[image: Datenblatt-Header-DE.jpg]
[image: Datenblatt-Header-DE.jpg]5 | 6
Bosch Service Excellence | D – 023

Análise de Potencial de Reparo para Bosch Car Service – Questionário
Número do cliente:
Nome:
Cidade:
Grupo de Clientes: BCS
Realizado por:
Realizado em:

	Análise de Potencial de Reparo (RPA)

	
	
	
	Pontuação alvo
	Pontuação alcançada
	Pts. [%]

	1
	Verifique os documentos da oficina
	
	
	
	

	1.1
	Ordem de serviço
	
	
	
	

	1.1.1
	Pedido de reparo
	=> Foi feito um pedido de reparo?
	0/3
	
	

	1.1.2
	Dados de contato do cliente
	Os dados de contato do cliente (e-mail, número de telefone;...) estão anotados no pedido de reparo?
	0/1
	
	

	1.1.3
	Quilometragem
	A quilometragem do veículo está indicada no pedido de reparo?
	0/1
	
	

	1.1.4
	Ordem de serviço assinada
	A ordem de serviço é assinada pelo cliente?
	0/1
	
	

	1.1.5
	Ordem de serviço documentada
	Os trabalhos a serem realizados estão claramente formulados e documentados na ordem de serviço?
	0/1
	
	

	1.1.6
	Listas de verificação de veículos
	=> As listas de verificação de veículos estão disponíveis na oficina em geral?
	0/3
	
	

	1.1.7
	Lista de verificação processada
	=> Uma lista de verificação de veículos foi processada?
	0/3
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	13 (13)
	
	

	1.2
	Cartão de trabalho da oficina
	
	
	
	

	1.2.1
	Cartão de trabalho
	O cartão de trabalho pode ser atribuído ao pedido da oficina?
	0/1
	
	

	1.2.2
	Técnico dedicado
	O técnico responsável pode ser designado para o cartão de trabalho?
	0/1
	
	

	1.2.3
	Horas/ tempo de trabalho
	As horas/o tempo de trabalho exigidos foram documentados?
	0/1
	
	


	1.2.4
	Materiais / peças de trabalho
	Os materiais / peças de trabalho necessários foram documentados?
(se necessário, em lista de materiais separada)
	0/1
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	4 (4)
	
	

	1.3
	Fatura
	
	
	
	

	1.3.1
	Fatura emitida
	Foi emitida uma fatura?
	0/1
	
	

	1.3.2
	Peças de reposição listadas
	=> A fatura contém posições separadas e informações sobre as peças de reposição necessárias?
	0/3
	
	

	1.3.3
	Taxas de mão de obra/preços dos pacotes listados
	=> A fatura contém posições separadas e informações sobre taxas de mão de obra/preços do pacote?
	0/3
	
	

	1.3.4
	Dados do cliente e do veículo
	A fatura contém todos os dados relevantes do cliente e do veículo?
	0/1
	
	

	1.3.5
	Quilometragem anotada
	A fatura contém a quilometragem real quando o veículo sai da oficina?
	0/1
	
	

	1.3.6
	Próximas datas de vencimento
	=> A fatura contém informações sobre as próximas datas de vencimento (MOT, troca de pneu, inspeção.)?
	0/3
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	12 (12)
	
	

	1.4
	Cronogramas de manutenção e listas de verificação
	
	
	
	

	1.4.1
	Horários de serviço
	=> Os horários de serviço relacionados ao veículo estão disponíveis na oficina?
(Planos de manutenção de fabricação originais, Esi[tronic] M ...)
	0/3
	
	

	1.4.2
	Listas de verificação e protocolos de teste
	=> Listas de verificação e protocolos de teste adicionais estão disponíveis?
(Listas de verificação sazonais, listas de verificação de 10 pontos, protocolos de teste de freio, impressão de teste de bateria.....)
	0/3
	
	

	1.4.3
	Fatura mais protocolos
	=> As listas de verificação orientadas para o trabalho (plano de manutenção, lista de verificação de 10 pontos...) ou protocolos de teste (bateria, amortecedor, teste de freio, ...) são adicionados à fatura?
	0/3
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	2
	Potencial de reparo adicional
	
	
	
	

	2.1
	Verificação visual do veículo
	
	
	
	

	2.1.1
	Test drive
	Foi realizado um test drive?
	0/1
	
	

	2.1.2
	Extensão da ordem de serviço
	=> O trabalho adicional, que significa uma extensão do pedido original da oficina, foi detectado e documentado?
Observação: Por favor, dê 5 pontos no caso de não serem necessários reparos adicionais
	0/5
	
	

	2.1.3
	Trabalhos adicionais
	=> O auditor não consegue encontrar trabalho adicional relacionado à ordem de serviço original?
Exemplos a seguir:
Bateria OK
O sistema de iluminação está OK (dianteiro / traseiro, luzes de freio, etc.).
O equipamento de sinalização está OK (buzina, indicador, luzes de aviso, ...)
O sistema de para-brisas / arruelas está OK
O ar condicionado está OK
O sistema de aquecimento está OK
Todos os pneus incluindo a roda sobressalente ou conjunto de avaria estão OK. (condição, profundidade do perfil, pressão do ar)
Os níveis de líquido são preenchidos (óleo, fluido de freio, líquido de arrefecimento, arruela, ...)
A parte inferior do veículo está OK (escape, suspensão, tubos de freio, ...)
O sistema de freio (incluindo fluido de freio) está OK
A memória de falha dos sistemas eletrônicos é livre de erros
	0/25
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	31 (31)
	
	






	Medidas

	
	
	Iniciado
	Data alvo
	Desempenho
	Data de cumprimento

	
	
	
	
	
	





	Avaliação

	
	Pontuação alvo
	Pontuação alcançada
	Pts. [%]

	1
	Agendamento por telefone
	16 (16)
	
	

	2
	Aceitação do pedido
	43 (43)
	
	

	3
	Serviço (detecção de falhas) 1 erro por montagem (elegível livremente para eleição)
	125 (125)
	
	

	4
	Faturamento
	22 (22)
	
	

	5
	Entrega do veículo
	32 (32)
	
	

	Resultado total
	238 (238)
	
	





Observações:
















Realizado por: 											
		Nome						Assinatura


Parceiro de serviço:	 											
		Nome						Assinatura

[bookmark: _GoBack]
Data:		 						
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