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Para simplificar a redacdo deste manual, pas-
saremos a denominar alguns termos aqui uti-
lizados pelas suas formas reduzidas, conforme
definidos a seguir.

A. FIAT Chrysler Automoveis Brasil
Ltda.: FCA

B. Rede de concessionérias das marcas
FCA: Rede de Concessionarias FCA

C. Ordem de Servigo: 0OS

D. Solicitagdo de Garantia: SG

E. Nota fiscal: NF

F. Comprovante de entrega: CE

G. Manual de uso e manutengéo: MUM
H

. Centro técnico de anélise de garan-
tia: CTAG

l. Departamento de pegas e acessori-
0s: P&A

J. Todos os modelos da marca FIAT:
Brand FIAT

K. Todos os modelos da marca CJDR:
Brand CJDR

Direct From Supplier: DFS

r

M. SIGI ++ (Sistema Informativo de Ga-
rantia Internacional): SIGI

NORMAS DE GARANTIA S

POS-VENDAS E MOPAR.
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Este manual visa determinar os conceitos, as
normas e os procedimentos de garantia para a
Rede de Concessionarias FCA, que passam a
vigorar a partir da data de sua publicagéo.

Nele, estdo estabelecidas responsabilidades
da Rede de Concessionarias FCA, bem como
do proprietario do veiculo e da prépria FCA. O
conteulido dos manuais de garantia do cliente, os
comunicados realizados por meio do INFOTEC
(Brand FIAT) e Dealer CONNECT (Brand CJDR).
As circulares e os boletins técnicos também
terdo forca de norma de garantia.

no SIGI e MOPAR SERVICE CE

m

MOPAR

rRAM




A responsabilidade pela correta implementacéo
destas politicas e procedimentos de garantia
cabe as Concessiondrias, que dever&o
assegurar que todos 0s seus representantes
envolvidos nesse tema estejam perfeitamente
cientes do contetido deste manual bem como
dos demais instrumentos utilizados pela FCA na
comunicac&o de suas orientacdes e informacdes
a Rede de Concessionarias FCA.

E deinteiraresponsabilidade das concessionérias
informar aos clientes sobre os prazos de
garantia de cada modelo, pecas ou acessorios
comercializados por estas, bem como sobre os
limites de prazo e quilometragem para realizagéo
do plano de manutengdo programada. A

NORMAS DE GARANTIA —
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concessionaria deve também orientar os clientes
a consultar as condicdes previstas no Manual de
Garantia e Manual de Uso e Manutengédo, que
acompanham o kit de bordo.

O ndo cumprimento de quaisquer das normas e
procedimentos aqui descritos predispde a FCA
a n&o aceitacdo da Solicitagéo de Garantia, além
de permitir o estorno para os casos de créditos
ja efetivados.

Este manual se divide em cinco partes distintas,
que deverdo ser conhecidas na integralidade, ja
gue se complementam.

CONCEITOS GERAIS

Define termos, siglas e terminologias utilizadas
no dia a dia da garantia. Estabelece conceitos
e seus significados segundo a 6tica de garantia,
tornando possivel o entendimento dos termos
mais comuns utilizados no relacionamento entre
FCA e Rede de concessionérias.

TIPOS DE GARANTIA

Estabelece a correta indicacdo dos canais
utilizados para alocagdo das despesas contabeis
em func&o dos servigos executados.

PROCEDIMENTOS E NORMAS DE GARANTIA
Determina normas e procedimentos para preen-
chimento do Manual de Garantia que acompanha
o veiculo, realizacdo de servigcos em garantia pela
Rede de Concessionarias, abrangendo atendi-
mento, execucdo dos servigos, transmiss&o das
informag®es e ressarcimento.

PROCEDIMENTOS E NORMAS DO CTAG
Determina normas e procedimentos para o
correto envio das pecas trocadas em garantia e
0s documentos exigidos.

AUDITORIA DE GARANTIA
Estabelece os processos de realizagdo da
auditoria de garantia. m
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1. GARANTIA DE
VEICULOS E PECAS

A FCA confere aos veiculos e pecas comercia-
lizados por sua Rede de Concessionérias
garantia contra falhas de materiais, defeitos de
fabricagéo, de montagem de pecas e de pintura,
sem limite de quilometragem, desde que:

A. Os veiculos sejam mantidos em
condigdes normais de uso e de fun-
cionamento.

B. Sejam efetuadas todas as revistes
e manutengdes programadas na
Rede de Concessionarias FCA, den-
tro dos prazos estipulados no Manu-
al de Garantia do Veiculo.

C. Sejam utilizados produtos (mate-
riais, 6leos, pegas, etc.) homologa-
dos pela FCA.

O prazo de garantia ¢ contado a partir da data
da entrega do veiculo zero km ao primeiro
proprietario. Os noventa dias iniciais sdo
referentes & Garantia Legal, prevista no
Codigo de Defesa do Consumidor, e o periodo
remanescente se refere a Garantia Contratual.

NORMAS DE GARANTIA —
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CONCEITOS GERAIS

O periodo da garantia varia de acordo com
o0 modelo, conforme definido no “Manual de
Garantia do Veiculo”.

1.2.  DATA DA ENTREGA
DO VEICULO

E a data da entrega do veiculo zero quildmetro ao
primeiro proprietario, registrada no Comprovante
de Entrega, seja pessoa fisica ou juridica.

1.3. MANUAL DE
GARANTIA

Manual fornecido ao cliente, como parte
integrante do kit de bordo do veiculo. Contém:
os dados de identificagdo do proprietario e do
veiculo; esclarecimentos sobre a garantia do
produto, revisdes, manutencdes programadas;
local para registros de manutengées realizadas
e outras informagdes pertinentes ao produto
adquirido.

m
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14.  LINK-E-ENTRY

Portal de acesso ao servigco de administragcdo
central, que possibilita, entre outras funcionali-
dades, o processamento e emissdo do Compro-
vante de Entrega, a transmissao e recebimento
de arquivos, bem como outras consultas por
parte da concessionaria.

1.5. COMPROVANTE
DE ENTREGA

O CE é o documento no qual sdo registrados
os dados de identificacdo do proprietério,
informagdes do automoével e a data de entrega
do veiculo zero km ao primeiro proprietario.

16.  SIGI ++ (SISTEMA
INFORMATIVO
DE GARANTIA
INTERNACIONAL)

F o sistema web responsavel pelo gerenciamento
das informacdes e processamento das interven-
coes efetuadas nos veiculos FCA, para posterior
pagamento das SGs a Rede de Concessionarias.

1.7 SISTEMA DE
CONTROLE DE
PECAS - SCP

F o sistema informatizado que controla a gest&o
de pecas devolvidas em garantia.

18. INFORMAGOES
TECNICAS: INFOTEC
FIAT E DEALER
CONNECT CJDR

Sistemas utilizados para envio ou publicacéo de
comunicados técnicos e de garantia @ Rede de
Concessionarias FCA.

19.  TEMPARIO FIAT
E LOP CJDR

0 TEMPARIO e a LOP s&o tabelas utilizadas pelas
marcas FIAT e CJDR, respectivamente, para listar
cada um dos tempos de reparo (TMO), as pecas
causadoras, 0s inconvenientes associados
(anomalias) e os codigos de posicdo, quando
necessario, de cada modelo.

O reembolso das operagdes de méo de obra é
efetivado conforme codigos TEMPARIO e LOP,
previamente definidos.

ESTRUTURA TEMPARIO
A*AAA *AA¥FEF N

GRUPO
SUBGRUPO
CONJUNTO

OPERACA0 +——————
PECA CAUSA =
FAMILIA DA ANOMALIA <
ANOMALIA <=

A\ NOVEROS Yy NOMEROS OU LETRAS sl NOMEROS OU LETRAS

OBS.: quando ¢ constituida somente por
numeros, a codificacéo se refere a uma solugéo

Revisao Manual de Normas de Garantia Ateng&o: A copia impressa deveré ser considerada como desatualizada. Informagéo atualizada, somente no SIGI e MOPAR SERVICE CENTER. Atualizag&o: 10 de Outubro de 2020.
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assistencial ou operacédo especifica para o
mercado.

Para adequagtes técnicas, utiliza-se letra de
intervencgao e ndo a codificagéo usual.

ESTRUTURA LOP

08 - 14 - 25 - 03

o ]

FUNCIONAL  GRUPO DO

COMPONENTE  coMPONENTE
CODIGO DE
OPERACAO

110.  GROW CUSTOMER
CARE

Sistema de gerenciamento dos casos de
atendimento a clientes.

111, REVISAO DE ENTREGA

VerificagBes que tem como objetivo a correcéo
de itens que se encontram fora dos padrées
recomendados pela FCA, antes da entrega do
veiculo ao cliente.

112. PLANODE
MANUTENGCAO
PROGRAMADA

O Plano de Manutenc&o Programada contempla
todas as revisdes e verificagdes necessarias

para o bom funcionamento do veiculo. Constitui
fator indispenséavel para continuidade e validade
da garantia do automovel.

1.12.1. REVISAO INICIAL

Revisdo inicial de mecanica/elétrica/eletronica,
conforme critérios estabelecidos no manual de
uso e manutengéo do veiculo.

1.12.2. REVISOES PROGRAMADAS

Revisdes de mecanica/elétrica/eletronica/carro-
ceria, realizadas conforme Plano de Manutencéo
Programada, previsto no Manual de Uso e Manu-
tencao do veiculo.

1.12.3. REVISOES PROGRAMADAS
DE CARROCERIA

E a revis&o, do 12 ao 59 ano, de carroceria para
veiculos de passeio com plano de manutenc&o
somente por quilometragem e ano de fabricagéo
anterior a 2019. Prevista somente para
Brand FIAT, seu objetivo & a inspecéo visual
da carroceria, para verificar o estado geral
e identificar eventuais pontos de oxidac&o
ou alguma possibilidade de vulnerabilidade &
corroséo.

113. VERIFICACOES E
CONTROLES

Verificagbes periddicas, especificas para cada
modelo de veiculo. E preciso consultar o Manual
de Uso e Manutencéo e atualizar-se pela data e
validade dos documentos.

114, VEICULOS EM
TRANSITO

Revisao Manual de Normas de Garantia Ateng&o: A copia impressa deveré ser considerada como desatualizada. Informagéo atualizada, somente no SIGI e MOPAR SERVICE CENTER. Atualizag&o: 10 de Outubro de 2020.
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\eiculos nacionais, cobertos pela Garantia
Contratual em todo o pais.

115 VEICULOS EM
TRANSITO,
ORIGINARIOS DE
OUTROS PAISES

Veiculos comercializados pela Rede de Conces-
sionarias FCA do exterior que se encontram le-
galmente em transito no Brasil.

116.  VEICULOS
IMPORTADOS

Veiculos importados exclusivamente pela FCA e
comercializados pela Rede de Concessionéarias
FCA, cobertos pela Garantia Contratual.

Veiculos trazidos do exterior por outro impor-
tador, que n&o seja a FCA, ndo possuem cober-
tura de garantia.

117 MVS

Modelo, verséo e série do veiculo.

118.  ORDEM DE
SERVICO (OS)

A Ordem de Servigo € um documento legal que
devera ser assinado pelo cliente no momento da
sua abertura e acompanhar o veiculo, desde sua
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entrada na concessionaria até o fim dos servicos
a serem executados e verificados pela Rede de
Concessionarias FCA. Todas as informagtes
contidas na Ordem de Servigo devem estar
corretas, tais como: dados do veiculo, do
proprietario ou do condutor do veiculo, além das
eventuais reclamagoes do cliente.

119.  SOLICITACAQ DE
GARANTIA (SG)

E 0 documento com numerac&o sequencial gerado
pelo sistema SIGI que, apds seu processamento,
possibilita 0 registro das pecas e servigcos que
foram solicitados em garantia, além do que foi
reembolsado e o que foi estornado.

1.20. ETIQUETAS DE
IDENTIFICACAO
DAS PECAS

Etiguetas que identificam pegas e acessorios
substituidos em garantia ou em simples
remessa enviados a FCA. Contém os dados da
concessionaria executante, do veiculo e das
intervencgoes efetuadas.

121, RELATORIO DE
VALIDAGAO CENTRAL
(CONSISTENCIA)

Documento gerado pelo SIGlI apds digitagéo,
transmissdo e processamento das SGs, que
contém a relacédo das SGs liquidadas e pendentes
de corregéo.

lerada como desatualizada. Informagéo atualizada, somente no SIGl e MOPAR SERVICE CENTER. Atualizagéo: 10 de Outubro de 2020
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1.22. NOTA DE CREDITO

Créditos efetuados diariamente, de forma
automatica, conforme solicitagdes de garantia
processadas pelo sistema SIGI e comissdes
de revisdes de entrega realizadas nos veiculos
comercializados por vendas diretas.

1.23.  NOTA DE DEBITO
(ESTORNO DE
GARANTIA)

Débitos efetuados de forma automética, con-
forme estorno das solicitacdes de garantia com
irregularidades identificadas, contrérias as nor-
mas de garantia processadas pelo sistema SIGl.

1.24.  ASSINALACAQ
ANOMALIAS
MOVIMENTACAO
TRANSPORTE (ePOD)

0O aplicativo ePOD tem como objetivo a assinala-
cao eletrénica de danos e itens faltantes eventu-
almente identificados no recebimento dos veicu-
los pela concessionaria.

1.25. B.0O. (BACK-ORDER)

Pedido de peca de reposicdo n&o disponivel
realizado quando um pedido regular de uma
determinada peca é feito pela concessiondria
ao P&A e este ndo possui a referida peca em
estoque. Este pedido recebe o status de B.O.
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1.26.  PECAS EM
FOLLOW-UP

E o status que um pedido de peca recebe
guando o P&A n&o possui uma determinada peca
solicitada pela concessionaria para atendimento
de um veiculo parado.

1.27. ESTORNO DE
SERVICOS DE
GARANTIA

Débito de valores creditados em conta
movimento da concessiondria, decorrente de
ndo conformidades detectadas em processos
de anélise técnica, documental, normativa e de
auditoria, podendo ser classificado como:

A. Estorno Técnico;
B. Estorno Normativo Garantista:
C. Estorno Normativo Oficina:;

D. Estorno Atipico.

1.28.  SEGURO ALL RISKS

Apodlice de seguro contratada junto & companhia
de seguros para cobrir danos de transporte
e estoque dos veiculos novos, nacionais e
importados, comercializados pela FCA.

1.29. DFS (DIRECT FROM
SUPPLIER)

Trata-se de um canal de vendas em que NFe,
faturamento, garantia, entrega e reposicdo das

lerada como desatualizada. Informagéo atualizada, somente no SIGl e MOPAR SERVICE CENTER. Atualizagéo: 10 de Outubro de 2020
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pegas ou acessorios sdo feitos diretamente do
fornecedor para a Rede de Concessionarias.

1.30. CLASSIC LINE

Trata-se de um canal de vendas de pegas e
acessorios, cujo faturamento e entrega s&o
feitos pela Mopar. A garantia e reposigdo devem
ser solicitadas pela concessionaria, diretamente
com o fornecedor.

1.31. REVP (REGISTRO
DE ENTREGA DE
VOLUMES E PECAS)

Documento gerado pela concessionéria para
registro de coleta de pegas em garantia.

1.32. REDEDE ,
CONCESSIONARIAS
- TIPOS DE
CLASSIFICACAO

A. Concessionaria Plena
\lendas de veiculos novos, vendas de
veiculos seminovos, oficina mecéni-
ca completa, funilaria e pintura.

B. Concessionaria Semiplena
\lendas de veiculos novos, vendas
de veiculos seminovos e oficina
mecanica completa.

C. Concessionaria Compacta
Vendas de veiculos novos, vendas
de veiculos seminovos e oficina

mecanica (considerando revisdes e
servicos de baixa complexidade).

D. Concessionaria Showroom
Vendas de veiculos novos e vendas
de veiculos seminovos.

E. Concessionaria Pés-vendas
Oficina mecéanica completa, funilaria
e pintura.

F. Ponto Assistencial
Oficina terceirizada com autori-
Zagd0 para executar Servicos
pré-determinados. Previsto apenas
para o Brand FIAT.

G. Depésito Fechado
Local destinado para guarda de es-
togue de veiculos.

1.33. CALIBRO

Procedimento FCA que orienta quanto a
realizagéo de vistorias do veiculo nas trocas de
responsabilidades durante o fluxo logistico. Os
critérios e disposicdes que integram as agdes
estao presentes no MANUAL DE PADRONIZACAO
CALIBRO.

1.34. RMOG
(REMUNERAGAQ
DE MAOQ DE OBRA
GARANTIA)

E o valor pago pela hora de mao de obra dos
servigos em garantia, baseado em indicadores
de performance, eleitos para metodologia de
remuneracao vigente na data do pagamento da
Solicitagdo de Garantia. m
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TIPOS DE
GARANTIA




A correta indicagdo dos tipos de garantia
utilizados permite alocar as despesas contébeis
em fungao dos servigos executados. A indicacéo
serd sempre formada por trés caracteres
distintos. O primeiro & uma letra que indica o
grupo/familia da reparacéo executada, conforme
tabela abaixo:

Atualizagdes técnicas.

Garantia adicional.

Atendimento a clientes e veiculos usados
frota fabrica.

r o O >

Full leasing/Revistes especiais.

Pecas de reposicéo, Garantia Contratual
do segundo ano, acessorios, pega
descontinuada e pega de estoque.

=

P Pré-venda ou veiculos em estoque.

Garantia contra corroséo de chapas da

R carroceria, funilaria e revisdes iniciais/
programadas da carroceria.
S  Garantias estendidas e MVP.
\/  Pintura.
W Contratual, revisdes iniciais e programadas
(mecanica/elétrica/eletronica).
NORMAS DE GARANTIA S e
I
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TIPOS DE GARANTIA

Os dois caracteres seguintes especificam a
causa do reparo, como é possivel ver a seguir.

21, AOT-ATUALIZAGAO
TECNICA

Garantia prevista para adequacdes vinculadas a
um procedimento técnico especifico previamente
emitido. Deve constar: modelo, ilhas de chassis,
um prazo de execucdo definido e codificagéo
de garantia a ser utilizada, divulgados por meio
do INFOTEC ou Dealer CONNECT. Esse tipo de
garantia pode ser aplicado para qualquer veiculo
conforme comunicados FCA.

2.2. AOQ3/A04-
INTERVENGCAO
EXTRAORDINARIA DE
ADEQUACAO TECNICA

Garantia prevista para cobranga de pecas e
veiculos do processo de recompra, para analise
técnica especial.
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Os tipos de garantias AO3 e AO4 poderdo ser
utilizados pela concessionaria somente se atender
as instrugoes presentes nos Boletins Técnicos ou
as solicitagtes de profissionais da FCA.

As solicitacbes de garantia devem conter o
codigo de autorizacédo prévia, fornecidos pelas
respectivas areas responsaveis:

e AO3: Seguranca Veicular e Respon-
sabilidade do Produto.

o A04: Qualidade.

2.3.  AO05-RAPID REPONSE
TRANSMITTAL (RRT)

Garantia aplicavel somente aos Brands CJDR,
vinculada ao Rapid Reponse Transmittal (RRT).

24.  A10- COMPLEMENTO
DE INTERVENCOES
EXTRAORDINARIAS
DE CAMPANHAS

Garantia aplicavel somente ao Brand FIAT, pre-
vista para despesas adicionais, complementares
a uma atualizagao técnica (AO1) executada. Ne-
cessita de autorizag&o prévia.

2.0. All- COMPLEMENTO
DE INTERVENCOES
EXTRAORDINARIAS
DE RECALL
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Garantia aplicavel somente ao Brand FIAT,
prevista para despesas adicionais, complemen-
tares de um Recall (AO1) executado. Necessita
de autorizacao prévia.

26. CO1-CORTESIA
TECNICA (PARA
VEICULOS COM 12
MESES DE GARANTIA
CONTRATUAL)

Cortesia prevista para alegacoes efetuadas
espontaneamente pelo cliente, no momento
da abertura da Ordem de Servico e assinada
pelo mesmo, desde que tais alegagdes estejam
devidamente registradas na OS.

Apos andlise técnica, sendo identificado que
as alegactes do cliente referem-se a algum
inconveniente do produto, a concessionaria devera
providenciar a solicitac&o de autorizagado prévia.

Sendo o inconveniente do produto reconhecido
tecnicamente, serd concedido pela FCA, a
critério da mesma, o cadigo de autorizag&o para
execugdo do servigo, sem 6nus para o cliente.

Observacdes importantes:

A. Cortesia vélida até 24 meses apos
0 término da Garantia Contratual do
componente, exceto para casos re-
lacionados a pintura e corrosdo, 0s
quais ndo tem direito a esta cortesia;

B. Aplicavel apenas para veiculos cuja
cobertura da Garantia Contratual é
de 12 meses;

C. Aplicavel aos veiculos que estejam
com os planos de manutengdes e

no desatualizada. Informag&o atualizada, somente no SIGI e MOPAR SERVICE CENTER. Atualizag&o: 10 de Outubro de 2020.
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revisdes programadas em dia, con-
forme prazos e quilometragens des-
critos no manual do proprietério;

D. Nao aplicavel aos chassis que pos-
suem contrato do pacote de servi-
cos de garantia estendida “Mopar
Vehicle Protection - MVP”;

E. Requer autorizacéo prévia.

2.7.  C08-CORTESIA
TECNICA (PARA
VEICULOS COM 36
MESES DE GARANTIA
CONTRATUAL
COMPLETA)

Cortesia prevista para alegacoes efetuadas
espontaneamente pelo cliente, no momento
da abertura da Ordem de Servico assinada
pelo mesmo, desde que tais alegagbes estejam
devidamente registradas na OS.

Apos andlise técnica, sendo identificado que
as alegagbes do cliente referem-se a algum
inconveniente do produto, a concessionaria devera
providenciar a solicitagéo de autorizagéo prévia.

Sendo o inconveniente do produto reconhecido
tecnicamente, serad concedido pela FCA, a
critério da mesma, o codigo de autorizagéo para
execugado do servico, sem 6nus para o cliente.

Observagoes importantes:

A. Cortesia vélida até 24 meses apés
o término da Garantia Contratual do
componente, exceto para casos re-

lacionados a pintura e corrosédo, 0s
quais ndo tem direito a esta cortesia;

B. Aplicavel apenas para veiculos cuja
cobertura da Garantia Contratual é
de 36 meses:

C. Aplicavel aos veiculos que estejam
com 0s planos de manutencoes e
revisdes programadas em dia, con-
forme prazos e quilometragens des-
critos no manual do proprietéario;

D. Nao aplicavel aos chassis que pos-
suem contrato do pacote de servi-
cos de garantia estendida “Mopar
Vehicle Protection - MVP”;

E. Requer autorizacéo prévia.

2.8.  CT1- CORTESIA
TECNICA (PARA
VEICULOS COM 24
MESES DE GARANTIA
CONTRATUAL
COMPLETA)

Cortesia prevista para alegacoes efetuadas
espontaneamente pelo cliente, no momento
da abertura da Ordem de Servico assinada
pelo mesmo, desde que tais alegagdes estejam
devidamente registradas na OS.

Apds andlise técnica, sendo identificado que
as alegactes do cliente referem-se a algum
inconveniente do produto, a concessionaria devera
providenciar a solicitagéo de autorizagdo prévia.

