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INÍCIO

Cliente entra em contato 
reclamando que não 

obteve diagnóstico do 
problema do veículo

Script de abertura e 
verificação da 

solicitação

Verificar qual tipo de condição não 
atendida (Avaria no veículo, 
acabamento mal feito, item 

faltante ou carro entregue sujo

Abrir reclamação no 
SalesForce

Preencher VOC e 
dados referentes à 

reclamação

Colocar como proprietário do 
caso (fila) Concessionária e 
deixar status do caso como 

“Encaminhado Concessionária”

Encaminhar 
reclamação à 

concessionária

Atribuir o Back 
Office responsável 

pela tratativa

Enviar tarefa / 
compromisso para o 
Back Office fazer o 
follow-up de 48h 

para o cliente

Cliente deseja 
protocolo?

Realizar um breve 
resumo do caso 
para o cliente e 

informar que o SAC 
irá contatar em até 

48h úteis

Realizar script de 
finalização

Encerrar chamada

N

Informar nº de 
protocolo de 
atendimento

S

Back 
Office
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Verificar se o caso 
está devidamente 

preenchido

Front Office 
preencheu 

corretamente?

Realizar alterações / 
correções 

necessárias

Informar supervisão 
operacional e seguir 

tratativa

Alguma informação 
com cliente pendente?

S

N

Verificar se houve 
retorno da 

concessionária
N

Quando fizer follow-up, 
contatar cliente solicitando 
informações e preencher no 

SalesForce

S

Houve retorno?

3a tentativa?

N

Escalonamento 
automático via 
SalesForce para 
concessionária

N

Aguardar período 
máximo de 72h de 

retorno da 
concessionária

Resposta 
conclusiva?

Ligar para 
concessionária 

informando prazo 
de 4h para retorno

S

S

N

Fazer follow up de 
acompanhamento 

sem resposta

Aguardar prazo de 
4h da 

concessionária

Verificar se houve 
resposta no 
SalesForce

Houve resposta?

Escalonar o caso 
para os 3 níveis da 
concessionária e os 
2 níveis da Nissan

1 S

1

N

FIM

Tem dados para 
encerrar caso?

S

Reler/Entender caso 
antes de iniciar 
follow up com 

cliente

Fazer o follow up 
final

N

Realizar script de 
finalização 

Encerrar ligação

Encerrar caso no 
SalesForce

S
Fazer follow up de 
acompanhamento 

com resposta
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Acompanhar 
resolução do caso

Back 
Office
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