fiscal da seguradora impressa 
· Termo de quitação assinado pelo cliente. 

7.2
Após a entrega ao cliente, o CQ da Concessionária deve enviar o processo a responsável de cobrança seguradora, que estará anexando ao processo a planilha de cobrança, para podermos receber corretamente da seguradora.


8.0
Cronograma.
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