Sendo o inconveniente do produto reconhecido
tecnicamente, seré concedido pela FCA, a
critério da mesma, o codigo de autorizagao para
execugdo do servigo, sem 6nus para o cliente.
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Observacgoes importantes:

A. Cortesia vélida até 24 meses apés
o término da Garantia Contratual do
componente, exceto para casos re-
lacionados a pintura e corroséo, 0s
quais n&o tem direito a esta cortesia;

B. Aplicavel apenas para veiculos cuja
cobertura da Garantia Contratual é
de 24 meses;

C. Aplicavel aos veiculos que estejam
com os planos de manutencdes e
revisdes programadas em dia, con-
forme prazos e quilometragens des-
critos no manual do proprietario;

D. N&o aplicavel aos chassis que pos-
suem contrato do pacote de servi-
cos de garantia estendida do “Mopar
\ehicle Protection - MVP”;

E. Requer autorizacéo prévia.

29.  GO3-GARANTIA
DE VEICULOS
SEMINOVOS (VENDA
DE FABRICA)

Garantia Legal de 90 dias utilizada para cobrir
reparos executados em veiculos seminovos
comercializados diretamente pela FCA a seus
empregados ou clientes especiais. Seu prazo se
inicia a partir da data da entrega do veiculo ao
adquirente (funcionario e/ou cliente especial).

210. GO7-DETERMINACAO
JUDICIAL

Tipo de garantia destinado a situagtes definidas
por determinacao juridica.

211, G10 - ATENDIMENTO
A CLIENTES

Garantia vinculada a situacdes especiais que
visam a satisfagdo do cliente e reforgo da
imagem da FCA, exceto para inconvenientes
relacionados a pintura e corroséo.

O tipo de garantia G10 devera ser usado somente
apés a entrega do veiculo ao cliente final,
podendo ser aplicado também ap6s o término
da Garantia Contratual. Exclusivamente para
veiculos do Brand CJDR: o G10 poderéa ser
aplicado somente até o 249 més posterior ao
término da Garantia Contratual.

A gestédo é exclusiva do Departamento de
Atendimento a Clientes FCA.

212, G1T- GOODWILL REDE

Canal de gerenciamento das cortesias
concedidas de forma autbnoma pelas
concessiondrias elegiveis, conforme critérios
divulgados pelo Customer Care, cujo objetivo &
diminuir o tempo de atendimento e aumentar a
satisfacéo do cliente.

2.13. G36 - ATENDIMENTO A
CLIENTES (GOODWILL)

Garantia aplicavel somente ao Brand CJDR,
vinculada a situacdes especiais que visam a
satisfag&o do cliente e reforgo da imagem CJDR.
Requer autorizag&o prévia.

O tipo de garantia G36 deverd ser aplicado
somente aos veiculos que estiverem mais de 24
meses fora do prazo da Garantia Contratual.
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214. LTO-REVISOES
ESPECIAIS

Garantia prevista para cobertura de pecas
e m&o de obra especificadas nos “Cupons
de Revisbées Especiais”, que deverdo ser
apresentados & concessiondria pelo cliente,
para realizacdo das Revisées Programadas de
mecanica/elétrica/eletronica.

Essas revisdes s&o comercializadas pelo setor
de Vendas Diretas da FCA para clientes especiais,
tais como governo e frotistas, a critério da FCA.

As pecas e amao de obra que ser&o aplicadas ao
veiculo s&o relacionadas no Cupom de Reviséo
Especial. Os valores de ambos s&o determinados
pela tabela vigente na data da prestagédo dos
Servigos.

215, MOT1-PECAS
COMPRADAS E
INSTALADAS NA
REDE FCA

E a garantia de 12 meses, sem limite de quilome-
tragem, concedida as pecas genuinas FCA, que
sdo compradas e instaladas na Rede de Conces-
sionarias apés a venda do veiculo ao cliente final.

Observagoes importantes:

A. Prazo contado a partir da data de
emiss&o da NF de compraeda NF de
servigo, que deverdo ser mantidas
com o cliente para apresentacéo na
Rede de Concessionarias FCA, em
caso de utilizagdo da garantia;

B. Sua cobertura é contra vicios de fa-

bricacéo e de material;

C. Os limites técnicos de desgaste
deverdo ser respeitados confor-
me o que é estabelecido no manual
de uso e manutencéo do veiculo;

D. Neste periodo, ja estdo incluidos os
90 dias da Garantia Legal;

E. Validamesmo para aquelas pegas apli-
cadas em veiculos fora de garantia.

216. MO3 - GARANTIA
LEGAL DE PECAS
OU ACESSORIOS DE
BALCAO INSTALADOS
FORA DA REDE DE
CONCESSIONARIAS
FCA

E a Garantia Legal de 90 dias, prevista somente
para o Brand FIAT, conforme o cédigo de
defesa do consumidor. E vélida para todas as
pecas e acessorios adquiridos no balc&o, ndo
instalados na Rede de Concessionarias FCA,
exceto o que estéd previsto nas garantias M09 e
M20, sem limite de quilometragem.

Observacgoes importantes:

A. Garantia concedida desde que ndo
tenha sido detectada falha técnica
ou de montagem na instalagao;

B. Sua cobertura é contra vicios de fa-
bricacéo e de material;

C. Os limites técnicos de desgaste
deverdo ser respeitados. Exemplo:
desgaste da pastilha de freio;
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D. Esta garantia, em caso de falha da C. Sua cobertura é contra vicios de fa-
pega, ndo cobrird as pecas dani- bricacéo e de material;
ficadas, haja vista ndo ser pos- D
sivel saber em que condigbes
esta peca foi instalada. Portanto,
sera coberta somente a peca
adquirida, caso sejam com- E. Esta garantia é valida mesmo para

provados vicios de fabricagao. aqueles acessorios aplicados em
veiculos fora de garantia;

. Prevista para reparacdes de com-
ponentes ou conjuntos, sem limi-
te de quilometragem;

F. Prazo de garantia contado a partir
da data da NF de aquisicdo ou ins-

217, MO4 - GARANTIA talagéo;
DE ACESSORIOS G. Em caso de falha do acessorio,

esta garantia ndo cobrird as pecas

GENUlNOS MOPAR danificadas em funcéo disso, haja
- 86 M ES ES vista n&o ser possivel saber em que

condigdes o acessorio foi instalado.

Garantia de 36 meses, prevista para os Acesso- Portanto, sera coberto somen-

rios Genuinos Mopar, nas seguintes modalidades: te o acessorio adquirido, caso
sejam comprovados vicios de
fabricacéo.

¢ Adquiridos e instalados na Rede de
Concessionarias no ato da venda do
veiculo, antes da entrega deste ao
cliente final;

e Comercializados em condictes es-
peciais de garantia quando instala-
dos na Rede apds a venda do veicu-
lo (After Market).

Observagodes importantes:

A. Ater-se as condicBes expressas
no manual especifico de cada aces-

sorio e no MUM do veiculo, no qual 218 M09 - GARANT'A

e DE PECAS BALCAO

pectivo's manuais); |NSTAI—ADAS FO RA
B. Esta garantia ndo se vincula a DA REDE FCA

Garantia Contratual do veiculo, )
nela estdo inclusos os 90 dias refe- E a garantia com cobertura de 12 meses, sem

rentes a Garantia Legal; limite de quilometragem, para os seguintes itens
instalados fora das concessionarias da Rede FCA:

r
MOPAR.
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C. Os limites técnicos de desgaste
deverado ser respeitados. Exemplo:

AMORTECEDORES desgaste da pastilha de freio;

DA SUSPENSAOQ
D. Esta garantia, em caso de falha da

peca, ndo cobrird as pecas danifica-
das, haja vista ndo ser possivel sa-
ber em que condigdes esta pega foi
instalada. Portanto, sera coberta so-
mente a pega adquirida, caso sejam
comprovados vicios de fabricacé&o.

E. Sendo necessério, podera ser uti-
lizado o chassi ficticio, para os res-
pectivos modelos, conforme abaixo:

» CHRYSLER (modelo 450 999
9) chassis code 00000029 -
VIN 45000000000000029

CABOS DE VELA
» DODGE (modelo 691 999 9)
chassis code 00000029 - VIN
69100000000000029
MOLAS » JEEP (modelo 604 999 9)
HELICOIDAIS chassis code 00000029 - VIN
60400000000000029

» FIAT (todos os modelos) chas-
sis code 00000001 - Exemplo:

BOMBAS DE OLEO, 35800000001

DE COMBUSTIVEL
E DE AGUA

219, M10 - PECAS
o DESCONTINUADAS
Observagdées importantes: F DE ESTOQUE

PECAS DESCONTINUADAS

Garantia concedida para itens substituidos,

disponibilizados em consequéncia de peca

descontinuada, ou seja, que deixou de ser

B. Sua cobertura é contra vicios de fa- montada, produzida e fornecida pela FCA.
bricagéo e de material;

A. No periodo de garantia especificado
no respectivo certificado, j& estéo in-
cluidos os 90 dias da Garantia Legal;
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PECAS DE ESTOQUE

E a garantia concedida as pecas de estoque
que apresentarem vicios de fabricacdo, cuja
deficiéncia s6 possa ser identificada apds sua
montagem ou utilizagdo no veiculo.

Observacgdes importantes:

A. Sua cobertura é contra vicios de fa-
bricag&o e de material;

B. Os limites técnicos de desgaste de-
ver&o ser respeitados.

ATENCAO

Caso alguma anomalia ou vicio de
fabricacdo seja identificado antes
da instalacdo da peca, a mesma
deverd ser devolvida conforme os
procedimentos de devolugdo: como
reclamacdo sobre faturamento, n&o
& passivel de cobrangca em garantia
(devolucéo sobre faturamento).

E. Esta garantia é vélida mesmo para
agueles acessorios aplicados em
220 MQO - GARANT|A veiculos fora de garantia;
AFTER MARKET DE F. Prazo de garantia contado a partir
: da data da NF de aquisicdo ou insta-
ACESSORIOS MOPAR o
Garantia concedida aos acessorios genuinos, G. Em caso de falha do acessorio, esta
cujos prazos variam de 12 a 24 meses, nas mo- garantia ndo cobrira as pegas dani-
dalidades: ficadas em funcéo disso, haja vis-
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A.

Adquiridos e instalados na Rede de
Concessionarias no ato ou apos
a venda do veiculo ao cliente final
(After Market).

Comercializados em condigbes es-
peciais, cuja cobertura de garantia
nédo esta vinculada a instalagéo na
Rede de Concessionarias FCA.

Baterias, cuja garantia é de 18 me-
ses, instaladas ou n&do na Rede de
Concessionarias FCA.

Observacgoes importantes:

A.

Ater-se as condicdes expressas no
manual especifico de cada aces-
sorio e MUM do veiculo, no qual
constam clausulas de garantia, ins-
talag&o, uso e prazos (verificar res-
pectivos manuais);

Esta garantia ndo se vincula a Ga-
rantia Contratual do veiculo, nela
estdo inclusos os 90 dias referentes
a Garantia Legal;

Sua cobertura é contra vicios de fa-
bricacéo e de material;

Prevista para reparactes de com-
ponentes ou conjuntos, sem limite
de quilometragem;




ta ndo ser possivel saber em que
condicdes o acessorio foi instalado.
Portanto, seré coberta somente o
acessorio adquirido, caso sejam
comprovados vicios de fabricagao;

H. Esta garantia ndo ¢ aplicavel
as pecas Mopar compradas direta-
mente pelo cliente em outros paises
(importagao direta).

2.21. M25 - GARANTIA
LEGAL DE PECAS
OU ACESSORIOS DE
BALCAQ INSTALADOS
FORA DA REDE

FE a Garantia Legal de 90 dias, aplicavel
somente para os Brands CJDR, conforme
0 codigo de defesa do consumidor. Vélida para
todas as pegas e acessorios adquiridos no
balc&o, ndo instalados na rede CJDR, sem limite
de quilometragem:

Observagoes importantes:

A. Prazo contado a partir da data de
emiss&o da nota fiscal de compra
da peca;

B. A Nota Fiscal devera ser mantida
com o cliente para apresentacéo,
em caso de utilizagéo da garantia;

C. Garantia concedida desde que ndo
tenha sido detectada falha técnica
ou de montagem na instalacdo da
mesma;
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. Sua cobertura é contra vicios de fa-

bricacéo e de material;

. Os limites técnicos de desgaste

deveréo ser respeitados. Exemplo:
desgaste da pastilha de freio;

. Esta garantia, em caso de falha

da peca, ndo cobrira as pecas dani-
ficadas em consequéncia, haja vista
n&o ser possivel saber em que con-
dicdes esta peca foi instalada. Por-
tanto, sera coberta somente a pega
adquirida, caso seja comprovado
vicios de fabricagéo;

. Necessario a utilizagdo do chassi

ficticio para os respectivos mo-
delos:

» CHRYSLER (modelo 450 999
9) chassis code 00000029 -
VIN 45000000000000029

» DODGE (modelo 691 999 9)
chassis code 00000029 - VIN
69100000000000029

» JEEP (modelo 604 999 9)
chassis code 00000029 -
VIN 60400000000000029

. A concessionaria deve preencher

manualmente o codigo LOP e o co-
digo de falha;

. Preenchimento obrigatério dos

campos:

» Material Anterior
» Quilometragem Anterior

» Data de Instalacdo Anterior

. Tempo MO/Valor de MO, deve ser

validado com o valor “ZERQ".

m

MOPAR.
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2.22. PO1-VEICULOS
EM ESTOQUE

F a garantia prevista em caso de necessidade de
reparagoes dos veiculos que ainda se encontram
no estoque da concessionaria, ou seja, ainda ndo
foram entregues ao cliente final. Ndo contempla
ferrugem ou deficiéncia de pintura. Ver tipo de
garantia PVO.

Observagoes importantes:

A. Estagarantia s6 é aceita para veicu-
los em estoque na concessionaria;

B. Caso o veiculo ja tenha sido fatura-
do, este tipo de garantia so é vélido
até o limite de 30 (trinta) dias apos a
data de venda do veiculo pela con-
cessionaria, com quilometragem
méaxima de 100 km, findando-se
com a data da entrega do ve-
iculo ao primeiro proprietario.

2.23. PO2-DANOS EM
VEICULOS ZERO
QUILOMETRO NAO
COBERTOS PELA
APOLICE ALL RISKS

A garantia PO2 cobre eventuais intervengoes
de danos (sinistros) em veiculos zero quiléme-
tro, vistos no momento do desembarque da
carreta e que, de acordo com as regras da Po-
litica de Riscos e Seguros All Risks vigente e do
procedimento Calibro, ndo possuem cobertura
por meio da apdlice All Risks.

As SGs com este tipo de garantia devem ser
pré-autorizadas pela Central de Operagtes de
Garantia, podendo ser aplicadas somente para
0s casos em que o dano for oriundo das fases
gue antecedem o momento de desembarque do
veiculo na concessionaria. Os danos relativos a
este tipo de garantia devem ser exclusivamente
assinalados no ePOD da seguinte forma:

A. Selecionar o veiculo avariado e es-
colher a opc&o sim para a pergunta
“Danificado™;

B. Clicar no icone com o sinal de posi-
tivo;

C. Clicar na opgao ABRIR SCHEDA
DANNI VEICULO;

D. Na opcéo “Escolha uma parte”, se-
lecionar a alternativa “82" - Outros
nao codificados (descrigéo);

E. No campo “outros” escrever; “Ga-
rantia PO2 + a peca danificada” e
clicar em “Préximo”;

F. Selecionar o tipo de avaria;

G. Selecionar o local da avaria;

H. Identificar a gravidade da avaria
(perimetro);
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l. Incluir aimagem da avaria em “Tirar
Foto” (ex.: foto de para-choque ava-
riado);

J. Clicar em “Confirmar” no resumo da
avaria;

K. Clicar em “Registrar” para concluir o
processo de registro de PO2.

Conforme procedimento Calibro e Politica de
Riscos e Seguros All Risks vigente, o CTAG fara a
conferéncia dos processos de Garantia PO2 por
meio dos registros realizados no ePOD.

REGRAS/APLICAGAQ DO TIPO
DE GARANTIA P0O2:

A. Veiculos novos, com quilometragem
maéxima de até 50 km;

B. Danos inferiores a 1 (um) centimetro
identificados na pintura, ndo cober-
tos pela apdlice All Risks, de acordo
com a Politica de Riscos e Seguros
All Risks vigente e o procedimento
Calibro;

C. Danos identificados na fase da con-
feréncia do veiculo, no ato do de-
sembarque da carreta, devidamen-
te registrados no ePOD;

D. Requer autorizag&o prévia da Cen-
tral de Operacdes de Garantia;

E. A SG devera ser preenchida confor-
me as codificacdes convencionais
do Tempério, LOP e do SIGI;

F. E obrigatério o envio de duas foto-
grafias juntamente com o pedido de
autorizag&o, sendo uma fotografia
panoramica e outra detalhada do

2.24. P06 -FALTA DE
CONFORMIDADE EM
VEICULOS NOVOS

E a garantia prevista para reparacfes
necesséarias por falta de conformidade de
montagem do veiculo novo, requer autorizagéo
prévia. E obrigatorio o envio de duas fotografias
juntamente com o pedido de autorizag&o, sendo
uma fotografia panoramica e outra detalhada da
ndo conformidade detectada.

Exemplo: um veiculo sai de fabrica com 04
(quatro) pneus fabricados por determinado for-
necedor e o estepe fabricado por outro.

2.25. P07 - GARANTIA DE
PECAS E ACESSORIOS
INSTALADOS
EM VEICULOS
DE ESTOQUE

Ea garantia que visa suprir eventuais demandas
da montadora, sempre que verificada a neces-
sidade de instalacéo ou substituicdo de alguma
peca ou acessorio nos veiculos ainda em esto-
gue na concessionaria.

REGRAS/APLICAGAO DO
TIPO DE GARANTIA

A. Este tipo de garantia devera ser
usado exclusivamente mediante so-
licitagdo da montadora através das
Instrugdes Técnicas da Instalagéo.

inconveniente.
Deve ser realizada e disponibiliza-
da somente no INFOTEC e Dealer
CONNECT;
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B. Esta garantia sera estendida aos
veiculos j& faturados e nédo entre-
gue ao cliente final, dentro do prazo
maéximo de 30 dias, contados a par-
tir da data de faturamento, encer-
rando-se no ato de entrega.

2.26. PVO - CARROCERIA
E PINTURA DE
VEICULOS EM
ESTOQUE

E a garantia contra ferrugem ou deficiéncia de
pintura, prevista para reparagdes de carroceria
e elementos pintados do veiculo, provocada por
vicios de fabricacdo ou material, reconhecidos
pela FCA.

Observacgoes importantes:

A. Estagarantia s é aceita para veicu-
los em estogue na concessionaria,
mediante autorizagdo prévia. Vali-
da até a data da entrega do
veiculo ao primeiro proprieta-
rio, com quilometragem méxima de
100 km;

B. A concessionaria é responsavel
pelo armazenamento adequado de
veiculos novos. Reparagbes que
sejam necessérias em funcédo de
armazenamento inadequado, falta
de manuteng&o ou danos ocorridos
quando os veiculos estdo no esto-
que da concessionaria sdo de res-
ponsabilidade da mesma.

2.27. R12-GARANTIA
DE CARROCERIA
- VEICULOS
COMERCIAIS

E a garantia de 12 meses, concedida aos
componentes de chapa da carroceria, contra
corros&o provocada por vicio de fabricagéo ou
material reconhecido pela FCA. Ver Manual de
Garantia do Veiculo.

Observacdes importantes:

A. Prazo contado a partir da data da
entrega do veiculo zero km ao pri-
meiro proprietario;

B. Requer autorizagdo prévia.

2.28. R36 - GARANTIA
DE CARROCERIA

Garantia de 36 meses exclusiva para os
Brands CJDR que inclui a Garantia Legal de 90
dias. E concedida aos componentes de chapa
da carroceria que sofrerem corros&o provocada
por comprovado vicio de fabricag&o ou material
reconhecido pela FCA. Ver Manual de Garantia
do Veiculo.

F

GARANTIA
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Observagoes importantes:

A. Prazo contado a partir da data da
entrega do veiculo zero km ao pri-
meiro proprietario;

B. Requer autorizacéo prévia.

2.29. R48-GARANTIA
DE CARROCERIA

E a garantia de 48 meses, que inclui a Garantia
Legal de 90 dias, exclusiva para o Brand
FIAT, concedida aos componentes de chapa
da carroceria contra corrosdo provocada por
comprovado vicio de fabricagdo ou material

l m ;:::‘Iﬂ!
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reconhecido pela FCA. Ver Manual de Garantia
do Veiculo.

Observacgoes importantes:

A. Prazo contado a partir da data da
entrega do veiculo zero km ao pri-
meiro proprietario;

B. Requer autorizagao prévia.

2.30. R60 - CARROCERIA
PARA VEICULOS
DE PASSEIO

rAam MOPAR




E a garantia de 60 meses, exclusiva para o
Brand FIAT, cujos 90 dias de Garantia Legal
estdo incluidos, concedida aos componentes de
chapa da carroceria contra corrosdo provocada
por comprovado vicio de fabricag&o ou material
reconhecido pela FCA. Ver Manual de Garantia
do Veiculo.

Observacéao importante:

A. Prazo contado a partir da data de
entrega do veiculo zero km ao pri-
Meiro proprietario;

B. Requer autorizagao prévia.

2.31. RTO-REVISAO DE
CARROCERIA

Tipo de garantia previsto para registro das
revisdes de carroceria dos veiculos com plano

de manutencdo apenas por quilometragem, com F. A concessionaria devera imprimir

ano de fabricagéo anterior a 2019. a primeira pagina original do re-
-latério Scan Report ¢ manté-la

As revistes de carroceria devem ser realizadas a anexada a Ordem de Servico assi-

cada 12 meses, ou seja, apos a revisao inicial de nada pelo cliente, para fins de audi-

12 meses, aos 24, 36, 48 e 60 meses. toria (condigdo vélida a partir de 19
de marco de 2019);

Observagbes importantes: G. A concessionéaria devera registrar
nos Manuais de Garantia as quilo-
metragens e datas de cada revi-

A. Prazo contado a partir da data da s&o realizada. Deve ser anexado a
entrega do veiculo zero km ao pri- Ordem de Servico, assinada pelo
Meiro proprietario; cliente, uma cépia do Manual

B. Atolerancia para realizagdo da mes- de Garantia devidamente pre-
ma ¢ de 30 dias para mais ou para enchido e assinado, sendo este
menos, sem ultrapassar, de forma documento passivel de auditoria;
alguma, este limite;
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C.

Realizag&o obrigatéria nos prazos
previstos para conservagéo da Ga-
rantia Contratual do veiculo;

Todos os gastos e despesas com
materiais e m&o de obra da manu-
tencdo programada de carroceria
sdo de responsabilidade do pro-
prietario;

Caso seja diagnosticado algum in-
conveniente no momento da revis&o
de carroceria, determinar a res-
ponsabilidade da reparag&o confor-
me normas de garantia:

» Reparagtes a cargo do cliente:
deverdo ser autorizadas pelo
mesmo, antes da execug&o
dos servigos.

» Reparagcbes em garantia:
solicitar autorizagdo prévia no
portal B2B, antes de iniciar os
Servicos.




