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1. Objetivo

Descrever os processos da Operação da Nissan na Neobpo e permitir sua compreensão, assegurando a conformidade da Lei Geral de Proteção de Dados (LGPD).
2. Aplicação e Áreas envolvidas

Operação da Nissan na Neobpo (Agentes, assistentes, analistas, consultores, lideranças e staff envolvidas), Cliente Nissan e seus parceiros.

3. Definições e Premissas

3.1. Definições

· Cliente Final: Clientes da Nissan que ligam para SAC Nissan na Neobpo;

· Prospects: Prospects que ligam para SAC Nissan na Neobpo:

· Agentes de processos: Colaborador NEOBPO que atua na Operação da Nissan;

· Assistente Operacional: Tratam das reclamações abertas pelo Front Office ( Agentes de processo ) Faz contatos com Fábrica da Nissan, Concessionárias, Clientes Contratantes e Clientes Finais para solução de pendências. (Reclamações).

· Monitor de qualidade dedicado: Apoia a Gestão  auditando registros abertos no SAC (Serviço de Atendimento a Clientes) para garantir melhor qualidade e entrega ao cliente instituicional.

· Gestão: Atende Cliente Contratante e Áreas da Nissan, Supervisiona registros criados no atendimento Nissan, intervém em reclamações mais delicadas, auxilia na agilidade do desfecho das reclamações, tira dúvidas técnicas entre outras.
· Áreas da Nissan (Fábrica – Montadora) – Parceiros responsáveis pelo atendimento em casos de reclamações onde seja necessária intervenção dos departamentos específicos. 

· Concessionários Nissan: Parceiros responsáveis pelas análises específicas dos veículos Nissan, diagnósticos de mau funcionamento ou falta de peças entre outros.  

· Sistema de Atendimento: Sistema SalesForce Nissan na NEOBPO durante o atendimento ao Consumidor e parceiros, no qual toda tratativa e contato é registrado.

· E-boock: Sistema da Neobpo utilizado pela Operação Nissan para consulta de procedimentos e informações recebidas pela Nissan que auxiliam o atendimento.

· Punch Clock: Sistema da Neobpo utilizado para controlar a presença e registros de pausas de todos os colaboradores da empresa
· Cortina Web: Sistema utilizado para registro de ponto e pausas
· HugMe: Sistema utilizado para interagir com clientes através da origem Reclame AQUI, por ele extraímos relatórios de performance
3.2. Solicitação e/ou confirmação de dados obrigatórios

· Para os tipos de atendimento a Clientes Finais (SAC): (Proprietários de Veículos Nissan): Nome Completo, Endereço Completo, Telefones para contato, Endereço de E-mail, Chassi do Veículo, Placa do Veículo, Ano do Veículo, Versão do Veículo, Modelo do Veículo, Data da compra do veículo, Quilometragem do veículo e Concessionária de Compra do Veículo.

4. Responsabilidade

· Cliente: disponibilizar informações sobre produtos e procedimentos e analisar o serviço da Neobpo através dos relatórios entregues;

· Neobpo: estruturar e disponibilizar a infra-estrutura, os recursos e os processos necessários para a prestação de serviços ao Cliente; monitorar seus indicadores, promovendo as correções e melhorias necessárias aos processos;

5. Descrição do Procedimento

5.1. Processo de atendimento
O atendimento é realizado por telefone ou WEB. (e-mail) , Chat boot,  Midias digitais 

O Cliente Final ou Prospect entra em contato com o SAC através dos meios de comunicações acima. O agente faz uma consulta no sistema de atendimento para ver se já existe um cadastro do Cliente final ou Prospect. Em caso negativo, deve gerar um novo cadastro para registro de todas as informações.

Validado o cadastro, o consumidor se manifesta sobre o motivo da ligação, que pode ser por:

· Sugestões;

· Elogios;

· Críticas;

· Dúvidas;

· Esclarecimento no primeiro contato;

· Pendência (quando não temos resposta ao questionamento).

· Solicitações;

· Resolvidas no contato;

· Encaminhadas para Área responsável pelo assunto e posterior contato com resposta.

· Reclamações:

· Pane elétrica ou mecânica.

· Atraso na entrega do veículo, após compra em uma concessionária Nissan.

· Defeitos diversos apresentados no veículo Nissan.
· Falta de peça na Concessionária Nissan 

· Demora na entrega de veículo pela Concessionária Nissan quando em reparo.

· Mau Atendimento por parte da Rede de Concessionárias. 

· Indisponibilidade de veículo em Concessionárias para compra.
· Processo burocrático de venda 
· Custo excessivo 
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