H. A concessionaria deverd regis-
trar no sistema SIGl todas as re-
visdes. Ao digitar a SG no SIGI,
0 Administrador de Garantia de-
vera colocar a data e a quilome-
tragem da realizagdo da revisédo
exatamente igual ao hodéome-
-tro, com comprovagao através
do relatério original do Scan
Report, nos termos preconizados
nesta norma de garantia.

ATENCAO

A concessiondria podera optar por
manter o relatdrio original do Scan Re-
port em arquivo eletrénico, emitido di-

retamente pelo WiTECH, no formato pdf.
Neste caso, o documento deve ser man-
tido na concessionaria por 60 meses e
nomeado com o seguinte padré&o: VIN do
veiculo e nimero da respectiva OS (Ex.:
VIN99999999999999999 0S123456)
para fins de rastreabilidade e auditoria.

Modelos isentos do relatério Scan
Report: Punto, Palio Fire, Grand Siena,
Novo Palio, Palio Weekend, Strada,
Doblo, Idea, Bravo, Fiorino e Linea.

ATENCAO

Para os modelos FCA Palio Fire, Siena
Fire e Uno, s&o estabelecidas trés
manutengdes programadas, além da
revis&o inicial de 12 meses.

2.32. SD1-GARANTIA
ESTENDIDA

E a garantia adicional a Garantia Contratual,
prevista somente para Brand FIAT, concedida
por 12 ou 24 meses, sem limite de quilometragem
para veiculos vendidos exclusivamente por
Vendas Diretas FCA a clientes governamentais e
frotistas.

Observacdes importantes:

A. Periodo contado a partir da data da
entrega do veiculo zero km ao pri-
meiro proprietario;

B. Para atendimento, o cliente deve
apresentar o respectivo contrato
de garantia adicional;

C. A Rede de Concessionarias FCA
também poderd verificar se o vei-
culo goza deste tipo de garantia por
meio do sistema Link-e-Entry, no ca-
minho aplicagdes - Emulagdo - F12;
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D. Deverd ser utilizado o canal SDI1
para intervengdes em garantia adi-
cional, realizadas no periodo apos a
Garantia Contratual (segundo e ter-
ceiro ano).

E. O valor de mao de obra é determi-
nado pelo RMOG da concessionéria
reparadora.

2.33. SWO-SERVIGOS
MVP (MANUTENCAO)

Tipo de garantia previsto para reviséo sob medida
dos veiculos que possuem o pacote de servicos
“Mopar Vehicle Protection”.

O Mopar Vehicle Protection é a comercializag&o
de contratos e servigos vinculados ao chassi do
veiculo.

Observagoes importantes:

A. As SGs deverdo ser emitidas no ca-
nal SWO.

B. A concessionaria devera confi-
gurar o sistema interno (DMS) in-
cluindo o canal SWO, nos mesmos
moldes da configuragdo do canal de
garantia LTO.

C. A consulta ao contrato deve ser
feita através do aplicativo MVP,
dentro do portal B2B.

D. Para os contratos vendidos via
Mopar Vehicle Protection, né&o
serd necessério apresentacdo de
cupom para realizagédo do servigo.

E. O campo de Natureza da Operagéo,
indicado na Nota Fiscal, deve ser
preenchido com a seguinte des-
cricdo: VENDA (PECAS/SERVICOS/
GARANTIA).

F. Assim que realizar a revisdo pro-
gramada, a concessionaria deve-
ré emitir as notas fiscais de pecas
e servicos sempre contra a FIAT
CHRYSLER AUTOMOVEIS BRASIL
LTDA e encaminhar para o e-mail:
nf.mvp@fcagroup.com.

2.34. SW3 - SERVICOS
MVP (GARANTIA
ESTENDIDA)

Tipo de garantia previsto para Garantia Estendida
dos veiculos que possuem o pacote de servigos
“Mopar Vehicle Protection”.

O Mopar Vehicle Protection é a comercializagéo
de contratos e servigos vinculados ao chassi do
veiculo.

Observacgoes importantes:

A. As SGs deverdo ser emitidas no ca-
nal SW3.

B. A OS precisa ser previamente au-
torizada pela seguradora Assurant
no sistema B2B(MSR).

C. O tipo de garantia SW3 néo é passi-
vel de reapresentacéao.
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2.35. SW4 -SERVICOS MVP

Servigos MVP (manutengao), para atendimento
plano frota.

2.36. SW5 - SERVICOS MVP

Servigos MVP (manutenc&o) reviséo sob medida,
com nova politica de mé&o de obra.

2.37. V12-PINTURA
- 12 MESES

F a garantia de 12 meses, que inclui a Garantia
Legal de 90 dias. E concedida aos componentes
de chapa da carroceria e elementos plasticos
externos pintados em caso de deficiéncia de pin-
tura provocada por vicio de fabricacdo ou mate-
rial reconhecidos pela FCA. Consultar Manual de
Garantia do Veiculo.

Observagodes importantes:

A. Prazo contado a partir da data da
entrega do veiculo zero km ao pri-
meiro proprietario.

B. Requer autorizagao prévia.

2.38. V24 -PINTURA
- 24 MESES

E a garantia de 24 meses, prevista somente
para Brand FIAT, que inclui a Garantia Legal de

90 dias. E concedida a determinados modelos,
conforme especificado no respectivo Manual
de Garantia, aos componentes de chapa da
carroceria e elementos plasticos externos
pintados do veiculo, em casos de deficiéncia de
pintura, provocado por vicio de fabricacdo ou
material, reconhecido pela FCA.

Observagoes importantes:

A. Prazo contado a partir da data da
entrega do veiculo zero km ao pri-
meiro proprietario.

B. Requer autorizagdo prévia.

2.39. V36 - PINTURA
- 36 MESES

E a garantia de 36 meses, incluindo a Garantia
Legal de 90 dias, concedida a determinados
modelos, conforme especificado no respectivo
Manual de Garantia, aos componentes de
chapa da carroceria e (ou) elementos plasticos
externos pintados do veiculo, contra deficiéncia
de pintura, provocado por vicio de fabricagdo ou
material, reconhecido pela FCA.

Observagodes importantes:

A. Prazo contado a partir da data da
entrega do veiculo zero km ao pri-
meiro proprietario.

B. Requer autorizagao prévia.
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240. W00 - CONDICAO
EXTRAORDINARIA
DE REPARO EM
VEICULOS FORA
DA GARANTIA

Tipo de garantia previsto somente para os
Brands CJDR, fornece cobertura para inter-
vengoes realizadas em determinados compo-
nentes, apods o término da Garantia Contratual
de 36 meses (W36), conforme especificagdes
enviadas em Boletins Informativos & Rede
CJDR. Para utilizar este canal & necessario au-
torizacao prévia.

241 W12 - GARANTIA
CONTRATUAL DE
DOZE MESES

E a garantia de 12 meses vinculada &
aquisicdo do veiculo zero quilémetro na
Rede de Concessionarias FCA, sem limite de
quilometragem. Consultar Manual de Garantia do
Veiculo.

Observagoes importantes:

A. Prazo contado a partir da data
da entrega do veiculo zero km ao
primeiro proprietario. Exemplo:
cliente comprou seu veiculo com 12
meses de garantia em 02/09/2017
(data da NF de faturamento ao pri-
meiro proprietario). A concessio-
naria entregou o veiculo ao cliente
em 05/10/2017. Portanto, seu ve-
iculo tera Garantia Contratual até
05/10/2018.

B. Sua cobertura é contra vicios de
fabricac&o e de material reconheci-
dos pela FCA;

C. Observar exclustes previstas no
Manual de Garantia;

D. Neste periodo, ja estdo incluidos os
90 dias da Garantia Legal;

E. Naoinclui reparagées na carroceria/
elementos plasticos, no tocante a
funilaria e pintura. Estes seréo tra-
tados em itens especificos.

242. W36 - GARANTIA
CONTRATUAL DE
TRINTA E SEIS MESES

E a garantia de 36 meses vinculada & aquisicéo
do wveiculo zero quildbmetro na Rede de
Concessionarias FCA, sem limite de quilome-
tragem. Consultar Manual de Garantia do Veiculo.

Observagoes importantes:
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A. Prazo contado a partir da data da

entrega do veiculo zero km ao pri-
meiro proprietario. Exemplo: cliente
comprou seu veiculo com 36 meses
de garantia em 02/09/2017 (data da
NF de faturamento ao primeiro pro-
prietario). A concessionéria entregou
o veiculo ao cliente em 05/10/2017.
Portanto, seu veiculo tera Garantia
Contratual até 05/10/2020;

Sua cobertura & contra vicios de
fabricagéo e de material reconheci-
dos pela FCA;

Observar exclusdes previstas no
Manual de Garantia do respectivo
modelo;

Neste periodo, ja estéo incluidos os
90 dias da Garantia Legal;

. Naoinclui reparagées na carroceria/

elementos plasticos, no tocante a
funilaria e pintura. Estes ser&o tra-
tados em itens especificos.

2.42.1. W36 - GARANTIA DE

MOTOR E CAMBIO DE
TRINTA E SEIS MESES

MOTOR

Compreende cabegote, bloco do motor, cérter
e demais componentes internos, exceto
aqueles que possuem “cobertura de garantia
diferenciada”, tratados em item & parte.

CAMBIO

Compreende carcaga, diferencial, diferencial
traseiro (tracdo 4x4), engrenagens e demais
componentes internos, exceto aqueles que
possuem “cobertura de garantia diferenciada”,
tratados em item a parte.

Observacgoes importantes:

A. Vinculada & aquisicdo do veiculo
zero quilémetro na rede FCA, sem
limite de quilometragem;

B. Nao se aplica a TAXI, COMERCIAIS
(Strada, Novo Fiorino, Novo Uno

E a garantia de 36 meses para componentes do
motor e do cdmbio, contra defeitos de montagem
ou de fabricagéo, dos veiculos da linha de passeio
produzidos a partir de 01/01/2014. Para efeito da
garantia mencionada, considera-se:
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Furgdo, Doblo Cargo e Ducato) e
RENEGADE (versées X10 e X18 a
partir do ano/modelo 2021);

. Prazo contado a partir da datada en-

trega do veiculo zero km ao primeiro
proprietario. Neste periodo, ja estdo
incluidos os 90 dias da Garantia Legal;

. Sua cobertura é contra vicios de

fabricac&o e de material reconheci-
dos pela FCA;

. Observar exclusdes previstas no

Manual de Garantia.

m

MOPAR.
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243, W60 -ATENDIMENTOS C. A concessiondria devera impri-

‘ mir a primeira pagina original do

ESPEC”:lCOS relatério Scan Report e man-

té-la anexada & Ordem de Servico

Garantia aplicavel aos atendimentos especificos assinada pelo cliente, para fins de

direcionados pela FCA, sem necessidade de auditoria (condico valida desde 20
autorizagao previa. de outubro de 2017), sendo que:

2.44. WTO0 EWT2- REVISAO
INICIAL GRATUITA

Tipos de garantia previstos para registro da
Revisdo Inicial de mecanica/elétrica/eletronica,

conforme critérios estabelecidos no Manual de ATE N QAO

Uso e Manutencéo do veiculo, observando que: . . . .
¢ d Méo de obra gratuita para o cliente é

coberta pela FCA, desde que realiza-
da no intervalo determinado, sendo
obrigatério o uso de materiais ho-
mologados previstos no MUM e o
cumprimento de todos 0s requisitos
normativos deste manual.

O tipo de garantia WTO deverd
ser utilizado para codificar a revisdo
inicial para os modelos do Brand
FIAT e também para os modelos
CJDR importados.

O tipo de garantia WT2 deverd
ser utilizado para codificar a revisdo
inicial somente para os modelos do

» A concessionaria podera
optar por manter o relatério
original do Scan Report

Brands CJDR. . . o
em arquivo eletrénico, emitido
diretamente pelo WiTECH, no

s formato pdf. Neste caso,

Condigées:

este documento deve ser
mantido na concessiondria

A. A margem de tolerancia para reali- por 60 meses e nomeado

zacdo da mesma é de 1.000 km ou com o seguinte padrio:
30 dias (ambos para mais ou para VIN do veiculo e nimero
menos), considerando o que ocor- da respectiva 0S (Ex.
rer primeiro. N&o se pode ultrapas- VIN99999999999999999

sar, de forma alguma, estes limites; 0S123456) para fins de

B. Realizac&o obrigatdria nas quilome- rastreabilidade e auditoria;
tragens ou tempo previstos para
conservacgao da Garantia Contratual
do veiculo;

» Modelos isentos do
relatério Scan Report:
Punto, Palio Fire, Grand Siena,
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Novo Palio, Palio Weekend,
Strada, Doblo, Idea, Bravo,

Fiorino e Linea.

Todos os gastos e despesas com
materiais e pecas s&o de responsa-
bilidade do proprietario;

Caso seja diagnosticado algum in-
conveniente no momento da revi-
s&o, determinar a responsabilidade
da reparagéo conforme normas de
garantia:

Reparacdes a cargo do cliente:
deverdo ser autorizadas pelo mesmo,

antes da execucéo dos servigos.

a gratuidade da mé&o de obra;

J. A gratuidade da méo de obra da 18
revisdo & extensiva aos veiculos
vendidos sem garantia, desde que
0 mesmo nao tenha ultrapassado a
quilometragem ou 0 tempo previs-
tos para a primeira revisdo na data
da venda.

2.44.1. POLITICA DE REVALIDAGAO
DA GARANTIA CONTRATUAL

Politica prevista para contribuir com o proces-
so de fidelizag&o dos clientes & marca, visando
a revalidagdo da Garantia Contratual do veiculo
e geragdo de oportunidades de novos relacio-
namentos no pos-vendas, em vigor desde 19 de

F. A concessiondria devera registrar novembro de 2018.
nos Manuais de Garantia as quilo-
metragens e datas de cada reviséo A Rede de Concessionarias podera ofertar a
realizada, devendo anexar & Ordem Politica de Revalidacéo da Garantia Contratual
de Servico assinada pelo cliente, para proprietarios de veiculos com plano de
uma cépia do Manual de Ga- manutencao somente por quilometragem ou
rantia, devidamente preenchido e por tempo e quilometragem, respeitando as
assinado, sendo este documento seguintes condicdes:
passivel de auditoria;

G. A concessiondria deveré registrar A. Aplicavel exclusivamente aos veicu-
no sistema SIGI todas as revisées, los que perderem o prazo de reali-
seja por tempo ou por quilometra- zaG4o da primeira revis&o, limitado
gem, a 500 quilémetros ou 30 dias

H. Ao digitar a SG no SIGI, o Administra- corridos, excedentes ao limite
dor de Garantia deveré colocar a data estabelecido no Manual de Ga-
e a quilometragem da realizacéo da rantia do veiculo;
revisdo, exatamente igual ao ho- » A Concessionaria  devers
démetro, com comprovacéo atra- manter em  arquivo, anexo
vés do relatério original do Scan a0 processo, a impressao da
Report, nos termos especificados primeira pagina original do
neste capitulo; Scan Report, comprovando

I. Caso seja realizada fora da toleran- o limite de quilometragem
cia, deve ser registrada no sistema estabelecido neste item, para
SIGI como de garantia WT1, servin- revalidacéo da garantia.
d_o somenFe lpara |nfor’ma(;éo/ e B. O valor da méo de obra devera
glstrc? no hISA'EOI’.ICO do .ve|culo~. Nesj ser suportado pelo cliente, de-
tas circunstancias o cliente néo teré
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CONFORME

*Meses ou quilometragem, o que primeiro ocorrer.

vendo ser pago pelo mesmo direta-
mente & concessionaria. Sugerimos
que o valor seja 0 mesmo pago pela
FCA, pois trata-se de uma politica
de fidelizagéo;

N&o é necessdria autorizacdo pré-
via da FCA;

As revisdes realizadas nestas con-
dicbes deverdo ser transmitidas
normalmente através do SIGI, man-
tendo os mesmos tipos de ga-
rantia WTO ou WT2. O sistema
estd devidamente preparado para
revalidar a Garantia Contratual dos
veiculos, sem remuneragéo ao De-
aler, visto que, o valor da mé&o de
obra para revalidagéo da garantia é
de responsabilidade do cliente, con-
forme item 2 deste capitulo;

O termo de anuéncia e aceita-

TEMPO OU KM~

REVISAO ) .
INICIAL Até 132 més ou

até 11.000 km
MANUAL

REVISAO

INICIAL
CONFORME
POLITICA

Até 142 més ou de
11.001 km até 11.500 km

EXEMPLO

RESPONSAVEL PELO

PAGAMENTO DA MAQO DE OBRA

cdo deve ser assinado pelas par-
tes em duas vias, sendo uma via
para o cliente e uma via para a con-
cessionaria, que deverd manté-la
em arquivo pelo periodo de 60 me-
ses;

A Concessionéria deve exigir que 0s
clientes apresentem o termo de
anuéncia e aceitagdo de formaa
comprovar a revalidagdo da garan-
tia. Portanto, devera orienta-los, no
momento da revalidagéo, a manter
o termo de anuéncia e aceita-
¢do junto com o Manual de Garantia
do Veiculo;

A Concessionaria devera manter
uma coépia do termo de anuéncia
e aceitagdo, bem como a cépia
da primeira pagina do Scan
Report, anexado ao processo de
garantia;

COBERTURA

DA GARANTIA

FCA Garantia Total

Cliente Garantia Total
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ATENCAO

Os Manuais de Garantia dos Veiculos
ndo foram alterados, ou seja,

permanecem com os limites de tempo e
quilometragem preconizados pela FCA.

As informagdes constantes nesta
Politica sdo confidenciais e de uso
exclusivo da Rede de Concessionarias
FCA. Fica vedada sua reproducéo total
ou parcial.

A FCA se reserva no direito de auditar,
bem como de suspender essa politica a
qualguer momento.

&0: A copia impressa devera ser considerada

H. As condigtes anteriores se aplicam
também aos modelos com motori-
zac&o a diesel.

2.45. WT1-REVISAO
FORA DO PRAZO

E a revisdo/manutencdo, seja de mecanica/
elétrica/eletrénica ou de carroceria, realizada
fora dos prazos, tolerancias e quilometragens
previstos no manual de uso e manutencéo. Ela
servird somente para informagao/registro.

Esta modalidade de revisdo n&o contempla a

246. WT7 - MANUTENCOES
EXTRAORDINARIAS

Tipo de garantia previsto para manutengdes ou
intervengdes excepcionais, informadas & Rede
através de comunicados disponibilizados no
INFOTEC (Brand FIAT):

ATENCAQ

Primeira troca do dleo do motor do
veiculo FCA 500 Abarth, realizada a
partir dos 3.000 km (verificar Manual de
Uso e Manutencéo do Proprietario).

jlizada, somente no SIGI e MOPAR SERVICE CEN Atualizag&o: 10 de Outubro de 2020.

m

MOPAR.
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2.47. WT9 - MANUTENCOES
PROGRAMADAS

Tipo de garantia previsto para registro das
manutencdes realizadas por ocasido dasrevisdes
programadas de mecanica/elétrica/eletronica,
definidas no Manual de Uso e Manutenc&o do
veiculo, de acordo com o modelo.

ATE N QAO E. A concessionaria devera imprimir
a primeira pagina original do
Para os veiculos Brand FIAT, com Plano relatério Scan Report e man-
de Manutengé&o por tempo ou quilome- té-la anexada a Ordem de Servigo
tragem (Modelo/Ano 2019), as revisées assinada pelo cliente, para fins de
de carroceria foram incorporadas as auditoria (condig&o valida desde 19
revisées de mecénica/elétrica/eletroni- de marco de 2019), sendo que:
ca. Portanto, elas deverédo ser realiza-
das juntas, a partir da 22 reviséo, obe- » A concessiondria  poderé
decendo os mesmos limites de tempo optar por manter o relatério
ou quilometragem. original do Scan Report em
arquivo eletronico, emitido
Para que o veiculo tenha direito a todas diretamente pelo  WITECH,
as garantias previstas, o cliente devera no formato pdf. Neste caso,
executar o Plano de Manutengdo esse documento deve ser
Programada, nos limites preconizados mantido na concessionaria
para o respecti\/_o modelo. A perda de por 60 meses e nomeado
uma das f'ewsées programadas, com o seguinte padréo:
acarre_tara na perda _de to_da a VIN do veiculo e ntmero
garantia do veiculo, inclusive a da respectva 0S  (Ex.
garantia de carroceria. VING9999999999999999
0S123456) para fins de
rastreabilidade e auditoria;
Condicées: » Modelos isentos do relatério
Scan Report: Punto, Palio Fire,
A. A margem de tolerancia para reali- Grand Siena, Novo Palio, Palio
zacéo da mesma é de 1.000 km ou Weekend, Strada, Doblo, Idea,
30 dias (ambos para mais ou para Bravo, Fiorino e Linea.
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menos), considerando o que ocor-
rer primeiro. Ndo se pode ultrapas-
sar, de forma alguma, estes limites;

Realizagcdo obrigatéria nos prazos
previstos para conservagao da Ga-
rantia Contratual do veiculo;

Prazo contado a partir da data da
entrega do veiculo zero km ao pri-
meiro proprietario;

As despesas com materiais utili-
zados na execugdo nos servicos
e eventuais reparos, bem como a
m&o de obra das manutengdes pro-
gramadas serdo de responsabilida-
de do proprietério do veiculo;




F. Caso seja diagnosticado algum in- sistema SIGI no Tipo de Garantia WTT

conveniente no momento da revi- servindo somente para informagao/
s&o, determinar a responsabilidade registro no histérico do veiculo.

da reparagéo conforme normas de

garantia:

» Reparacoes a cargo do cliente:

deverdo ser autorizadas pelo 248 T”?O TAR”:A
mesmo, antes da execugado M AO DE OBR A

dos servigos;

» Reparaces em garantia: Observe abaixo os tipos de tarifa de méo de obra a
solicitar autorizac&o prévia no ser usado para valorizar cada Tipo de Garantia. m
portal B2B, antes de iniciar os
Servigos;

» Emitir nova Ordem de Servico
a ser assinada pelo cliente
no momento da retirada do
veiculo, descrevendo na

TIPO DE GARANTIA

nova 0S, o nimero da 0S de Usado para valorizar todos os
Revis&o. MO: 1 Tipog de Garantig, exceto 0s
especificados abaixo com seus
G. A concessionaria devera registrar respectivos codigos.
nos Manuais de Garantia as quilo-
metragens e datas de cada revisdo MO: 2 ST

realizada, devendo anexar & Ordem
de Servico assinada pelo cliente,
uma cépia do Manual de Ga- MO: 3 LTO
rantia, devidamente preenchido e
assinado, sendo este documento

SMF para Brand FIAT e
passivel de auditoria; MO: 4 WTQIZara Brand CJOR
H. A concessionéaria devera registrar
i IGI isdes,
nol sistema SIGI todas as lrewsoes MO: 5 WT2 para Brand CJOR
seja por tempo ou por quilometra-
gem;
l. Ao digitar a SG no SIGI, o Adminis- MO: 6 SWO
trador de Garantia deveré colocar
a data e a quilometragem da rea- MO: 7 SW3

lizagdo da revisdo, exatamente
igual ao hodémetro, com com-
provacgao através do relatério ori-
ginal do Scan Report;

J. Caso seja realizada fora do prazo/
tolerancia, deve ser registrada no
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PROCEDIMFNTOS
E NORMAS DE
GARANTIA

NDAS E MOPARY .4 s

‘e




A concessionaria responsavel pela
prestacdo dos servicos em garantia
assumira total responsabilidade sobre a
veracidade das informagdes prestadas
a FCA, seja nos sistemas, seja nos
documentos que compdem O processo
de garantia. Caso constatado, a qualquer
tempo, irregularidades quanto a veracidade
das informagdes, a concessionaria estara
sujeita a aplicagdo das normas de garantia
em sua totalidade, devidos estornos e
correcdo monetaria, bem como auditoria,
podendo ser notificada juridicamente.

31 GARANTIA DOS
VEICULOS

A FCA confere aos veiculos e pegas comerciali-
zados por sua Rede de Concessionarias, sem li-
mite de quilometragem, garantia contra falhas de
materiais, defeitos de fabricacédo, de montagem
de pecas e de pintura, desde que:

A. Os veiculos sejam mantidos em
condicdes normais de uso e de fun-
cionamento;

B. Sejam efetuadas todas as revistes
e manutencdes programadas na

NORMAS DE GARANTIA e

POS-VENDAS E MOPAR.

3. PROCEDIMENTOS
£ NORMAS Dt GARANTIA

Rede de Concessionarias FCA, den-
tro dos prazos estipulados no Ma-
nual de Garantia do Veiculo;

C. Sejam utilizados produtos (mate-
riais, 6leos, pegas etc.) homologa-
dos pela FCA.

O prazo de garantia é contado a partir da data
da entrega do veiculo zero km ao primeiro
proprietario. Os primeiros noventa dias
correspondem & Garantia Legal, prevista no
Codigo de Defesa do Consumidor, o periodo
remanescente é referente a Garantia Contratual.

O periodo da garantia varia de acordo com
0 modelo, conforme definido no “Manual de
Garantia do Veiculo”.

Todas as pegas substituidas em garantia seréo
de propriedade da FCA e deverdo permanecer a
disposic&o da montadora.




3.1.1. COMPONENTES A. Brand FIAT: os prazos méaximos

COM COBERTURA de cobertura das pecas descri-
DE GARANTIA tas a seguir aplicam-se a todos o0s
DIFERENCIADA modelos do Brand FIAT, limitado

ao tempo maximo de cobertura da
Garantia Contratual estipulado para
cada modelo, incluindo a Garantia
Legal de 90 dias:

COBERTURA
BRAND FIAT

COMPONENTES

Baterias dos dispositivos eletronicos

Fusiveis

Lampadas (exceto LED e Xénon, que acompanham a Garantia Contratual)
Palhetas do limpador do vidro traseiro

Palhetas do limpador do para-brisa

Velas de ignic&o

 Amortecedores da tampa traseira e seus dementos defixagdo
Amortecedores das suspensoes e seus elementos de fixagao
Coifas, guainas e guarnicdes de acabamento
Correia dentada e correias dos érgéos auxiliares do motor
Coxins
Cubos das rodas
Disco, plat®, colar da embreagem, mola de presséo e volante do motor

Discos de freios, tambores de freio, pastilhas, sapatas (lonas) e seus
elementos de fixacéo

Elementos filtrantes, tais como filtro de 6leo do motor, de combustivel, do ar-
condicionado (antipolen) e do sistema de aspiragdo do motor

Faixas adesivas
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Guarnicoes e elementos de vedacéo dos vaos dos vidros e das partes
moveis da carroceria

Tensores e rolamentos da correia dentada e das correias dos 6rgaos
auxiliares do motor

Sistema de escapamento, tais como coletor, catalisador, tubulactes e
silencioso

Componentes do grupo de alimentag&o de combustivel (inclusive do

sistema de partida a frio), tais como eletroinjetores de combustivel do motor,
eletrobombas, sensores, reguladores, reservatoérios, tampas e tubulagées
de combustivel

Rédio CD player, central multimidia, navegador, subwoofer, amplificador,
tomada USB e alto-falantes
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B. Brands CJDR: os prazos méaximos ao tempo maximo de cobertura da

de cobertura das pegas descritas a Garantia Contratual estipulado para
seguir aplicam-se a todos os mode- cada modelo, incluindo a Garantia
los dos Brands CJDR, fabricados Legal de 90 dias:

a partir de 01/01/2020, limitado

NOVA COBERTURA
BRANDS CJDR

COMPONENTES

Fusiveis
Lampadas
Palhetas do limpador do vidro para-brisa

Velas de ignicéo

Disco, plato, mola de presséo, colar da embreagem e volante do
motor

Discos de freios, tambores de freios, pastilhas, sapatas (lonas) e
seus elementos de fixag&o

Elementos filtrantes, tais como filtro de éleo do motor, de
combustivel, do ar-condicionado e do sistema de aspiracdo do
motor

Parafusos de fixacéo das rodas

Sistemas hidraulicos da embreagem, seus cabos, comandos,
flexiveis e cilindros

Sistema de escapamento, tais como coletor, catalisador,
tubulagoes e silencioso

Juntas, buchas, retentores, anéis o'rings, flanges, tampas e plano
de vedacéo

Amortecedores das suspensoes e seus elementos de fixagéo
Revestimentos plasticos, painéis, frisos, coberturas e molduras

Coxins
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NOVA COBERTURA
BRANDS CJDR

COMPONENTES

Guarnigoes e elementos de vedagado dos v&os dos vidros e das
partes moveis da carroceria

Tensores e rolamentos da correia dentada e das correias dos
orgaos auxiliares do motor

Componentes do grupo de alimentagéo de combustivel (inclusive do
sistema de partida a frio), tais como eletroinjetores de combustivel
do motor, eletrobombas, sensores, reguladores, reservatorios,
tampas e tubulacdes de combustivel.
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C. Brands CJDR - veiculos com poeirentas, arenosas, lama-

data de producdo no ano de centas; longa inatividade;
2019: os prazos méaximos de co- condigbes severas de uso
bertura das pecas descritas na ta- (reboque, taxi, entrega de
bela do item “B", anterior, se aplicam porta em porta, colocagéo
também aos veiculos com DATA DE de carga e peso acima do
PRODUCAQ no ano de 2019, inde- especificado e (ou) modifica-
pendente das condicdes previstas dos e transformados etc.);

no Manual de Garantia que acompa-
nha o chassi. Para aplicar essas co-
berturas, a concessionéria deverd
respeitar 0s seguintes critérios:

» As Solicitagbes de Garantia
das condicdes elencadas nas
letras “B" e “C" anteriores, de-
vem ser lancadas no eSIGI no

» Veiculos utilizados em Tipo de Garantia Contratual
condicdes normais de uso e W36.
manutencéo;

» Somente mediante lamenta-
cdo do cliente no ato da ab-
ertura da Ordem de Servigo,
devidamente assinada, res-
peitando todas as demais nor-
mativas prescritas no Manual
de Normas de Garantia vigente
na data do atendimento, bem ~
como o0s Boletins e Infor- ATE N QAO
macoes Técnicas;

Para os veiculos CJDOR com data de

producéo anteriores ao ano de 2019,

prevalecem 0s prazos constantes no

Manual de Garantia que acompanha o
chassi.

» N&o ser&o cobertos pela ga-
rantia problemas relaciona-
dos ao desgaste natural dos
componentes, oriundos das
condicdes de uso predomi-
nante do veiculo em estradas
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Para verificar se o chassi em atendimento
tem DATA DE PRODUCAO no ano de
2019, a concessionaria devera consultar
a data de producdo na etiqueta afixada
na porta do veiculo ou no SIGI, no campo
denominado “Date of first assignment”,
conforme ilustracéo a seguir:

Chassis Management

’ Select chassis

Loading of Anomalies
WSD Update

CHASSIS DETAILS

I

Brand : 00 FIAT

VIN KMO

Exterior Colour : 249

First assignmment : 3433 0090999 - VENDITE DIRETTE AL
Last assignmment : 3433 0090999 - VENDITE DIRETTE AL

Seeling : 3433 0090999 - VENDITE DIRETTE AL

Warranty start date : 1/5/2018
Invoice date (network) : 12/15/2017
Change check digit
Clutch / Flywheel check digit
Scrapping / exportation : -

WCC Code

32. PRAZODE
COBERTURA
DE PECAS
SUBSTITUIDAS
EM GARANTIA

R
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Engine number

Qil pan check digit

Scrapping / exportation

MVS @ 341A5X 0 MOBI LIKE 1.0 FLEX 4 PORTAS
3205053 No organization 06114574
Used

Interior colour : 381

’ \:Date of first assingment : 11/6/2017 \

Date of last assingment : 11/6/2017
CDD Date : 1/5/2018
Data origin : 0-CFA
Service Code : TXF
Fifth gear check digit
Camper
Flotte

Odometer : 0

A garantia das pegas substituidas a cargo da
FCA, em veiculos dentro do periodo de Garantia
Contratual ou Estendida, findara com a garantia
do veiculo.

Cabe informar que as pecas substituidas ser&o
de propriedade da FCA e dever&o ser enviadas
ao CTAG/FCA.
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33.  PRAZO DE GARANTIA
DE ACESSORIOS
GENUINOS MOPAR

A MOPAR, diviséo de acessorios do grupo FCA,
garante Seus acessorios genuinos contra Vvicios
de material e de fabricacéo durante o uso normal,
quando instalados pela Rede de Concessionarias
FCA e submetidos & manutencéo adequada, por
prazos diversos, detalhados nos respectivos
Manuais de Garantia.

Defeito consequente de mé instalagdo de
acessorio provocard a perda do direito de
reparagdo das partes, pecas e componentes
danificados, ficando o custo dos reparos a cargo
da concessionéria instaladora, até o prazo final
de garantia.

34. GARANTIA DE
SERVICOS

Caso seja detectada alguma intervencao,
consequente da n&o execugdo ou insuficiéncia de
qualquer servigco executado, que n&o seja falha
na peca, as despesas referentes a esse servico
serdo debitadas da concessionaria responsavel
pelos mesmos.

3.5.  GARANTIA DE
VEICULOS NACIONAIS
EM TRANSITO

Os clientes tém a opgéo de utilizar os servigos
em toda a Rede FCA no Brasil, mediante
apresentagdo do Manual de Garantia. Caso
o cliente ndo porte o manual no momento do

atendimento, a concessionaria podera consultar
0s dados do periodo de garantia e das revisdes
no Link-e-Entry. Se tudo estiver em ordem, o
atendimento pode ser efetuado.

36. GARANTIA
DE VEICULOS
EM TRANSITO
ORIGINARIOS DE
OUTROS PAISES

Em coeréncia com a politica de garantia mundial
para carros FCA, o procedimento para veiculos
FCA adquiridos no exterior, que necessitam
de reparos em garantia no territério brasileiro
deverd ser:
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Ao requerer atendimento em garan-
tia, o proprietario devera apresen-
tar o Manual de Garantia original do
veiculo para fins de conferéncia de
MVS, chassi e data de inicio de ga-
rantia;

. Apos a abertura da OS e realizagéo

do diagnéstico, a concessionaria
devera avaliar se tem condigbes
técnicas para realizar o reparo ne-
cessdario, bem como ferramental
adequado e disponibilidade de pe-
cas no PRA;

Cobrar do cliente o custo dos ser-
vicos realizados, mediante emis-
séo de NF, que dever4 ser entregue
aele;

Orientar o cliente a solicitar reem-
bolso das despesas em qualquer
concessionaria do pais de origem
do veiculo.

procedimentos de garantia, devem
seguir as normas de garantia vigen-
tes. Antes da realizagdo do servigo,
devera ser solicitado o codigo de
autorizacéo a Central de Operagoes
de Garantia.

3.7.2. VEICULOS COM
GARANTIA VIGENTE:

A. Segue a cobertura contratual de ga-
rantia, de acordo com o modelo do
veiculo, desde que seja respeitado
o Plano de Manutengoes Programa-
das, com comprovacéo através dos
registros no Manual de Garantia;

B. A concessiondria deve solicitar
ao cliente a NF de faturamento do
veiculo e observar se existem res-
tricdes definidas na mesma.

38. ITENS NAO COBERTOS

3.7.

3.7.1.

Re

GARANTIA
DE VEICULOS
SEMINOVOS

VEICULOS CUJO PRAZO

POR GARANTIA

A garantia do veiculo ndo contempla os itens
e situagBes abaixo especificados, devendo a
concessiondria verificar também o Manual de
Garantia do Veiculo:

DE GARANTIA JA EXPIROU

OU FOI CANCELADA POR

QUALQUER MOTIVO:

A. A cobertura desta garantia é de

noventa dias, contados a partir da
data de faturamento do veiculo ao
NOVO proprietario;

Para atendimento em garantia, o
concessionario devera solicitar ao
cliente a NF de faturamento do ve-
iculo;

C. A cobranga dos servigos e demais

NORMAS DE GARANTIA ———

POS-VENDAS E MOPAR.

1. A paralisagéo do veiculo para exe-
cucé&o de servigos estende ou pror-
roga o prazo de garantia para o pro-
prietario;

2. Danos pessoais ou materiais do
comprador ou terceiros;

3. Servicos de manutengdo normal
do veiculo, tais como limpeza,
lavagem, lubrificacdes, verifica-
coes, regulagens e outros servigos
de mesma natureza;
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4. Alinhamento da direg&o e balancea-
mento das rodas;

¢ \ o S y X A 5. Elementos filtrantes (filtros de dleo,
\\ 1 ar, combustivel e antipolen), velas
de ignicao, liquido para o sistema de
arrefecimento, combustivel e simi-
lares, fluidos de freio e diregéo hi-
dréulica, 6leos lubrificantes, graxas,
liquido detergente para lavador de
para-brisa e do vidro traseiro, jun-
tas da tampa de valvulas, correia do
alternador/bomba d“égua, correia
dentada, correia do compressor do
ar-condicionado, correia da diregéo
hidraulica, itens de borracha em ge-
ral e outras pecas quando substitui-
das preventivamente nas revisoes e
manutengdes programadas;

X

6. Pecas que se desgastam pelo uso,
tais comodisco deembreagem, rola-
mentos, pastilhas de freio, discos e
tambores de freio, sonda lambda,
revestimentos, tapetes, forragoes,
estofamento de bancos, vidros
(quanto a quebra ou trinca) e outras
pecas de mesma natureza;

7. Danos na pintura ocasionados por
intempéries, influéncias externas
anormais, veiculo sem protegéo ou
manutencdo adequada e aplicagéo
ou transporte de produtos quimicos
ou produtos n&o recomendados
pela FCA;

8. Defeitos oriundos de acidentes de
qualquer espécie e origem ou rumor
causados por uso indevido;

9. Carga de bateria;

10. Correcédo de vicios de fabricacéo
com pegas e acessorios ndo forne-
cidos/aprovados pela FCA;

T1. Pecas ou acessorios instalados n&o
produzidos pela FCA ou quaisquer
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pecas nao genuinas;

12. Aparelhos que n&o facam parte do

equipamento original do veiculo, ins-
talados pelo proprietério;

Vidros em geral: trincas, quebras e
riscos provocados por agente ex-
terno;

. Danos nos pneus decorrentes de
choques, utilizagdo indevida e falta
de cuidados na rodagem que oca-
sionem em cortes, rompimentos e
bolhas laterais;

Danos de qualquer natureza, oriun-
dos da ag&o do meio ambiente, tais
como chuva &cida, seiva de arvo-
res, salinidade, vendavais, chuvas
de granizo, raios, inundagées, de-
tritos de passaros e insetos, dentre
outros;

Pegas ou acessorios instalados em
produtos ndo produzidos pela FCA;

. Pecas danificadas pelo uso incorre-
to de ferramentas;

Pecas faltando componentes;

Conjuntos com lacres violados ou
faltando componentes;

Extintor de incéndio com lacre vio-
lado;

. Pega cuja data de fabricagéo néo
corresponda a data de produgéo do
veiculo;

Servigos para reparacdo de rumo-
rosidades n&o contemplados pela
“Politica de Rumorosidade”;

Situacdes que ndo atenderem aos
critérios acima deverdo ser infor-
mados & Central de Operagées de
Garantia para analise e autorizagéo
via portal B2B;

dos e declarados pelo segurador
como perda total em termos cons-
trutivos (reparagéo economicamen-
te invidvel) serédo restringidos, de
modo a excluir da garantia qualquer
parte do veiculo afetado pelo aci-
dente;

A garantia ndo cobre os custos de
danos ou condi¢des decorrentes de
competicbes automobilisticas, oft-
ciais ou ndo, instalagdo de chips de
poténcia, desblogueio de limitador
de velocidade, como também n&o
cobrem o reparo de qualquer pro-
blema apresentado como resultado
da participagdo em competicdes
automobilisticas;

. A garantia ndo cobre danos causa-

dos em decorréncia de utilizagéo
do veiculo em condigbes diversas
daquelas preconizadas, conside-
rando as informacdes técnicas do
Manual do Proprietario. S&o consi-
deradas utilizagdes indevidas: so-
brecargas por utilizagdo do veiculo
além de sua capacidade de carga,
reboque ou peso, acidentes, entre
outras;

A garantia ndo cobre corroséo cau-
sada por: acidente, dano, abuso,
alteragdo das caracteristicas ori-
ginais do veiculo, produtos indus-
triais, areia, sal, granizo, pedras,
materiais causticos, produtos qui-
micos, acidos e fertilizantes;

A garantia ndo cobre corroséo e
pintura de carrocerias especiais,
conversfes na carroceria ou equi-
pamentos ndo fabricados nem for-
necidos pela FCA;

A garantia ndo cobre danos causa-
dos no sistema elétrico/eletronico

24. \leiculos que tenham sido danifica- do veiculo caso seja constatado

R
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30.

gue o mesmo tenha recebido carga
elétrica adicional para partida auxi-
liar fora de uma concessiondria ou
por um profissional ndo indicado
pela FCA;

A garantia ndo cobre danos cau-
sados por modificagées e adapta-

»

Utilizac&do do veiculo em con-
dicbes para as quais nédo foi
produzido, levando em consi-
derag&o as informacdes téc-
nicas descritas no manual de
uso e manutengao. Por exem-
plo: competigbes de qualquer

natureza, sobrecargas e aci-
dentes, dentre outras a crité-
rio da montadora;

cdes no produto sem autorizagdo
da FCA. As especificacdes dos
produtos prescritos, assim como
a aplicacéo e as recomendagdes » Violagdo do equipamento de
sobre sua utilizagdo estédo deta- registro  de quilometragem
Ihadas no Manual do Proprietério, o percorrida;

qual acompanha o presente Manual
de Garantia e Manutenco. » Modificacéo, alteracéo e con-
taminacgao do tipo de combus-

tivel utilizado, aplicacdo de
aditivos, chumbo ou qualquer
outro possivel elemento de
contaminacéao;

3.9. MOTIVOS PARA
CANCELAMENTO
DE GARANTIA

A garantia do veiculo estard automaticamente
cancelada quando ocorrer as situagdes abaixo
especificadas, devendo a concessionaria verifi-
car também o Manual de Garantia do Veiculo:

» Utilizacdo de produtos néo re-
comendados, que ocasionem
falhas e danos de quaisquer
espeécies nos sistemas e com-
ponentes do veiculo (motor,
transmissé&o, direcdo hidrau-
lica, freios, ar-condicionado,
dentre outros);

A. Por decurso de prazo legal; .
» Instalacdo de componentes

B. Imediatamente, desde que se veri- nao genuinos ou ndo homo-
fique: logados pela FCA. Modifica-
cdo das caracteristicas, es-
trutura técnica ou mecanica
originais do veiculo com a
substituicdo de componentes
genuinos por outros originais
» Negligéncia e ndo cumprimen- com especificactes  dife-
to de qualquer das Manuten- rentes, sem a autorizagdo
gOes Programadas, além das prévia da FCA:;
revisdées e servigos necessa-
rios para a conservagdo do
veiculo, conforme quilometra-
gens e prazos estipulados;

» Realizag&o de quaisquer repa-
racoes, revisdes ou manuten-
coes do veiculo fora da Rede
Assistencial FCA no Brasil;

» Negligéncia na utilizacdo de
produtos ndo homologados,
bem como na verificacdo/
substituigéo do nivel e do es-
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tado o tocos os fuidos 310. RECEBIMENTO DE
rosrecomendados pla FOA VEICULOS NOVOS

dentro dos prazos estipula-

dos, necessarios para o bom Durante o recebimento de veiculos novos, a
funcionamento do veiculo. concessiondria devera:
Assim como a nao substitui-
¢80 dos mesmos nos prazos A. Conferir o veiculo conforme proce-
estipulados. dimento CALIBRO e regras da Poli-

tica de Riscos e Seguros All Risks

C. Utilizacdo do veiculo além de sua
capacidade de carga, reboque e
peso;

vigente;
B. Conferir a nota fiscal do veiculo:

C. Verificar a presenca e integridade
do Kit de Bordo, conforme instrugéo
do processo de pecas faltantes.

D. Danos e defeitos causados pela
submersao total ou parcial do vei-
culo;

E. Danos provocados pelo uso indevi-
do do veiculo, impericia, negligén-
cia, abuso, perda de estabilidade e

Se encontrados danos (sinistros) em veiculos
zero km no momento do desembarque da carreta
e que, de acordo com as regras da circular

sesuranca; All Risks vigentes e do procedimento Calibro,

F. Modificactes e adaptactes no pro- ndo possuem cobertura por meio da apolice

duto sem autorizagdo da FCA e suas All Risks, sera necessario verificar as regras e

consequéncias; aplicagdo do tipo de garantia P02 - DANOS

G. Avaria ou dano oriundo da utiliza- EM VEICL,"'OS ZERO KM NAO COBERTOS
PELA APOLICE ALL RISKS.

cdo indevida do sistema Adventure
Locker em detrimento ao disposto
no manual de uso e manutengéo do
veiculo;

H. O veiculo tenha sido declarado “per-
da total” por qualguer companhia
de seguros, ou esteja reconstruido
apos ser declarado perda total; ou
tenha sido emitido um certificado
indicando que ele é designado como o
“resgate”, “sucata’, “reconstruido” AT E N Q AO
ou palavras semelhantes;

Caso a concessiondria observe que

o0 veiculo recebido esteja com danos,

conforme mencionado acima, devera

prontamente apontar o dano eletronica-
mente no aplicativo ePOD.

l. O veiculo for exportado para qual-
quer pais que n&o seja o de origem
da sua fabricagéo (veiculos impor-
tagao independente).
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311.  REVISAO DE ENTREGA

A Revisdo de Entrega deve ser executada
atendendo as disposi¢cdes do manual de reviséo
de entrega.

E obrigatério que a concessiondria verifique
e realize eventuais Recalls ou Campanhas
previstos para o VIN, antes da entrega do veiculo
a0 primeiro proprietario.

3.11.1. SERVICO DE REVISAO DE
ENTREGA MAL EXECUTADO

Os custos oriundos de inconvenientes provocados
pela omissdo ou ma realizagdo do servico de
revisdo de entrega serdo repassados pela FCA a
concessionaria executora da referida revis&o.

312. DATADE INICIO
DA GARANTIA

i0 Manual de Normas de Garantia Atengéo: A copia impressa devera ser considerada como desa
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O marco inicial da garantia é a data da entrega do
veiculo zero quildmetro ao primeiro proprietario.
Esta data devera ser digitada pela concessionaria
no Link-e-Entry, transcrita nos comprovantes de
entrega (todas as vias) e no Manual de Garantia,
especificamente na parte de identificagdo do
proprietario e veiculo.

ATENCAQ

Néo podera haver rasuras nos compro-
vantes de identificagdo do proprietario
e do veiculo citados.

3.12.1. DATA DE INiCIO DA
GARANTIA PARA
VEICULOS TEST DRIVE

A data de inicio da garantia para veiculos
Test Drive é a data da entrega do veiculo zero
quildmetro da FCA para a concessionaria.
Estes veiculos, quando vendidos ao cliente, sdo
considerados veiculos usados, devendo constar
na NF a condic&o de venda (veiculo usado).

3.12.2. PREENCHIMENTO
DA IDENTIFICACAO
DO PROPRIETARIO
E DO VEICULO

A péagina do Manual de Garantia destinada
a identificacdo do Proprietario e do Veiculo
devera ser corretamente preenchida pela
concessionaria.
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EXEMPLO MANUAL DE GARANTIA

BRAND FIAT Informar os dados do
proprietario. Atencdo: no caso
de leasing, preencher com os

MANUAL DE GARANTIA dados do arrendatario.
1 ANO - KM/TEMPO

IDENTIFICACAC DO VEICULO

T T Preencher com os dados da
S e — bateria que esta no veiculo.

Marcar a classe a qual o
cliente pertence.

DADOS DO PROPRIETARIO

RUAAVENIDA ~
w IIIMA |amo e ]

D00 TEL, RESDENCIAL Il)h(!l TEL COMERCIAL £ RAMAL

e DA EATE ——————— Preencher as duas vias

= ' com a data da entrega do
veiculo zero km ao primeiro
proprietario. Utilizar a mesma
data da entrega inserida no
Link-e-Entry.

ATENCAO

Estes campos deverdo ser

preenchidos com os dados O més devers ser escrito por extenso.

de identificacéo do veiculo. Exemplo: 05 agosto 2009,
Caso haja etiqueta adesiva

no formulario denominado
“Documentos de Garantia”,
basta colar a etiqueta neste
local.

Estes campos s poder&o
ser preenchidos em caso de
substituicdo do quadro de
instrumentos.

Preencher com o nome e 0
codigo da concessionaria
vendedora do veiculo ao
cliente final. Quando o veiculo
for de Vendas Diretas,

estes campos dever&o ser
preenchidos com: FIAT
Chrysler Automoveis Brasil
Ltda. - Codigo: 90.999.

Estes campos s poder&o
ser preenchidos em caso de
substituigdo da bateria.

A concessionaria sempre
emitirg a primeira via.
Portanto, este campo devera
ser assinalado.

=
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EXEMPLO MANUAL DE GARANTIA
BRANDS CJDR

MODELO )

NUMERO DO CHASSI @
~ ~\ [Data da Entrega: /. 3 / (més porextenso)]
O proprietario declara ter recebido o veiculo
em perfeitas condi¢gdes, bem como o Manual PROPRIETARIO

de Garantia, contando o certificado de garantia
Chrysler, Dodge, Jeep® e RAM devidamente Nome:
preenchido e demais informagbes sobre as

condi¢des de Garantia do Produto. End:
Declaro, ainda, que fui informado sobre todas as @
observagdes, restrigdes, riscos e funcionalidades Cep: Cidade: Estado:

do conjunto de roda e pneu sobressalente,
bom como sobre o funcionamento do sistema CPF: Tel. Com.: Tel. Res.:
alternativo, caso o veiculo contenha.

Celular: Data Nasc.: e-mail:
® [Veiculo destinado a: Uso Pessoal (destinatario final) ( : ) Uso comercial ]
ASSINATURA DO CLIENTE CONCESSIONARIA
Nome:
®
kDATA / / ) assinatura e carimbo
Preencher com os dados da

Preencher com o modelo do concessionaria vendedora
veiculo. (codigo e nome), recolher

assinatura do responsavel legal

da concessionaria e carimbar.
Preencher com o nimero do

chassi do veiculo.
Recolher assinatura do cliente,

igual & do documento legal, e
Preencher com a data da datar.

entrega do veiculo zero
quildbmetro ao primeiro
proprietario. Colocar o més
por extenso ¢ utilizar a
mesma data da entrega
inserida no Link-e-Entry.

Preencher com os dados do
primeiro proprietario.

Marcar com um “X" a
destinagdo do uso do veiculo.
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3.13. CE(COMPROVANTE
DE ENTREGA)

A fim de simplificar e aumentar a confiabilidade do
processo, 0s dados inseridos no Comprovante de
Entrega sdo processados de forma automatica
pela FCA, por meio da captura das informacoes
contidas no espelho da Nota Fiscal eletrénica,
tanto para Vendas Varejo quanto para Vendas
Diretas.

Os dados do cliente/chassi seréo preenchidos
conforme nota fiscal eletronica, cabendo &
concessionaria apenas o preenchimento dos
campos denominados “classificagcdo do
cliente” e “data de entrega do veiculo”. Em
seguida, as informacdes dever&o ser inseridas
no Link-e-Entry para a FCA, por meio do préprio
sistema.

Caso a concessiondaria ndo encontre o chassi
disponivel no Link-e-Entry para preencher a
data de entrega, solicitamos que envie o nimero
de chassi completo / codigo VIN e a data de
entrega evidenciada no scanner do documento,
impresso e assinado pelo cliente. Desta forma, a
baixa ser4 feita via fabrica, através de abertura
de chamado no GARANTIA RESPONDE.

Na impossibilidade de preenchimento e
transmissdo automatica, a concessionaria
deverd preencher manualmente as duas vias do
CE fisico, disponiveis no Manual de Garantia do
cliente.

A concessiondria devera arquivar sua via
por um periodo de 6 anos, a outra via devera
ser encaminhada a FCA, ambas devidamente
assinadas pelo cliente. E obrigatério que a
assinatura seja igual & contida na Carteira
Nacional de Habilitag&o ou outro documento legal
(condicao vigente desde 19 de agosto de 2018).

ATENCAQ

A falta de transmisséo do CE via sistema
implicaré na ndo cobertura de garantia
do veiculo, podendo acarretar:

e Negativa ao cliente de atendi-
mento/reboque do veiculo.

Caso ocorra alguma inter-
vencdo em garantia no referi-
do veiculo, serdo repassadas
& concessiondria vendedora,
responséavel pela transmisséo
do CE, todas as despesas
efetuadas por outras conces-
sionadrias.

Comprometimento do paga-
mento da Comissdo Assisten-
cial para os casos de Vendas
Diretas.

3.13.1. ENVIO DO CE A FABRICA

A partir dos dados processados da nota
fiscal e enviados ao sistema Link-e-Entry, a
concessiondria devera imprimir duas vias do
comprovante de entrega, sendo uma via para
arquivo da concessiondria e outra que devera
ser enviada & fébrica, ambas assinadas pelo
cliente.

A via destinada & fabrica devera, impreterivel-
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importado, a concessiondria deve-
r4 coletar do cliente a informagéo
sobre o cumprimento do plano de
FCA manutencdo (revisdes) do veiculo
FIAT CHRYSLER AUTOMOVEIS até 0 momento do pedido de 22 via
CTAG (Galpéo 07 - Sala 01) do Manual. O atendente da conces-
siondria devera reunir as copias das
Ordens de Servigos (0Ss) e das No-
tas Fiscais (NFs) de todas revisoes
executadas no veiculo, independen-
temente da concessionaria;

mente, ser enviada por Correios para:

AV. CONTORNO, 3455
BAIRRO PAULO CAMILO
BETIM - 32669-900

» Este procedimento se
faz necessério devido a
inexisténcia de registros de
revisbes de veiculos CJDR
importados no sistema SIGl;

Em caso de extravio do Comprovante de
Entrega, a concessiondria responsavel pela
venda ou entrega deverd enviar a Fabrica a copia
da sua via assinada do cliente.

» No caso do Renegade, ndo ha
necessidade de coletar as OSs
e NFs das revisées, pois estas
sdo normalmente registradas
no sistema SIGl. Portanto,
0S registros das revisées do
veiculo serdo anotados no

PROCESSO PARA BRAND FIAT exemplar da 22 via do Manual
A segunda via do Manual de Garantia (livrete) de Garantial, exatawmente
deverd ser solicitada através da Central de conforme as |nforr~nagoe§ do
Servico ao Cliente (CSC), pelo telefone 0800 707 plano de manutenc&o contidas
1000 ou pelo site www.FIAT.com.br via chat ou no SIG.

e-mail.

3.14. SEGUNDA VIA
DO MANUAL DE
GARANTIA

D. O atendente da concessionaria
também devera reunir os relatorios

PROCESSO PARA BRANDS CJDR VIP e WITECH, este ultimo na data

Caso o cliente procure uma Concessionaria CJDR
para solicitar a 22 via do Manual de Garantia ou do
kit de bordo, a concessiondria devera proceder
da seguinte forma:

A. Coletar as informacdes do cliente e
preencher claramente o formulario
de solicitacéo;.

B. Informar o cliente sobre o valor refe-
rente ao material e sua postagem;

C. Se tratando de um veiculo CJDR
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de Garantia, para confirmar a quilo-
metragem do veiculo no momento;
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»

VIP (Vehicle Information
Plus): Dealer CONNECT /
Pos-Venda / VIP / Consulta de
chassi (digitar o VIN e a km do
veiculo) / Visualizacdo do Re-
latorio (relatério resumido de
informagdes sobre o veiculo);

» WITECH: conectar o wiTECH

MOPAR.




no veiculo / Acessar a pagina
inicial / Selecionar o icone
“IPC" (quadro de instrumentos)
| Selecionar a aba “Dados”
/ Selecionar o parédmetro
“hoddmetro” e gerar o relatorio
contendo a informag&o sobre
a quilometragem atual do
veiculo.

E. Por fim, o atendente da concessio-
naria devera terminar o preenchi-
mento do formulario de solicitagéo,
agrupar as documentacdes neces-
sérias, tirar uma copia eletronica
(scanner) de todos os documentos/
formularios e envid-los ao endere-
co eletronico livreto.garantia@fca-
group.com;

F. As solicitagbes que estiverem in-
completas ou com informagées
divergentes das registradas em
nosso banco de dados seréo retor-
nadas ao atendente da concessio-
néria solicitante.
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3.15. ABERTURA DA OS

A concessionéria deve abrir a OS no momento
inicial do atendimento ao cliente, respeitando
a legislag&o vigente no municipio ou estado de
localizagdo da mesma. Todo veiculo que entrar
na concessiondria para reparos devera ter
uma OS aberta e assinada pelo condutor
responsavel.

ATENCAO

OS aberta significa veiculo sob
responsabilidade da concessiondria,
que podera responder por problemas
civis e criminais (multas, acidentes etc.).
Portanto, a Ordem de Servigo deve
ser fechada a cada vez que o veiculo
for devolvido ao cliente, mesmo que
a reparacdo ndo tenha sido concluida

rAam MOPAR




por falta de pegas de reposicédo ou se
o cliente tenha solicitado a devolugédo
do veiculo (TMOs fechados), devendo

assinado pelo cliente, sendo obri-
gatorio que a assinatura respeite
0S requisitos preconizados no item
“I" deste capitulo (Assinatura da via
original da 0S).

constar claramente na OS o motivo do
fechamento da mesma.

Consulte as condicbes previstas
no capitulo ‘Autorizacdo Prévia” se
a 0S fechada possuir um cddigo
de autorizacdo relacionado a uma
reparagdo em andamento.

ATENCAQ

A OS devera ser impressa (emitida) em
um intervalo maximo de até 30 minutos,

3.16. CONTE U DOM |N IMO contados a partir do horrio de abertura.

DA OS DE GARANTIA

Toda OS de garantia devera conter os seguintes
itens:

A. Numeragé&o sequencial e crescente;

B. Datas de abertura da OS e de previ-
sdo de entrega do veiculo;

C. Adatadeaberturada OS devera ser
a mesma da entrada do veiculo na
concessionaria;

D. Datas e horarios exatos de abertura
e de emisséo da OS, tanto no siste-
ma quanto no documento impresso

. ldentificag&o dos dados do destina-

tario (concessionaria), conforme le-
gislagado fiscal vigente no municipio
ou estado:

. |dentificacdo dos dados do proprie-

tario: nome completo legivel, CPF/
CNPJ, endereco completo e telefone
de contato;

. |dentificacdo dos dados do veiculo:

chassi, modelo/verséo/série, ano
de fabricagéo, cor, combustivel,
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concessionaria vendedora, data de realizada com caneta

venda e a quilometragem na data de esferografica na cor azul ou
entrada do veiculo na concessiona- preta;
ria;
» A assinatura devera ser
H. Reclamacéo do cliente: recolhida no ato de abertura
» Discriminar no campo da 0S;

“Observagéo” exclusivamente
0s inconvenientes alegados
pelo cliente, redigindo-os
exatamente da forma relatada
pelo mesmo;

» A OS devera ser preenchida
com nome completo legivel,
sem abreviagbes, além de
telefone com DDD.

» Cada servigo solicitado pelo
cliente deve ser inserido
como um tépico no campo de
descricéo de servigos da 0S,
separando-os de acordo com
0S sistemas/componentes do
veiculo para os quais o cliente
solicita reparagéo;

ATENCAO

» No campo “Observagdo”, os

inconvenientes cobertos em A assinatura do cliente na OS é uma
garantia devem ser descritos exigéncia legal (conforme Codigo de
separadamente daqueles de Defesa do Consumidor) em que o cliente
responsabilidade do cliente ou outorga a responsabilidade do veiculo

da concessionaria. &4 concessiondria recebedora, que
esta suscetivel as penalidades legais
cabiveis, inclusive quanto a legitimidade
da assinatura do cliente ou condutor
respons&vel,

l. Assinatura da via original da OS de
garantia, a concessionaria devera
cumprir 0s seguintes requisitos:

» Solicitar a assinatura do
condutor do veiculo na OS.
E obrigatéria a assinatura de

todas as vias impressas pela
concessionaria: J. Caso o cliente se recuse a assinar a

0S, a concessionaria devera:

» A concessiondria deve exigir
que a assinatura da OS seja
igual a que consta na Carteira
Nacional de  Habilitag&o

» Anotar 0 texto abaixo
destacado, no campo
“Observacgéo” da OS;

ou outro documento legal » Recolher a assinatura da
(condigao valida desde 19 de pessoa  responsavel  da
agosto de 2018); concessionaria e de uma

» A assinatura devera ser testemunha, se possivel, ainda
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na presenga do cliente;

» Encaminhar copia da OS por
e-mail ou telegrama para o
enderego do cliente.

“O cliente alegou os inconvenientes
acima mencionados e recusou-

se a assinar a Ordem de Servico.
Foi esclarecido ao cliente que 0s
itens reclamados serdo analisados
e que, sendo necessario alguma
intervenc&o, 0 mesmo sera
informado.”

K. Eventualidades:

» Na eventual necessidade
de acréscimo de servigos
em uma OS ja impressa
e assinada pelo condutor
responsavel, a concessionaria
devera imprimir novamente a
OS e solicitar nova assinatura
do responsavel pelo veiculo,
respeitando 0s requisitos de
assinatura prescritos neste
manual. Tal complemento
ndo devera ser realizado
manualmente. Todas as vias
e documentos relacionados
deverdo ser arquivados no
processo de garantia do
veiculo;

» Veiculo rebocado: a
assinatura da OS devera ser
coletada na devolugdo do
veiculo ao condutor (nome
completo legivel e telefone
com DDD) com uma coépia do
checklist do reboque anexado
ao processo de garantia;

» Na impossibilidade de

NORMAS DE GARANTIA e
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utilizagdo do sistema para
abrir a 0S, a pré-ordem
deverd ser assinada pelo
condutor (nome completo
legivel e telefone com DDD)
contendo os itens descritos
no inicio deste topico;

» Havendo necessidade
de reimpressdo da OS, a
concessionaria devera:

1.Manter o horério de abertura e
registrar o horario da reimpressao;

2. Arquivar no processo de garantia
do veiculo a OS inicialmente
impressa;

3. Solicitar a assinatura do cliente,

conforme requisitos previstos no

tépico “Assinatura da 0S” (item |
deste capitulo).
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L. Para os casos de Recall em que o 3‘]7 PRAZO DE
cliente recusa disponibilizar o veicu-
lo para a devida adequag&o, devera ARQU |VAM ENTO
constar na OS: DA OS

Todo reparo em garantia devera ter os
documentos que compdem Seu Processo
devidamente arquivados pela concessionaria
quacdo do seu veiculo em razéo responsavel por um prazo de 60 (sessenta)

da campanha de Recall veiculada, meses, contados a partir da data de fechamento
bem como em relagdo aos riscos da 0S

envolvidos. Entretanto, recusou-se
a disponibilizar o veiculo para a sua
adequacéo.”

“O cliente foi informado expressa-
mente sobre a necessidade da ade-

A inclus&o deste texto para os casos de Recall,
apesar de resguardar, ndo exime montadora e
concessionaria da responsabilidade de adequar
0 veiculo do cliente em um momento posterior.

ATENCAO

Havendo acéo judicial em curso, 0s
documentos originais pertinentes a
demanda  correspondente  deverdo
permanecer preservados pelo periodo
de 24 (vinte e quatro) meses, contados a
partir do término da acéo judicial. Nestas
circunstancias, o prazo de 60 (sessenta)
meses podera ser extrapolado.

318. SERVICOS QUE
REQUEREM
AUTORIZAGAO PREVIA

Determinados reparos somente poderdo ser
realizados mediante autorizagéo prévia da
Central de Operagoes de Garantia, via sistema
informatizado (Cédigo de Autorizacdo) presente

copia impressa devera ser considerada 10 desatualizada. Informag&o atualizad: mente no SIGl e MOPAR SERVICE (
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no portal B2B. A ndo obtencédo de um cédigo ro, € a mesma ja possuir um cédigo

de autorizagdo prévio a realizacdo do de autorizacéo, a concessionaria de-
servigo levara a rejeicdo da Solicitagdo vera seguir as seguintes instrugoes:
de Garantia.

» Para atender um veiculo que
retornou aintervengéo, devera

Observagdes importantes: ser utilizado na nova OS o

mesmo codigo de autorizagéo

A. A autorizacdo prévia devera ser B2B disponibilizado para a 0S
solicitada para cada item da Solici- encerrada;

tacdo de Garantia (SG), individual-
mente. N&o ser&o aceitas solicita-
coes de garantia cujos codigos de
autorizagdo estiverem repetidos
para os itens em uma mesma SG ou
em SGs diferentes;

» Para que seja possivel rastrear
as informagcbes e evitar
estorno, a concessionaria
deverad inserir o numero
da OS fechada no campo

o , ) “Observagéo” danova 0S, bem
B. A concessionaria devera anexar a como no campo “Mensagem”

solicitagdo de autorizacéo prévia: da SG no SIGl:

» Copia digitalizada da Ordem
de Servico, devidamente
assinada pelo cliente,
respeitando 0s  requisitos
prescritos nesta norma;

» O codigo de autorizacéo tera
validade de 60 dias corridos,
a partir do fechamento da OS.
Caso este prazo expire, sera
necessaria uma nova solicita-

» Formulario ORCAMENTO PARA ¢ao de autorizacéo no Portal;
DEFINICAO DE  REPAROS
EM GARANTIA, disponivel no
MOPAR SERVICE CENTER,
devidamente preenchido.

C. A autorizagdo prévia ndo implica
em aprovagdo para crédito. Todo
servigo autorizado pode ser rejeita-
do ou mesmo estornado mediante
a identificag&o de erros técnicos ou

ATENCAQ

normativos;

D. Para os tipos de garantia relaciona- Neste intervalo, caso o veiculo fique fora
dos & pintura (PVO, V12 e V36) e cor- do periodo de Garantia Contratual, a con-
roséo (R12, R48 e RB0) & obrigatdrio cessionaria devera solicitar novo codigo
0 envio de duas fotografias junta- de autorizagdo para processar a SG no
mente com o pedido de autorizacéo, Tipo de Garantia COTou CO8 ou CT1.

sendo uma fotografia panoramica e
outra detalhada do inconveniente;

E. Quando uma OS for encerrada » Condic&o valida para todos os
para concluséo futura do repa- tipos de garantia;
Revisao Manual de Normas de Garantia Ateng&o: A copia impressa deveré ser considerada como desatualizada. Informagéo atualizada, somente no SIGI e MOPAR SERVICE CENTER. Atualizag&o: 10 de Outubro de 2020.
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» Motor Completo (bloco
fechado + cabecote
completo + agregados);

» Motor Semicompleto
(bloco fechado +
cabegote completo);

» Motor Parcial (bloco
fechado completo);

» Kit Bloco (bloco + pistoes);
» Gambio Completo;

» Diferencial;

» Caixadear;

» (Caixa de transferéncia
completa;

» Caixa de diregéo;

» Eixo completo e/
OU Sua carcaga;

» Cabegote simples
ou completos.

» Este processo sera validado A
por nossos analistas e, caso /A\TE N Q/A\O
os dados da OS / SG estejam
incoerentes, a SG sera

estornada por discordancia
das informacdes.

E obrigatdrio a abertura de um Ticket no
eContact para intervengdes e substitu-
icoes de cambio automatico. O numero
do Ticket devera ser informado na soli-

3.18.1. ITENS QUE REQUEREM citagdo de autorizagéo previa.
AUTORIZAGAO PREVIA

A. Servigos de terceiros;
B. Troca de conjuntos: C. Substituicao de turbocompressor;

NORVAS DE GARANTIA L ()

rAM e
— POS-VENDAS E MOPAR.




D. Radio, DVD e multimidia:

ros (G10 ou G36);

ATENCAQ

Cobrancas em G10 ou G36, cuja soma
dos valores dos itens seja superior a R$
3.000,00 (trés mil reais), deveréo ter o nQ
do caso aberto no Grow Customer Care
inserido no portal B2B.

Garantia adicional (Brand FIAT: COT,
C08 e C11 e Brand CJDR: C08);

Wi
)

e

. Pecas descontinuadas e pecas de
estoque (M10);

E. Garantia de veiculos seminovos
(G03); K. Pegas adquiridas de outra con-
F. Garantia de determinagdo judicial cessionaria com cobra'nc;a de ,d'fe_
(QO7): renca de valor por meio do codigo
9999905;
G. Atendimentos de relagoes de con- .
sumidores (G10 ou G36); L. Complemento de diagnose/repara-
céo;
H. Reparacdes em veiculos estrangei-

M. Reparos que envolvem somente

mao de obra acima de uma hora;

ATENCAQ

As operagdes que usarem somente
porcas, arruelas, juntas, bracadeiras
e componentes do género, cujo tempo
exceder a uma hora de intervengéo,
deverdo ser previamente autorizadas
pela Central de Operacdes de Garantia
e as pecas enviadas para o CTAG de
acordo com relagdo do espelho da NF
gerado pelo SCP.

lizad mente no SIGl e MOPAR SERVICE Ct

coear [N Jeep &3 (D

rAam MOPAR.

NORMAS DE GARANTIA e

— POS-VENDAS E MOPAR.




. Nao conformidades (falhas de mon-
tagem) relativas ao tipo de garantia
PO6;

. Danos (sinistros) em veiculos zero
quildmetro ndo cobertos pela apo-
lice ALL RISKS - P02;

. Soldas, cromagens, adaptagdes e
modificagoes;

. Reapresentactes de garantia estor-
nada, exceto para o tipo de garantia
SW3 - Garantia Estendida;

. Intervencao extraordindria de ade-
quacao técnica (A03);

»

»

»

»

»

Funilaria, inclusive para casos
com troca de pega (condigdo
vigente desde 01/03/2019);

Polimento:

Garantia de pintura de veiculos
em estoque (PVO);

Garantia de pintura contratual
(V12, V24 e V36);

Garantia de carroceria (R12,
R48 ou RB0), inclusive para
casos com troca de peca
(condicdo vigente desde

o 01/03/2019);
S. Complemento de adequagéo técni-

ca (A10); W. Servigcos MVP - Garantia Estendida
(SW3);

X. Outros reparos, quando definidos
pela FCA por meio de comunicado
especifico;

Y. Reparos em veiculos em transito
originarios de outros paises (anexar
no pedido de autorizacdo prévia as
copias das notas fiscais, bem como
toda a documentagdo apresentada
pelo cliente).

ATENCAO

AO0T (modelos Brand FIAT) e AO5 n&o
necessitam de autorizagdo prévia,
exceto 0s casos de reapresentagao.

Z. Diferencial traseiro (tracédo 4x4).
AA. Para-brisa.
AB. Kit reparo chicote (dede 01/07/2019).

319. POLITICA DE
RUMOROSIDADE

Servigcos de rumorosidade serdo reembolsados
pela garantia, sem autorizagcdo prévia, quando
respeitadas as condicdes abaixo:

T. Pecas perdidas decorrente de méa
fixacéo, tais como frisos, siglas, ca-
lotas e outras;

U. Servicos de infiltracdo de agua e
poeira, sem peca para analise;

V. Pintura/polimento/carroceria, deter-

minados a seguir: A. O diagnéstico de rumorosidade
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deve estar relacionado aos itens de
acabamento interno;

B. Os servicos devem ser realizados
apoés a entrega do veiculo ao cliente;

C. Aplica-se aos veiculos com até seis
meses de uso;

D. Sera reconhecido o tempo especifi-
co de cada inconveniente reclama-
do, limitado ao méximo de 1 hora
por passagem, conforme Tempario
(Brand FIAT) e LOP (Brands CJDR);

E. Todos os servicos deverao ser codi-
ficados com tipo de Garantia Con-
tratual (W12, W24 ou W36);

F. Esta politica atende somente a vei-
culos do tipo “passageiro”.

3.20. REQUISICAQ
DE PECAS

Todas as pecas utilizadas na oficina para
reparacao em garantia deverdo estar suportadas
por uma requisicdo de pecas, que deverd ser
vinculada e anexada a OS correspondente.

Por se tratar de um documento legal, em algumas
regides do pais, a requisicdo de pecas devera
atender a legislagao pertinente e vigente.

Esta requisigdo devera ser arquivada junto ao
processo de garantia ou em meio eletronico por
um prazo de 60 (sessenta) meses, contados a
partir da data de fechamento da OS.

3.20.1. CONTEUDO MiNIMO DA
REQUISIGAO DE PEGAS
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3.21.  PECAS ADQUIRIDAS
DA REDE FCA
PARA APLICACAQ
EM SERVICOS
DE GARANTIA

A FCA espera que a concessiondria disponha
sempre de todas as pegas necessdrias em seu
estoque. Ocasionalmente, durante o atendimento
de um servico em garantia, a concessionaria
podera necessitar de uma peca para reparo do
veiculo e ndo possui-la em seu estoque.

Excepcionalmente nesses casos, fica autorizada
a aquisicao dessa pega em outra concessionaria
da Rede FCA, desde que a concessionéria
executante do reparo tenha efetuado um pedido
da pega junto ao departamento de P&A da FCA e
0 mesmo esteja pendente.

Para efeito de reembolso, serd considerado o
preco registrado na NF da concessionaria em
que a peca foi adquirida, sendo que este n&o
podera ultrapassar o prego publico sugerido na
lista de precos disponibilizada pelo P&A.

Mediante autorizagdo prévia da Central de
Operacdes de Garantia, a concessionaria devera
cobrar a diferenca entre os dois pregos (o
preco de garantia e o preco de compra da outra
concessionaria na qual a peca foi adquirida),
observando os seguintes codigos:

¢ Brand FIAT: cédigo 9999905.
¢ Brand CJDR: c6digo NPN

Cada codigo devera ser preenchido na coluna
reservada ao numero da peca na SG, com
quantidade sempre igual a um.

A concessionaria devera especificar o valor da
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diferenca no campo “Preco da Peca”, além de
anexar ao processo de garantia as copias da NF
de compra da pega de outra concessionaria e do
pedido de BO.

Em caso de custo com frete, este podera ser
ressarcido por meio dos seguintes codigos:

¢ Brand FIAT: c6digo 9999905

¢ Brand CJDR: cédigo de opera-
c¢édo LOP 95959595 (Renegade)
ou 97756555 (outros modelos
de veiculo)

Para tal, a concessionaria devera:

A. Solicitar autorizacédo da Central de
Operacoes de Garantia;

B. Mencionar no campo de observa-
cao da SG o numero da NF da con-
cessionaria vendedora da peca e o
numero do pedido de pegca em BO;

C. Anexar ao processo de garantia a
copia da NF do valor desembolsado
a titulo de frete.

3.22. PECAS RECEBIDAS
NA MODALIDADE
SIMPLES REMESSA

Em casos especiais, tais como servigos de Recall,
torna-se necessario enviar pecas em simples
remessa para a Rede de Concessionarias FCA.

A concessiondria devera observar 0s
procedimentos de garantia previstos no
documento “Instrucdo de envio/devolucdo de
pecas em simples remessa”, que acompanha a
peca enviada na modalidade.

lalizada. Informagao atualizada, somente no SIGI e MOPAR SERVICE CENTER. Atualizagéo: 10 de Outubro de 2020.
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323. PECAS OU
ACESSORIOS
SUBSTITUIDOS PELAS
CONCESSIONARIAS
NA MODALIDADE DFS

Os acessorios ou pegas substituidos na
modalidade DFS néo exigem transmisséo de
SG no sistema SIGl, portanto, ndo devem
ser enviados ao CTAG. A concessiondria
devera contatar diretamente o fornecedor do
respectivo acessorio ou pega para requerimento
da garantia.

Para as pecas normais de producado, comerciali-
zadas também na modalidade DFS, a concessio-
néria deverd ficar atenta & data de produgao da
pega, que sera posterior a data de produgéo do
veiculo.

Arelagdodas pegaseacessoérioscomercializados
via canal DFS ¢ disponibilizada pela area de
Pecas e Acessorios.

324, PECAS OU
ACESSORIOS
SUBSTITUIDOS PELAS
CONGESSIONARIAS
NA MODALIDADE
CLASSIC LINE

Os acessorios ou pegas substituidos na modali-
dade CLASSIC LINE ndo exigem transmissao
de SG no sistema SIGI, portanto, ndo devem
ser enviados ao CTAG. A concessiondria devera
contatar diretamente o fornecedor do respectivo
acessorio ou pega para requerimento da garan-
tia e reposicao.
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A relagcdo das pegas e acessoérios comercializa-
dos na modalidade CLASSIC LINE é disponibiliza-
da pela area de Pecas e Acessorios.

3.25. SUBSTITUICAQ
DE CONJUNTOS
COMPLETOS

Fica convencionado que a substituicdo de
conjuntos completos s6 serd realizada nas
situacdes abaixo, com autorizagéo prévia:

A. Quando né&o for possivel reparar o
inconveniente apenas com a subs-
tituicAo das pecas com vicios de fa-
bricagéo;

B. Quando da indisponibilidade de
componentes no P&A (follow-up);

C. Quando o departamento de Aten-
dimento a Clientes solicitar a subs-
tituicdo. Neste caso, a concessio-
naria devera substituir e efetuar a
cobranca no tipo de garantia G10
ou (G36.

Todo conjunto completo substituido devera ser
devolvido ao CTAG, respeitando as seguintes
condicdes:

A. Estar devidamente montado e com
suas respectivas pegas;

B. Conter o relatério de controle di-
mensional, nos casos de rumorosi-
dade e consumo de 6leo;

C. Estaridentificado com:

» Numero do pedido de pegas,
quando estas justificarem
substituic&o efetuada e o tipo
de garantia utilizado;

0 desatualizada. Informag&o atualizada, somente no SIGI e MOPAR SERVICE CENTER. Atualizagéo: 10 de Outubro de 2020,
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» Numero do caso Grow Custo-
mer Care, nos eventos de G10
ou G36.

Para solicitar a autorizacéo prévia no B2B, obri-
gatoriamente a concessionaria devera registrar
amotivacéo da substituic&o do conjunto comple-

to, conforme a seguir:

1. Reparacéo de causa técnica;
2. Follow-up;

3. Atendimento a clientes (inserir caso
Grow Customer Care).

3.25.1. ITENS CONSIDERADOS
CONJUNTOS COMPLETOS

e Motor Completo (bloco fechado +
cabegote completo + agregados);

e Motor Semicompleto (bloco fecha-
do + cabegote completo);

e Motor Parcial (bloco fechado com-
pleto):

NORMAS DE GARANTIA
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e Kit Bloco (bloco + pistdes);

e Cambio Completo;

e Diferencial;

e Caixadear;

¢ (aixa de transferéncia completa;
¢ Caixa de direcéo;

¢ Fixo completo e sua carcaca;

e Plancia (painel completo).

3.26. PROCEDIMENTOS
LEGAIS PARA TROCA
DE MOTORES

Todos os motores possuem numeracdo de
fabrica, que é controlada pelos departamentos
de transito do pais. Sua substituicdo deve ser
precedida dos cuidados previstos na legislagéo
em vigor.




ATENCAQ

A concessiondria deverd orientar o
cliente da necessidade de procurar os
0rgéos de transito para legalizar a troca
do motor.

3.27. SERVICOS
EXECUTADOS POR
TERCEIROS

A FCA admite que alguns servigos possam ser
executados fora da Rede FCA.

Quando for necessério recorrer a reparagoes
subcontratadas, a concessiondria devera:

e Discutir e acordar previamente os
custos de reparagdo com o sub-
contratado;

e Solicitar autorizacéo prévia para to-
dos os servigos;.

e Garantir o fornecimento de pecas
de origem MOPAR;

¢ Especificar na Ordem de Servigo o
nome do terceiro responsavel pela
reparacao e o numero da respectiva
fatura;

e Se responsabilizar pelos servigos
subcontratados.

Visando normalizar a cobranca de tais servigos,
esclarecemos que o reembolso & concessionaria
ser4 efetuado por meio da SG.

A concessiondria deve anexar a NF emitida
pelo reparador subcontratado (terceiro) a
SG e providenciar copia desta mesma NF para
envio ao CTAG, junto ao processo de garantia. E
obrigatdrio constar na NF emitida pelo reparador
subcontratado (terceiro):

¢ VIN do veiculo:

e A quilometragem e a data de repa-
ragao;

¢ Descric&o de cada servico especifi-
co de reparagéo realizado;

¢ Descrig&o de cada peca utilizada;

e Anexar relatorios relacionados ao
reparo.

Demais incidéncias sobre o valor do servigo
também serdo reembolsadas com a apresenta-
¢ao de notas fiscais que as justifiquem.

Quanto ao preenchimento da SG, a concessiona-
ria devera observar os cédigos, de acordo com
0 respectivo brand:

BRAND FIAT

e Utilizar a operacdo de servico de
terceiros - codigo 9910A10, indexan-
do o valor respectivo;

e Quando o servigo executado por
terceiros & consequéncia de al-
gum reparo, utilizar no campo de
inconveniente o codigo da peca-
causa. Quando este servico for re-
lacionado a processos oriundos de
atendimento ao cliente, tais como
despachantes, seguros, taxas de
Detran, entre outros, utilizar o codi-
g0 9910A360 - AC.
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BRAND CJDR

e A LOP causal a ser preenchida no
campo “CODIGO DO INCONVENIEN-
TE" da Solicitagdo de Garantia de-
vera ser a LOP relacionada com a
peca causal do defeito com o tempo
0 (zero). O servigo de Terceiros de-
verd ser cobrado na LOP 97756555,
ambas inseridas no mesmo
item da SG;

e Para servigos relacionados a pro-
cessos oriundos da area de Atendi-
mento a Clientes, tais como despa-
chantes, seguros, taxas de Detran,
entre outros, devera ser usada a
LOP causal 13050101 e adicionada a
LOP 97/56555, ambas inseridas
no mesmo item da SG.

3.28. GARANTIA DE
BATERIAS E PNEUS

3.28.1. BATERIA

Para realizag&o da troca da bateria em garantia,
a concessionaria devera utilizar o analisador
de baterias indicado pela FCA, cuja descrigéo
técnica e contato comercial estdo disponiveis
no INFOTEC (Brand FIAT) e Dealer CONNECT

cliente pode ser atendido pela con-
cessionaria FCA. A garantia da peca
pode ser feita diretamente com o
fornecedor da bateria Moura ou
pela FCA, através da devolugao da
peca ao CTAG com o relatério técni-
co emitido pelo aparelho.

Para a cobranga do valor de mao de
obra, a concessionaria deve anexar
a0 processo de garantia uma copia
da OS da concessionéria, constan-
do o carimbo do posto assistencial
do fornecedor.

Estando o posto autorizado MOURA
situado a mais de 50 km, a substi-
tuicdo devera ser por uma bateria
genuina MOPAR, conforme dispo-
nibilidade de especificacdo técnica
em Pegas e Acessorios;

. Para veiculos com Bateria HE-

LIAR: a propria concessionaria
deverd substituir por uma bateria
genuina MOPAR, conforme dispo-
nibilidade de especificacdo técnica
em Pegas e Acessorios.

As intervengdes em Garantia Con-
tratual, com troca da bateria pela
concessionaria, deverdo respeitar
as normas de garantia vigentes. O
processo de envio da bateria deve-
ra seguir os seguintes critérios:

(Brands CJDR), respeitando o fluxograma de
testes de bateria.

» A bateria retirada do veiculo
devera ser enviada ao CTAG,
bem como o laudo técnico

SITUAGAO 1: GARANTIA DA BATERIA QUE emitido pelo analisador de
SAI DE FABRICA INSTALADA NO VEICULO baterias indicado pela FCA,
(GARANTIA CONTRATUAL DO VEICULO) respeitando  as  normas

de garantia, instrugdes de
embalagem e transporte.
Lembrando que a bateria
serd analisada pelo CTAG,
podendo ser estornada em
garantia, caso a falha n&o seja

A. Para veiculos com Bateria
MOURA: para as localidades onde
o fornecedor da bateria possui uni-
dade da sua rede assistencial den-
tro de uma distancia de até 50 km, o
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»

»

detectada.

Enviar para o CTAG o
certiicado de garantia da
nova bateria, sem preenché-
lo. Este certificado ndo podera
ser entregue ao cliente, visto
que a garantia da bateria
instalada segue os critérios
de cobertura da Garantia
Contratual do veiculo.

Para os modelos que ainda
ndo possuem disponibilidade
de pecas MOPAR, a Conces-
sionéria deverd instalar uma
bateria compativel disponi-
vel no mercado e enviar para
o CTAG: a bateria original e
0 laudo técnico emitido pelo
analisador de baterias indica-
do pela FCA.

» Brand FIAT:
Emitir SG no tipo de garantia
M20, tanto para baterias ins-
taladas pela concessionaria,
quanto para baterias ndo ins-
taladas pela mesma (venda
balc&o);

» Brands CJDR:
Baterias instaladas pela Con-
cessionaria: emitir SG no Tipo
de Garantia MO1. Baterias
Balcdo (n&do instaladas pela

Concessionaria): emitir SG no
Tipo de Garantia M25.

D. Enviar a bateria defeituosa para o
CTAG, bem como o laudo técnico

emitido pelo analisador de bateria
indicado pela FCA, respeitando as
normas de garantia, instrugtes de
embalagem e transporte. Lembran-

do que a bateria serd analisada pelo

SITUAGAO 2: BATERIA VENDIDA CTAG, podendo ser estornada em

PELA CONCESSIONARIA garantia, caso a falha ndo seja de-
(GARANTIA AFTER MARKET) tectada;
A. Solicitar ao cliente a 12 via da Nota E. Enviar para o CTAG, juntamente com

Fiscal de Venda da bateria e Certifi-
cado de Garantia Contratual;

a bateria trocada, o certificado
de garantia da bateria substi-
tuida (primeira bateria) e a 18
via da Nota Fiscal de Venda.

B. Preencher o Certificado de Garantia
da nova bateria com letra legivel e
entregar ao cliente:

3.28.2.PNEUS

» O campo “Data de Venda”
deverda ser preenchido com a
data de venda da primeira
bateria;

A anélise de pneus podera ser solicitada pelo
cliente diretamente ao posto de revenda do
fabricante do pneu.

» O campo “NQ da Bateria
Substituida” devera conter o
numero de fabricacédo da
primeira bateria.

De acordo com a conveniéncia do cliente,
0 mesmo poderd solicitar a concessionaria
gue providencie a andlise do pneu e, quando
necessario, o envio deste ao posto de revenda
do fabricante mais préximo. Neste caso, a
concessionaria devera solicitar ao revendedor

C. Usar os seguintes Tipos de Ga-
rantia para emisséao da SG:

Reviséo Manual de Normas de Garantia Ateng&o: A copia impressa deveré ser considerada como desatualizada. Informagéo atualizada, somente no SIGI e MOPAR SERVICE CENTER. Atualizag&o: 10 de Outubro de 2020.

NORMAS DE GARANTIA i oo Il Jeep §

POS-VENDAS E MOPAR.




um relatorio técnico contendo o resultado
detalhado da anélise do pneu.

ATENCAO

Os pneus poderdo ser enviados ao
CTAG somente na condicdo de peca
consequente de outro servigo coberto
pela garantia ou, ainda, em outros casos
especiais aprovados pela COG, dreas da
Assisténcia Técnica FCA, Qualidade e
Seguranca Veicular e Responsabilidade
do Produto.

Na impossibilidade de levar o pneu para analise
no posto de revenda do respectivo fornecedor,
devera ser enviado ao mesmo o formulario es-
pecifico, preenchido e com as fotos que eviden-
ciem a falha apontada, para as devidas analises.

3.29. EMISSAQO DA NF

As operacdes em garantia estdo disciplinadas
nos convénios ICMS n@ 129/2006 e 27/2007.
Entretanto, a Rede FCA deverd observar as
legislagdes dos seus respectivos estados.

O principio bésico da legislag&o fiscal é que todo
bem movel ndo pode circular de um estabeleci-
mento comercial ou industrial para um consumi-
dor sem estar devidamente acompanhado de um
documento fiscal. Ainda, todo e qualquer esta-

belecimento comercial ou industrial ndo podera
receber qualquer tipo de mercadoria ou bem mo-
vel sem cobertura de um documento fiscal espe-
cifico. Portanto, nenhuma circulagéo de merca-
dorias (exemplo: partes e pecas) devera ocorrer
sem a emissdo de uma nota fiscal.

Quando se tratar de pessoa fisica, isenta de
emissdo de documento fiscal, o estabelecimento
gue recebe é obrigado por lei a emitir um docu-
mento fiscal, desde que seja responséavel pelo
frete. Caso contrério, devera ser emitido uma NF
avulsa, conforme legislacdo de cada estado.

3.29.1. OPERACOES EM GARANTIA

As operacdes em garantia com a Rede FCA
envolvem as seguintes situagées:

3.29.1.1. ENTRADA DE PARTE OU
PECA DEFEITUOSA A
SER SUBSTITUIDA

Na entrada da peca defeituosa a ser substituida,
0 concessionario devera emitir a NF de entrada
conforme determinagbes da Secretaria da
Fazenda de cada Unidade da Federacéo.

Deverd ser observada, rigorosamente, a legis-
lag&o tributaria normatizada pela Secretaria da
Fazenda de cada estado e fisco do municipio,
pois, para qualquer irregularidade fiscal ou tribu-
taria gerada por deficiéncia de documentacéo,
ou extravio de mercadoria, a FIAT Chrysler Auto-
moveis Brasil Ltda. se considera isenta de qual-
quer responsabilidade, ndo aceitando que sejam
imputados quaisquer 6nus ou vinculos futuros,
presentes ou passados.

Todas as pegas iguais devem ser relacionadas
em uma s6 linha, sendo considerada como um
item, com as quantidades indicadas na coluna
correspondente.
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O valor da peca ¢ indicado de acordo com a
regulamentac&o ou instrugéo do fisco local.

Nas notas fiscais, ndo s&o permitidas rasuras ou
emendas que prejudiquem a sua clareza.

3.29.1.2. SUBSTITUIGAO DE PARTE
E PECA DEFEITUOSA
POR UMA NOVA

Na saida da peca nova em substituicdo a
defeituosa, o concessionario devera emitir NF de
saida, conforme determinagdes da Secretaria da
Fazenda de cada Unidade da Federagao.

A NF deve discriminar, de forma detalhada,
cada operag&o executada e pegas substituidas
durante os reparos.

Para servigos realizados por terceiros em
garantia, a concessionaria deve recolher
comprovante fiscal para solicitar reembolso a
FIAT Chrysler Automoveis Brasil Ltda.

E indispensavel anotar na NF o niimero da SG
relativo ao processo.

Todas as pecas iguais devem ser relacionadas
em uma so6 linha, sendo considerada como um
item e com as quantidades indicadas na coluna
correspondente.

Nas notas fiscais, ndo s&o permitidas rasuras ou
emendas que prejudiquem a sua clareza.

A data da NF da peca nova devera ser a
mesma da data de fechamento da OS. Se por
problemas organizacionais isso ndo for possivel,
a concessionaria deve, obrigatoriamente, emiti-
la com a data de, no maximo, trés dias apés o
fechamento. Dentro desse prazo, a pega estara
abrangida pela requisicdo de pegas, que é um
documento fiscal.
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A concessionaria deve tomar cuidado também
com as datas de encerramento de més e ano
para apuragéo de impostos.

3.29.1.3. PRESTACAO DE SERVICOS
- MAO DE OBRA DOS
REPAROS REALIZADOS

A NF de servicos da méao de obra dos reparos
realizados em garantia devera ser emitida em
nome da FCA, respeitando as determinacdes das
legislagdes municipais.

da, somente no SIGI e MOPAR SERVICE CENTER. Atualizag&o: 10 de Outubro de 2020.
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3.29.1.4. ENVIO DE PECAS
SUBSTITUIDAS EM GARANTIA
A FCA PARA ANALISE

A concessionaria devera emitir NF de saida de
peca defeituosa para a montadora, conforme
determinagcdes da Secretaria da Fazenda de
cada Unidade da Federacéo.

As notas deverao ser emitidas conforme espelho
das pegas disponibilizadas no Link-e-Entry. Os
valores calculados no espelho estédo de acordo
com a regulamentagdo ou instrucdo do fisco
local.

Quando da emissé&o da NF:

A. Relacionaras SGsdas pecascorres-
pondentes;

B. Apenas pecas de desenhos iguais de
uma mesma SG podem ser agrupa-
das;

C. N&do s&o permitidas rasuras ou
emendas que prejudiguem a sua
clareza.

Qualquer emisséo de NF de Garantia (remessa da
peca defeituosa) devera ser feita consignando
como destinatario o estabelecimento FIAT
Chrysler Automoveis Brasil Ltda., exceto nos
casos em que a legislagéo local determine a
emisséo destas notas fiscais de modo diferente:

FIAT CHRYSLER AUTOMOVEIS
BRASIL LTDA.

AV. CONTORNO, 3455

BAIRRO PAULO CAMILO

BETIM - 32669-900

Endereco Interno:
CTAG (Centro Técnico de Anélise de
Garantia) - Galpdo 07 - Sala 01
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3.29.2.CUPOM FISCAL

De acordo com a legislagéo do ICMS, aplicavel
em todos os estados (ajuste Sinief N2 10/99), seré
obrigatéria a emissdo de cupom fiscal, a partir
de equipamento emissor de cupom fiscal (ECF)
na operagéo de venda de mercadorias ou bens
a varejo em que o adquirente seja consumidor
final, pessoa fisica ou juridica ndo contribuinte
do ICMS, ressalvadas algumas excegdes, dentre
as quais destacamos:

A. Quando o adquirente, mesmo nao
sendo contribuinte do ICMS, esteja
inscrito no cadastro fiscal de contri-
buintes, hipdtese em que sera emiti-
da NF modelo 1ou 1-A;

B. As operagtes realizadas por esta-
belecimento que realize venda de
veiculos, sujeitos a licenciamento
por orgéo oficial;

C. A critério do estado onde se locali-
zar o contribuinte, quando este utili-
ze a NF modelo Tou 1-A por sistema
eletronico de dados.

Assim, em relagdo as notas fiscais de pecas em
garantia, quando a concessionaria emitir NF em
nome da FIAT Chrysler Automoéveis Brasil Ltda.
ou qualguer consumidor final inscrito como
contribuinte do imposto, ndo poderé utilizar o
cupom fiscal.

Chamamos a atengdo da concessiondria para
entrar em contato com o fisco de seu estado
a fim de tomar conhecimento do procedimento
fiscal a que deve ser utilizado.

Toda peca de reposicéo devera estar suportada
por um documento fiscal habil na ocasido da sua
Solicitagao de Garantia (SG).

lalizada. Informagéo atualizada, somente no SIGl e MOPAR SERVICE CENTER. Atualizagéo: 10 de Outubro de 2020
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3.29.2.1. CUPOM FISCAL PARA
TIPO DE GARANTIA MO1

Seguir o processo normal de cobranca em
garantia, com a devida NF contra a FIAT Chrysler
Automoveis Brasil Ltda., exceto para os casos em
que a legislacao local determine a emissdo desta
NF de modo diferente e demais documentos/
procedimentos.

Anexar uma copia legivel do cupom fiscal ao pro-
cesso (envio a fabrica e arquivo na concessio-
naria). A emiss&o deste cupom devera respeitar
a legislagdo do ICMS em vigor e trazer em seu
corpo o numero de identificacdo do chassi de
aplicacdo da peca em quest&o (peca comprada
e instalada na Rede FCA).

3.29.2.2. CUPOM FISCAL PARA TIPOS DE
GARANTIA M0O3, M09 e M20

Deve-se seguir o processo normal de cobranga
em garantia, com a devida NF contra a FCA,
exceto para 0s casos em que a legislagéo
local determine a emisséo desta NF de modo
diferente, anexando coépia legivel do cupom
fiscal ao processo (envio a fabrica e arquivo na
concessionaria). A emisséo desse cupom devera
respeitar a regulamentagéo do ICMS em vigor.

3.29.3.ETIQUETA DE_
IDENTIFICACAO DE PECAS
E NF - TIPOS DE GARANTIA
M01/M03/M09/M10

Na etigueta de identificagéo da peca a ser enviada
para a FCA, deve ser registrada no campo “data
de venda” a respectiva data de venda da peca
ou acessorio genuino, conforme NF apresentada
pelo cliente.

Para atendimento, o cliente precisara apresentar
a primeira via da NF de servigos e pegas, na qual
dever&o ser conferidos o chassi de instalacéo e
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0 prazo de garantia.

Tirar duas coépias da referida NF (primeira via),
anexar uma coépia ao processo normal de
garantia a ser enviado para a FCA e manter a
outra copia em arquivo, por um periodo adicional
de 60 meses, contados a partir do fechamento
da OS ou do final da garantia da pega.

TIPOS DE GARANTIA MO1/MO03:

A. A mao de obra de instalagéo devera
constar na NF de venda/instalagéo,
mesmo que seja dada como cortesia;

B. Para usufruir da garantia de 12 me-
ses, as datas da NF de pecas/aces-
sorios e da NF de servigo tém que
ser, obrigatoriamente, a mesma.

TIPO DE GARANTIA M10:

As garantias de pecgas descontinuadas e de
estoque, tipo M10, dever&o ser obrigatoriamente
acompanhadas de registros de cobrangas de
servigos anteriores relacionadas as pegas,
sejam eles pagos em garantia ou particulares.
Para isso, a concessionéaria devera adotar os
seguintes procedimentos:

A. Veiculos em garantia: a SG de-
vera conter o item da reparacéo do
motivo principal da reclamagéo (item
A, por exemplo). A cobranga em ga-
rantia relativa a peca descontinuada/
estogue deverd ser feita na mesma
SG, em outro item (item B, por exem-
plo), usando o tipo de garantia M10;

B. Veiculos fora de garantia: a co-
branga da peca descontinuada/es-
toque devera ser feita normalmente
em M10. A concessionéria devera
enviar ao CTAG, juntamente com o
processo de garantia, uma copia da
NF referente ao servigo particular
(pago pelo cliente).

lalizada. Informagéo atualizada, somente no SIGI e MOPAR SERVICE CENTER. Atualizagéo: 10 de Outubro de 2020.
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Caso a pega garantida pela FIAT Chrysler Auto-
maveis Brasil Ltda. venha a sofrer danos ou des-
gaste prematuro em funcéo de outra anomalia no
veiculo ou negligéncia de manutengé&o, a garantia
desta pega sera automaticamente cancelada.

3.29.4.PROCEDIMENTO PARA
TIPOS DE GARANTIA
MO3 E M09

Uma vez comprovado o vicio de fabricacdo da
peca e a mesma se encontrar dentro do periodo
previsto de garantia, a concessiondria devera:

A. Tirar uma copia da primeira via da
NF de venda em poder do cliente;

B. Tirar uma coépia da primeira via da
NF da peca nova que foi entregue ao
cliente com valorizag&o da tabela de
precos da pega em garantia vigente
na data da troca da peca;

C. Anexar estas copias a etiqueta de
identificag&o da pega defeituosa;

NORMAS DE GARANTIA =
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. Na etiqueta de identificag&o da peca

a ser enviada para a FCA, deve ser
registrada no campo “data de ven-
da", a data de venda da peca, con-
forme NF apresentada pelo cliente;

. [ransmitir cobranca em garantia via

SIGI;

. A Solicitacdo de Garantia devera ser

preenchida com o nimero de chassi
igual 8"0000001";

. Enviar todo o processo ao CTAG/

FCA, junto com a pega defeituosa;

. O cliente devera ser bem instruido

sobre esta garantia e informado
de que, no caso de eventuais re-
clamagdes, serd necesséria a apre-
sentacdo da primeira via da NF de
compra;

Em caso de reincidéncia do defeito,
quanto a reposicéo da peca defei-
tuosa, o cliente devera apresentar a
mesma NF referente & primeira ven-
da, pois a garantia ndo se revalida,




ou seja, a garantia prevalece a partir
da data da NF referente a primeira
venda.

ATENCAQ

Caso a peca garantida pela FCA venha
a sofrer danos ou desgaste prematuro,
em fungédo de outra anomalia no veiculo
ou negligéncia de manutencéo, a garan-
tia desta peca sera automaticamente
cancelada.

3.29.5.RPS (RECIBO PROVISORIO
DE SERVICOS)

Para casos de concessionarias da Rede FCA
situadas em municipios que ndo possuem NF-e
implantada ou por indisponibilidade de internet,
0 RPS (Recibo Provisorio de Servigos) podera
ser utilizado provisoriamente. Sendo assim,
descrevemos a seguir 0s critérios a serem
observados junto aos processos de garantia:

A. O RPS néo substituia NF-e:

B. A NF de servigos devera ser im-
pressa e enviada ao CTAG com seu
respectivo REVP;

C. O n&o envio da NF-e impressa ao
CTAG implica no estorno da SG pelo
codigo EG (documentacdo incom-
pleta/faltante ou incoeréncia nas
informacdes do veiculo).

N&o existindo ainda uma NF-e para a SG, o
numero do RPS deverd ser informado ao SIGI no
campo NOTA FISCAL, devendo este também ser
mencionado no campo DADOS ADICIONAIS da
NF-e.

Estando o numero do RPS informado no SIGI
e também nos DADOS ADICIONAIS da NF-e,
serd possivel identificar/vincular a nota com a
respectiva SG. Portanto, € importante que as
informagdes estejam corretas e nos devidos
lugares para evitar possiveis estornos.

3.30. EMISSAQ DA
SOLICITACAO DE
GARANTIA - SG

E obrigatorio gue a concessiondria o preencha
corretamente todos 0s campos existentes na
SG, conforme os dados constantes na OS, NF
e requisicéo de pecas, obedecendo as normas
e publicagdes técnicas disponibilizadas pela
FCA, seja por meios eletronicos, seja por meios
impressos.

3.30.1. PREENCHIMENTO
DO CAMPO “TIPO
DE GARANTIA”

Para o correto preenchimento do campo “tipo de
garantia”, a concessiondria deveré orientar-se
pelos TIPOS DE GARANTIA, além das instrucoes
a seguir:

A. Para os veiculos que tém Garantia
Contratual de 12 ou 24 meses
e possuam garantia de motor
e cambio de 36 meses, todas
as intervencgoes realizadas dever&o
ser codificadas com o tipo de
garantia W36, do primeiro ao ulti-
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mo dia do periodo de garantia;

B. Para os veiculos que tém Garantia
Contratual de 36 meses, as inter-
vengoes realizadas deverdo ser
codificadas com o tipo de garantia
W36, do primeiro ao ultimo dia do
periodo de garantia;

C. Para os veiculos comerciais cuja
Garantia Contratual é de 12 meses,
todas as intervencoes realizadas
deverao ser codificadas com o tipo
de garantia W12, do primeiro ao Uulti-
mo dia do periodo de garantia;

D. Para garantia adicional a contratual,
concedida por mais 12 ou 24 meses
para veiculos vendidos exclusiva-
mente por Vendas Diretas FCA a
clientes governamentais ou frotis-
tas, as intervencoes realizadas de-
veré&o ser codificadas em SD1, mas,
no primeiro ano de uso, em W12.

3.31.  TRANSMISSAQ DA
SOLICITAGAO DE
GARANTIA - SG

0 passo a passo da transmissao da solicitagéo
em garantia podera ser encontrado no “Manual
do SIGI", disponivel para download no menu geral
do sistema web.

Observa-se que, quando o banco de dados de
uma Solicitagdo de Garantia digitado pela con-
cessionaria € enviado para a FCA Brasil/ltalia
pelo sistema SIGI, é gerado em resposta um ar-
quivo de aprovacéo, corregdo, ou até mesmo de
reprovac&o do processo.

Caso 0 arquivo-resposta seja considerado cor-
reto, a liquidag&o serd processada normalmente,
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ndo exigindo intervengdes por parte da conces-
sionaria.

Caso o processo acuse algum erro, o sistema
o indicara a partir de codigos de erros. Sera
obrigatério, para validagdo do processo, que a
concessionaria corrija tal falha e retransmita a
Solicitagdo de Garantia.

O sistema SIGI da concessionaria recebe,
automatica e diariamente, arquivos de
atualizagbes de tabelas, cujo conteudo atinge
todososambitos envolvidos nos processamentos
de solicitagéo de garantia, bastando, para tanto,
acessar a opcéo de download do sistema.

3.31.1. PRAZO PARA
TRANSMISSAO DA
SG NO SIGl

A transmiss&o da SG no SIGI devera ocorrer no
prazo maximo de 180 dias corridos (condig&o
vigente desde 13/01/2020), contados a partir
da data de fechamento da OS, exceto para as
SGs de MVP, tipos de garantia SWO - SERVICOS
MVP (MANUTENCAO) e SW3 - SERVICOS MVP
(GARANTIA ESTENDIDA).

Para efeito de pontuacdo no Scorecard, o prazo
para transmisséo no SIGl é contado também
a partir da data de fechamento da OS, sendo
previstos os seguintes objetivos:

e BRAND FIAT: até 03 dias corridos
e BRANDS CJDR: até 06 dias corridos

3.31.2. SEGURANCA DA
INFORMACAO SISTEMA SIGI

Para correta utilizacdo do sistema SIGI e maior
seguranca das informagdes, 0s acessos deverdo
ser controlados observando os seguintes
pontos:

lalizada. Informagéo atualizada, somente no SIGI e MOPAR SERVICE CENTER. Atualizagéo: 10 de Outubro de 2020.
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A. E de responsabilidade da conces-
sionaria fazer a gestdo referente a
inclusdo e revogagdo de usuarios
do sistema SIGI através da figura
do administrador da concessiona-
ria, responsavel pelo Link-e-Entry.
Quando da necessidade de blogue-
ar um usuario, seja por motivo de
transferéncia de cargo, desligamen-
to, entre outros, o blogueio devera
ser realizado imediatamente sob
pena de arcar com eventuais preju-
izos de qualquer espécie, incluindo
financeiros, provocados por uso in-
devido do sistema;.

B. Nunca deixar o sistema aberto.
Orientar os usuarios para que fa-
cam “logoff” ou blogueiem o equi-
pamento ao se ausentarem, mesmo
que momentaneamente, para impe-
dir acesso de terceiros ndo autori-
zados;

C. A senha do SIGIl, por motivos de
seguranca, expira automaticamen-
te a cada 60 dias. Utilizar somente
senhas “fortes”, ou seja, formadas
por oito caracteres, contendo, obri-
gatoriamente, letras, nimeros e ca-
racteres especiais;

D. Em caso de suspeita de quebra de
sigilo da senha ou qualquer outra
situac&do em que ela possa ser uti-
lizada de modo indevido, orienta-
mos sua troca imediata.

3.32. COBRANGA DE
MAO DE OBRA

So6 serdo aceitas cobrangas de médo de obra
especificadas por meio de codigos e tempos
previstos no TEMPARIO, INFOTEC e Dealer
CONNECT, encaminhadas por meio de solicitagéo
de garantia transmitida pelo SIGI.

Todas as operagoes de reparos estdo codificadas
segundo modelo do veiculo, motorizacéo,
componentes de carroceria e causa da anomalia.
Cada uma dessas operacoes foi devidamente
medida e quantificada. Portanto, ndo serdo
aceitos tempos de reparagdes superiores aos ali
previstos.

3.32.1. OPERAGOES ABERTAS A
TEMPO - BRAND FIAT

e Operagoes do grupo 0530
(operagdes adjuntas): essas
operacoes devem ser utilizadas em
complemento aos servicos exe-
cutados. A concessiondria devera
informar o tempo real gasto para o
reparo. Requer solicitacdo de auto-
rizacéo prévia junto ao COG;

e Operagdes com tempo aberto
em outros grupos (identifica-
das com asterisco): devem ser
utilizadas normalmente, informando
0 tempo real gasto para o reparo.
N&o requer autorizagéo prévia.

Os grupos 0520 (controle com instrumento de
diagnose) e 0525 (controle em componentes
mecanicos), devem ser utilizados quando
necesséario na codificacdo de mé&o de obra.
Estas operacdes s6 poderdo ser usadas em
complemento a uma operacdo prevista no
TEMPARIO. Requer solicitagdo de autorizagéo
prévia junto ao COG.
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races de tempo aberto. Nestas
situagdes, devem ser indicados o
tempo real gasto para executar a
reparacgao, tendo como base os re-
gistros de inicio e término do tempo
para cada operacdo. N&o requer
autorizacao preévia.

ATENCAQ

A cobranca das operacdes de diagnose
de injecdo eletrénica em intervengdes
sem troca de pegas sera aceita somente
mediante comprovagéo do inconveniente

pormeiodorelatdriogeradopelo aparelho
de diagnose eletrénica. Também néo
cabe, para efeito de garantia, a cobranca
de operacdes de remogéo e recolocagéo
de componente(s) do sistema de injecdo/
ignicdo, sem a(s) sua(s) respectiva(s)
troca(s).

ATENCAO

A cobrancga das operagdes de diagnose
de injegéo eletroénica em intervencées
sem troca de pecas somente Serédo
aceitas mediante comprovagdo do in-

O tempo real deveré ser comprovado
através dos registros do processo de
apontamento.

conveniente, por meio do relatdrio gera-
do pelo aparelho de diagnose eletroni-
ca. Também nédo cabe, para efeito de
garantia, a cobranca de operagées de
remogéo e recolocagdo de componen-
B te(s) do sistema de injeg&o/ignic&o, sem
3.32.2. OPERAGOES ABERTAS A a(s) sua(s) respectiva(s) troca(s).
TEMPO - BRAND CJDR

O tempo real devera ser comprovado
através dos registros do processo de
apontamento.

A. No caso de diagnose, a concessio-
naria devera utilizar o grupo espe-
cffico 8541. Caso ndo seja encon-
trada a operagdo desejada neste
grupo, deve-se utilizar o codigo
85410000, indicando o tempo real
gasto para executar a diagnose/

reparo, tendo como base 0s regis- 3.33. COBRAN CA DE
tros de inicio e término do tempo PEQAS E MATER|A|S

para cada operag&o. Requer solici-
tagéo de autorizagdo prévia junto

Devera seguir a especificagdo de numero de

ao COG; desenho do setor de Pecas e Acessorios, exceto
B. Os codigos cuja coluna tempo esta para casos especificos definidos pela FCA,
indicado A/T correspondem as ope- quando devera prevalecer o descrito no mesmo.
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Os pregos de Pegas e de Acessérios, bem como
alteracdes nesses precos, para efeito de garantia,
s&o informados por meio de lista fornecida por
pecas e acessorios via Link-e-Entry.

O valor a ser atribuido & peca solicitada sera
aquele vigente na data do fechamento da OS.

Existem materiais aplicados em servigos de ga-
rantia cuja numeracado ndo consta no catalogo de
pecas. Nesses casos, a concessionaria devera
recorrer a lista de materiais para reembolso de
garantia, ou “quantidade méxima de produtos
para pintura”, disponiveis no INFOTEC e Dealer
CONNECT, utilizando a numeracéo especifica e
ali publicada.

Os materiais de consumo, ou seja, todos os
itens gastos no processo de reparo e que
ndo sdo facilmente quantificados, tais como
graxa, estopa, fita crepe, papéis isolantes,
abrasivos e outros de mesma natureza n&o
serdo reembolsados de forma direta, pois ja
estdo contidos na composicdo dos tempos de

reembolso da mé&o de obra.

As pegas recebidas pela concessionaria na mo-
dalidade “Simples Remessa” ndao poderéao
ser cobradas na SG. Para estes casos, SO po-
dera ser cobrada a m&o de obra envolvida.

3.34. COBRANGCA,
TRANSMISSAQ
E REGISTRO
DAS REVISOES
PROGRAMADAS

Todas as despesas das revisdes programadas
serdo de responsabilidade do cliente, exceto a
m&o de obra para realizagdo da revisao inicial,
que fica a cargo da FCA. Para usufruir do direito
a gratuidade desta mé&o de obra, o cliente devera
respeitar os limites e condigbes previstas no
Manual de Garantia e no MUM.

Para cada reviséo efetuada, conforme previsto
no plano de manuteng&o programada, a conces-
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sionaria devera gerar a Solicitag&o de Garantia e
transmiti-la via SIGI no prazo maximo de trés dias
Uteis, assegurando a liquidagdo da SG. Todas as
revisbes dever&do ser transmitidas a FCA, via
SIGI, mesmo que o veiculo j& esteja com o prazo
de garantia vencido.

Para seguranca da concessiondria, a mesma
deve anotar na OS quais concessionarias
efetuaram as manutencdes programadas, ja
registrada(s) no Manual de Garantia do Veiculo.

Por ocasidgo da realizacdo da revisdo, a
concessionaria devera registrar os dados da
respectiva revisdo, carimbar e assinar no espago
destinado a este fim no Manual de Garantia.

ATENCAO

No descumprimento do exposto nos
itens anteriores, a concessionaria
serd responsabilizada pelas despesas
decorrentes de eventuais intervengées
posteriores as revisdes néo registradas,
até que sejam provadas as efetivas
realizacbes das revisbes naquelas
quilometragens e datas previstas.

3.35. DOCUMENTOS A
SEREM MANTIDOS
EM ARQUIVO NA
CONCESSIONARIA

Pela execugcdo de qualquer intervencdo em
garantia, 0s seguintes documentos deveréo ser
mantidos em arquivo na concessiondria por um
prazo de 60 (sessenta) meses, contados a
partir da data de fechamento da OS:

A. Solicitacdo de Garantia (em meio
eletrénico);

B. OS (documento fisico, via original
assinada pelo cliente, conforme re-
quisitos prescritos neste manual de
normas);

C. Requisicdo de pecas (documento
fisico assinado pelos responsaveis
ou eletrénico);

D. Notas fiscais de reparos e de venda
de pegas, suportando todas as soli-
citacdes de garantia, inclusive a re-
alizacéo das revis®es programadas;

E. Checklist ou pré-ordem (condigéo
valida desde 12 de agosto de 2018);

F. Relatério do wiTECH Scan Re-
port: a concessionaria podera op-
tar por manter o relatério original
do Scan Report em arquivo eletré-
nico, emitido diretamente pelo wi-
TECH, no formato pdf. Neste caso,
0 documento deve ser mantido na
concessionaria por 60 meses e no-
meado com o seguinte padré&o: VIN
do veiculo e nimero da respectiva
0S (Ex.: VIN99999999999999999
0S123456) para fins de rastreabi-
lidade e auditoria. Modelos isentos
do relatério Scan Report: Punto,
Palio Fire, Grand Siena, Novo Palio,
Palio Weekend, Strada, Doblo, Idea,
Bravo, Fiorino e Linea;

G. Copia das paginas de revisdes exe-
cutadas do Manual de Garantia e
manutencdo, em toda a reparagao
realizada em garantia, para veiculos
importados e demais tipos de ga-
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rantia, previstos nesta norma;

H. Nota fiscal de servicos e ordem
de compras, no caso de servigos
prestados por terceiros, incluindo
aluguel de veiculos, juntamente com
registros de pagamentos e detalhes
de descontos obtidos;

l. Registros de pegas enviadas & ofi-
cina.

A concessionéria devera manter os documentos
acima citados, devidamente identificados e
arquivados em caixa box, de forma organizada e
de fécil localizagdo ou resgate para, no caso de
serem solicitados pela FCA, os mesmos possam
ser apresentados num prazo méaximo de 24 horas
Uteis, contados a partir da sua solicitacéo.

ATENCAQ

A néo apresentagédo dos documentos no
prazo estipulado sera objeto de estorno
dos valores envolvidos, a critério da FCA.

NOTA: o tempo no qual a documentagéo devera
ser mantida em arquivo na concessiondria para
fins de auditoria FCA ndo a exime dos prazos
de arquivamento para fins de auditoria fiscal
governamental.

3.36. REGISTRO DAS
REVISOES
PROGRAMADAS
NO MANUAL DE
GARANTIA

Os registros das revisbes programadas no
Manual de Garantia, realizadas por tempo ou
quilometragem, devem respeitar as seguintes
instrucoes:

A. Durante a revisédo de entrega do
veiculo zero km, a concessionaria
dever4d registrar no campo “12 REVI-
SAQ” do Manual de Garantia a data
e a quilometragem previstas para a
realizacéo da primeira revisdo pro-
gramada e orientar o cliente;

» Para efeito deste exemplo
iremos considerar: veiculo
com plano de manutencédo a
cada 10.000 km ou 12 meses, o
que primeiro ocorrer, entregue
ao cliente em 01/01/2019, com
10 quilémetros rodados.

Quilometragem do Data do inicio de
veiculo + 10.000km garantia + 12 meses

(MANUTENCAO PROGRAMADAl (12REVISAO) v )
Executar em: 10.010 Kmou_01/_01/_20

(prevalecendo o que ocorrer primeiro)*

Executada em:

O.S.: km: Data: / /

S Assinatura e carimbo da Concessionéria )

B. A cada revis&o programada realiza-
da, a concessionaria deve registrar
no Manual de Garantia:

» A data e a quilometragem em
gue ocorreu a revisao;
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(MANUTENCAO PROGRAMADA (1 REVISAO) )
Executar em: 10.010 Kmou_01/_01/_20
(prevalecendo o gue ocorrer primeiro)*

Exe aem:

.S.: 3885 km:_7.800  Data: 03 /01/20

1 \ -

¢ Assinatura e carimbo da Concessiondria )

v

» A data e a quilometragem em
que devera ocorrer a proxima
revisdo programada. Observe
no exemplo abaixo, que:

0O limite de 10.000 km foi
somado a quilometragem
registrada na 12 Reviséo:

+10.000 km
7.800 km

17.800 km

O limite de 12 meses foi
somado a data registrada
na 18 Revis&o:

03/01/20
-+
12 meses

03/01/21

/ \‘

MANUTENCAO PROGRAMADA  |(22 REVISAO)| <——
Executar em: 17.800 Kmou03/ 01/21

(prevalecendo o que ocorrer primeiro)*

Exe em: /

ATENCAQ

As revisbes de carroceria foram
incorporadas as revisées de mecanica.
Por esse motivo, foi eliminado do Manual
de Garantia o campo especifico para
registro da revisgo de carroceria.

A primeira reviséo de carroceria deve ser
realizada junto com a segunda revisédo
de mecénica e ocorrer sempre que uma
nova revisdo mecénica for executada.

Para que o veiculo tenha direito a todas
as garantias previstas, o cliente devera
executar o0 plano de manutengdo
programada  preconizado para 0
respectivo modelo. A auséncia de uma
das revisbes programadas acarretara
na perda de toda a garantia do veiculo,
inclusive a de carroceria. m

O.S.: km: Data: /__/
¢ Assinatura e carimbo da Concessiondria )
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41, ENVIO DAS PECAS
SUBSTITUIDAS A FCA

Todas as pecgas substituidas em garantia s&o
de propriedade da FCA, devem ser etiquetadas
e enviadas juntamente com a NF de servigo e
outros documentos, apenas quando definido
pela FCA. Nao se deve enviar a primeira via da NF
gue contém pecas, pois essa é de propriedade
do cliente.

De posse das notas fiscais, a concessionaria
deverd selecionar e embalar todas as respectivas
pegas, possibilitando a emissdo das notas fiscais
de devolucéo (transporte) e do REVP (registro de
envio de volumes e pegas).

Enviar, eletronicamente, notas fiscais de
transporte e os arquivos do REVP, conforme
disponibilizado no Link-e-Entry, pasta [Outros
Documentos], arquivo [Comunicagdo com o
Sistema DMS - Especificacdes Técnicas V2.4].

Aguardar a validacdo do REVP e a coleta da
transportadora credenciada para envio a FCA.

4.11. PECAS ENVIADAS EM
SIMPLES REMESSA

NORMAS DE GARANTIA —

——
POS-VENDAS E MOPAR.

4. PROCEDIMENTOS
£ NORMAS D0 GTAG
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Em casos especiais, torna-se necessario enviar
pecas em simples remessa para a Rede FCA.
O procedimento a seguir identifica os critérios
a serem observados pela concessiondria para
envio dessas pegas para o CTAG:

411.1.  Peca enviada em simples
remessa para atendimento
especifico de um chassi:

A. Emitir a NF de devolucdo da peca
substituida, sem débito financeiro,
de acordo com a legislacdo fiscal
local, mencionando texto explicativo
constando o niimero da NF FCA de
envio;

» Ex.: “Devolugdo de peca
recebida em simples remessa
por meio da NF FCA n@ XXXXX.

B. Incluir a peca em um volume de um
REVP qualquer, com demais pecas
em garantia. Se a pega for de gran-
de porte, devera ter volume indivi-
dual no REVP;

C. Estando o REVP processado, res-
ponder a todos no mesmo e-mail de
solicitagdo de coleta que é enviado

m
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pelo SCP, com os dizeres: SEGUE
JUNTO A ESTE REVP NOSSA NOTA
FISCAL “XXXXX" REFERENTE A DE-
VOLUCAO DE PECA RECEBIDA EM
SIMPLES REMESSA,;

. Destacar da NF de recebimento da

peca em simples remessa a “instru-
cdo de envio/devolucdo de pecas
em simples remessa” e grampeé-la
a NF de devolucéo;

. Emitir Solicitacéo de Garantia para
cobranga somente de mé&o de obra/
pecas consequentes do servigo,
mencionando no campo mensagem:
“Peca causa enviada sem débito”;

. |dentificar a pega com uma etiqueta
em cartolina padrdo, mencionando

NORMAS DE GARANTIA ———
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0s niimeros da respectiva SG da mé&o
de obra e da NF FCA de envio, con-
forme segue: “Devolucéo de envio
sem débito, conforme NF FCA e SG".

41.1.2. Peca enviada para atendimento
de Recall / Campanha

A peca enviada em simples remessa com a
finalidade de atender veiculos em Recall ou
Campanha ser4 incluida no SIGl com valor de R$
0,07. Estando a pega no SIGI, esta constara em
espelho e deverd ser devolvida ao CTAG através
de uma NF de transporte emitida para o espelho.

4.1.2. PRAZO

O prazo maximo para o envio e o aceite do
REVP pelo SCP é de 45 dias corridos (condigdo
valida desde 13/01/2020), contados da data de
geracdo do espelho pelo SCP. E considerado
gue a concessionaria disponibilizou as pegas/
processos das SGs a partir do momento em
que o REVP (Registro de Entrega de Volumes e
Pecas) foi devidamente processado.

ATENCAQ

Apds este prazo, serdo estornados os
valores relativos as SGs antecipadas. Para
entrega das pegas & FCA, é recomendada
a preparagéo didria e o envio semanal das
referidas pecas e documentos, evitando
acumulos e transtornos & concessionaria.
O frete de envio para o CTAG é de
responsabilidade da FCA.
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Para efeito de pontuagéo no Scorecard, o
prazo limite é de 30 dias corridos, com o
objetivo de transmissdo do REVP em até
15 dias corridos.

4.2. NOTAS DE
TRANSPORTE COM
IRREGULARIDADE
DE EMISSAQ

As notas de transportes que possuirem
irregularidades em sua emisséo, identificadas
no recebimento pelo CTAG, terdo seu respectivo
REVP recusado.

A concessionaria terd o prazo de 30 dias corridos
para regularizar o processo, que consiste na
substitui¢&do da nota errada por uma nota correta
junto a transportadora.

E considerado errada a nota que possuir
incorregdes nos dados cadastrais da FCA e da
propria emissora - CNPJ, inscricdo estadual,
endereco e outros similares. O mesmo ocorre
para dados dos itens que divergirem do arquivo
transmitido, ou seja, a nota impressa deve ser
idéntica ao arquivo transmitido no processamento
do REVP (quantidade, valores etc.).

Caso o recebimento do REVP n&o se dé no
CTAG em até 45 dias corridos (condigado vigente
desde 13/01/2020) apés a identificagéo do erro,
0 mesmo sera cancelado automaticamente pelo
sistema SCP, resultando em estorno “EP” para as
SGs envolvidas no processo.

A concessionéria € responséavel pelo acompa-
nhamento da entrega do mesmo a FCA, apés a
substituig&o da nota.

4.3. VOLUMES

E aconselhavel que todas as pecas de um
mesmo espelho sejam enviadas em um sé REVP,
podendo o REVP conter um ou mais espelhos.
A concessiondria deverd se ater aos prazos
finais para envio dos processos, informados no
Relatério de SGs ndo processadas.

ATENCAO

Quando houver a ocorréncia de envio de
filtros e bombas de dleo ou assemelha-
dos, estes deveréo ser esgotados, envol-
tos em plastico e acondicionados nos res-
pectivos volumes de motores e blocos.

44. CAPACIDADE
DO VOLUME

Todos os volumes dever&o conter o peso maximo
de 30 quilos por unidade, exceto conjuntos
completos, como motor e cambio.

4.5, IDENTIFICACAO

Os volumes de pegas substituidas em garantia
deverdo ser identificados com a etiqueta
“Remessa de Pegas em Garantia” padronizada,
com todos os campos preenchidos e afixada na
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lateral de cada volume, contendo os dados da
concessionaria emitente, o nimero do REVP, o
tipo de envio, o nimero especifico do volume, o
total de volumes do lote e seu peso unitario.

46. TRANSPORTADORAS
CREDENCIADAS

Quando houver o envio de pecas substituidas
em garantia, a concessionaria devera utilizar
somente as transportadoras credenciadas, com
frete a cargo da FCA. No caso de néo utilizacéo
das transportadoras credenciadas, o frete sera
por conta da concessionaria.

4.7.  CONHECIMENTO
DE TRANSPORTE

O conhecimento de transporte de uma das
transportadoras credenciadas pela FCA precisa
conter a relacdo de todas as notas fiscais de
transporte enviadas, assim como o peso dos
volumes. Deverdo ser emitidas duas vias:

¢ Uma em poder da transportadora;

e QOutra acompanhando o lote de
pecas, anexa as notas fiscais de
transportes.

48. ESTORNO

Solicitagbes de garantia serdo estornadas
através de débito efetuado na conta movimento
da concessionaria, caso forem verificadas n&o
conformidades relativas as normas de Garantia,
detectadas em processos de andlise documental,
técnica, administrativa e de auditoria. Os valores

de m&o de obra e pecas estornados ser&o
recalculados de acordo com as tabelas FCA
vigentes na data do processamento do estorno.

4.8.1. ESTORNO NORMATIVO
/ ADMINISTRATIVO

Estorno cuja motivagdo é de ordem normativo/
administrativo, ou seja, falta de documentacéo,
ou solicitado pela propria concessionaria, por
alguma falha detectada pela mesma no processo.

Para os casos cuja demanda parte das
concessionarias, estornos codigo EB, é
necessario inserir a solicitagéo de estorno com a
exata descrigdo do motivo no Garantia Responde,
para que o mesmo seja analisado e executado.

4.8.2. ESTORNO TECNICO

Estorno cuja motivagdo ¢é certificada por
andlise técnica, que nédo validou as alegacdes
da cobranca em garantia. Exemplo: a peca
ndo apresenta o defeito apontado pela
concessionaria.

Reparacéo de Causa Técnica:
s&o reparagdes de um componente
causador, cuja extensdo do reparo
comprometeu o funcionamento

de outros componentes do
conjunto, tornando necesséria,

por analise e responsabilidade da
concessionaria, a substituicdo do
conjunto.

Analisar data de entrega do

vefculo para utilizagdo correta do
tipo de garantia. Para casos de
vefculos n&o cobertos pela Garantia
Contratual/Estendida, devera ser
utilizado o tipo de garantia CO1, CO8
ou CT1. Ver itens especificos.
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4.8.3. ESTORNO ATIPICO

O estorno atipico se dara em decorréncia da
inconsisténcia no processo de Solicitagdo de
Garantia. Quando verificada, serd realizado o
estorno dos valores pagos antecipadamente no
processo de pagamento dos servicos realizados
em garantia, corrigidos monetariamente pela
variagdo “pro-rata” do IGPM, da FGV, entre as
datas do crédito em favor da Concessionaria
e do estorno. O débito ocorrera na conta
movimento da concessionaria, sendo que,
na data de efetivagdo do estorno, ainda sera
efetuado débito adicional dos custos de
processamento, das despesas administrativas
incidentes sobre os valores das SGs estornadas,
bem como das despesas relacionadas ao envio
das pecgas com solicitacdo de resgate por parte
da concessionaria.

Os casos caracterizados como estorno atipico

ndo serdo passiveis de reapresentagéo,
exceto para os casos de Recall, os quais ter&o
analisadas as particularidades pelo CTAG.

Apods anélise das pegas substituidas em garan-
tia, sera enviado um laudo técnico por e-mail ao
garantista da concessionéria, apontando a incon-
sisténcia no processo. Havendo interesse da con-
cessionaria em resgatar a peca analisada, o laudo
devera ser assinado por um representante legal
da concessionéria e encaminhado ao CTAG (termo
de ciéncia), também por e-mail. A peca ficara dis-
ponivel para resgate pelo prazo méximo de 7 dias
corridos, contados a partir da data de registro do
estorno no sistema SIGl e havendo interesse do
resgate, a peca serd encaminhada a Concessiona-
ria. Caso ndo haja manifestag&o por parte da con-
cessiondria, dentro do prazo aqui estipulado, sera
entendido como auséncia de interesse no resgate
da pega, ficando a FCA autorizada a destinar o item
da maneira mais conveniente.
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O procedimento de analise podera causar danos
destrutivos ou desmontagem das pegas. Pecas
nesta situacdo, caso a concessiondria solicite
seu resgate, serdo enviadas pela FCA em seu
presente estado de conservacéo.

ATENCAO

A reincidéncia de casos de estornos
atipicos implicara na suspensdo da
antecipagdo dos créditos das SGs
da concessiondria. O pagamento de
eventuais créditos ficara vinculado
& andlise e aprovagdo técnica das
SGs, que serdo feitas somente apds o
recebimento das pegas e componentes
com a respectiva documentacdo ao
CTAG - Betim.

49. PRAZO PARA
ESTORNOS DE PECAS

A FCA teréa o prazo maximo de 90 dias corridos,
contados a partir do recebimento das pecas
no CTAG, para efetuar as devidas analises
e, segundo o resultado do laudo, validar ou
estornar os valores de pegas/mé&o de obra que
tenham sido antecipados. Exceto para situages
especificas que demandem maior tempo de
andlise, as quais serdo comunicadas a Rede de
concessionarias.

4710. PRAZO PARA
ESTORNOS
ADMINISTRATIVOS
E DE AUDITORIA

Estornos baseados em ndo conformidades
detectadas a partir de auditoria ou analise
administrativa (documentagdo e andlise da
mao de obra utilizada) ndo se sujeitam ao prazo
maéximo estipulado para estornos de pegas.

411, FORMAS DE ESTORNO
DE UMA SOLICITACAO
DE GARANTIA

O estorno da Solicitagdo de Garantia pode se
apresentar nas seguintes formas:

e Estorno total;
e Estorno do item;
¢ Estorno de peca/material;

e Estorno de mé&o de obra;

e Estorno de diferencas cobradas a
mais em fungdo de horas ou quan-
tidade indevida para a reparacéo
declarada.
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412. CODIGOS DE
ESTORNO

Para indicar o motivo de cada ndo conformidade,
sergo utilizados os codigos de estorno a seguir.

4.12.1. CODIGOS DE ESTORNOS
TECNICOS

Peca danificada por agente externo,

EV uso incorreto de ferramenta, manuseio
inadequado durante reparac&o ou lacre
violado.

E2 Peca nao apresenta o inconveniente
indicado.

E 8 Componente do veiculo danificado por
utilizagao incorreta.

4.12.2. CODIGOS DE ESTORNO
NORMATIVOS OFICINA

EI Reparo em desacordo com a instrugéo
do INFOTEC/Dealer CONNECT.

E J Estorno devido a falha de execugéo no
Servigo anterior.

EQ Motivo insuficiente para a substituigdo
do conjunto ou pega.

EX Peca de desgaste normal ou
manutengé&o.

E7 Peca faltando componente.

EZ Peca sem condicéo de analise, suja ou
desmembrada.

4.12.3. CODIGOS DE ESTORNOS

EB

EC

ED

EF

EG
EK
EO
ER
ET

EU

EW
EY

NORMATIVOS GARANTISTA

Estorno solicitado pela concessionéria:
deve ser feito por meio do Garantia
Responde, opgéo “Solicitagao de
Estorno”, especificando o motivo.

Estorno do centro para correges
estatisticas/normativa.

Estorno normativo realizado
pela auditoria (n&o € passivel de
reapresentacao).

Reparagao, méo de obra/pega
incoerente com o inconveniente
reclamado.

Documentagéo incompleta/faltante ou
incoeréncia nas informagdes do veiculo.

Peca enviada n&o corresponde ao
desenho cobrado.

Servigo em desacordo com normas.

Codigo do inconveniente ou tipo de
garantia incompativel com o reparo.

Incoeréncia na quantidade de pegas/
material substituido/cobrado.

Peca danificada por embalagem
incorreta/uso inadequado de
embalagem.

[tem n&o coberto em garantia ou
garantia direta com o fornecedor.

Peca constante no REVP e néo recebida
pelo CTAG.
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4.12.4.

Peca analisada, estornada
anteriormente e sem justificativa de
reapresentacdo no SCP.

Dados divergentes entre B2B e SIGl
(tipo de garantia, codigo local, chassi,
0Ss diferentes, codigo néo encontrado,
valor).

Reapresentagao acima de 180 dias
(condicé&o valida desde 13/01/2020).
Este estorno néao é passivel de
Reapresentacéo.

Intervencoes sem codigo de
autorizagao (exemplos: acima de uma
hora sem pega, reapresentagao, tipo de
garantia, conjunto completo, infiltragoes
etc.). Este tipo de estorno néo sera
passivel de reapresentagéo quando
n&o houver um codigo de autorizagéo
anterior ao reparo (condigéo valida
desde 01/03/2019).

Operacéo em excesso ou embutida em
outra operacéao.

C(')’DIGOS DE ESTORNOS
ATIPICOS

Estorno automéatico por n&o incluséo

EP da SG no REVP - Registro de Envio de
Pegas;
Estorno por duplicidade de reparagéo
EH simultdnea em concessionérias
distintas;
Peca j4 foi estornada anteriormente
EL em outro chassi ou reapresentacéo da
pega sem marcagao de estorno;
EN Peca incompativel com a utilizagéo e
aplicagdo no modelo e veiculo;
ES Pegas sem sinais de montagem;
Pega n&o genuina, recondicionada ou
E5 com caracteristicas técnicas originais
alteradas.
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com a data de fabricagao do veiculo.

Duplicidade de SGs para mesma 0S/

incoeréncia na data de abertura das

0Ss, néo é passivel de reapresentagéo;

Estorno por alteragao das
caracteristicas originais da
documentagao enviada.

Data de fabricagédo da peca incompativel

413.

DE SG

REAPRESENTAGAO

Para reapresentacdo de uma SG estornada,
a concessiondria deverd seguir os seguintes
critérios:

A.

cooawy [|i] Jeep B

Providenciar a correcdo da motiva-
cao do estorno. Havendo etiqueta
emitida pelo CTAG, a concessiona-
ria devera observar o descrito na
mesma;

Observar no item 4.13.1. a seguir,
quais os tipos de estorno requerem
autorizacdo prévia para reapresen-
tacéo;

Para identificar uma reapresenta-
¢ado, no campo de nQ da OS, o pri-
meiro caractere devera ser a letra
“R";

O segundo caractere sera repre-
sentado pelas letras sequenciais
do alfabeto, que representard o
numero de vezes em que a OS foi
reapresentada. Assim sendo, a letra
“A" na segunda posicdo do campo
indicara que se trata de uma primei-
ra reapresentacéo, o “B” a segunda
reapresentacdo e assim sucessiva-
mente;

m
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» Observamos gue o tamanho com a nova etiqueta afixada sem

do campo é de seis caracteres. retirar a antiga etiqueta, a fim de
Dessa forma, os demais possibilitar uma melhor compreen-
caracteres  deverdo  ser sdo do primeiro estorno e laudo do
preenchidos com zeros, caso fornecedor.

0 nQ da OS seja composto de
trés ou menos caracteres. Se
o numero da OS for igual ou
maior que Seis caracteres, 0s
primeiros digitos dever&o ser
substituidos pelas letras RA,
RB, RC e RD. Veja exemplos a
seguir:

» EXEMPLONQ1(0S COM DOIS AT E N QAO

CARACTERES): para a OS n2

33, devera ser informado com A terceira e a quarta reapresentagdo
dois zeros a esquerda. Entéo, SO serdo aceitas depois da avaliacéo
ficarg assim: RAOO33 (total de todo o processo pelo CTAG ou entes
de seis caracteres); FCA Centro envolvidos no processo.
» EXEMPLO N2 2 (0S COM Para issq, entrar em contato com o seu
SEIS CARACTERES): para responsavel da Central de Operagées de

Garantia, através do garantiaresponde@
fcagroup.com, justificando a reandalise
do processo.

a 0S nQ 123456 devera ser
informado como n2 da OS o
seguinte: RA3456 (total de
seis caracteres), sendo
que os algarismos 1e 2 devem

ser suprimidos;
» EXEMPLO N2 3 (0S COM Caso os entes FCA Centro concordem com
SETE CARACTERES): para a a terceira ou quarta reapresentagdo, solicite
0S N0 1234567 deverso ser 0 codigo de autorizacéo via B2B - codigo de
mantidos os quatro ultimos autorizacéo de garantia.
nuimeros seguidos de “RA”, ou
seja, RA4567 (total de seis Depois de acordada a terceira ou a quarta
caracteres). reapresentagéo, ¢ concedido o codigo B2B. O
AAT dever4d registrar tal fato no SCP, informando
= O. nimero da SG estorrjada eoco quem alinhou a reapresentacéo na FCA Centro,
digo de estorno deveréo, obrigato- em qual data e 0 motivo para se evitar um novo
riamente, ser informados no campo estorno.
“Mensagem” da SG;
F. Providenciar o envio da peca ante- Observacoes gerais:
riormente estornada para reanalise,
exceto quando for estorno admi-
nistrativo. Neste Ultimo caso, enviar e Salientamos que a data de fecha-
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mento do servigo ndo muda, ou seja,
seguird a mesma data informada na
primeira SG;

¢ No SIGI, no campo de informacdes,
deverd ser informado o nimero da
primeira SG transmitida;

e Quatro é o limite maximo de reapre-
sentagoes de SGs.

4.13.1. AUTORIZAGAO PREVIA_
PARA REAPRESENTACAO
DE ESTORNOS

A. Cdédigos de estornos com rea-
presentacdo, sem necessida-
de de pré-autorizagao:

TIPO DE ESTORNO m DESCRICAO CAUSAL

NORMATIVO OFICINA Reparo em desacordo com a instrug&o INFOTEC / Dealer CONNECT
NORMATIVO GARANTISTA EB Estorno solicitado pela concessionaria
NORMATIVO GARANTISTA EC Estorno do centro para corregéo estatistica / normativa
NORMATIVO GARANTISTA EF Reparagédo / m&o-de-obra / peca incoerente com o inconveniente reclamado
NORMATIVO GARANTISTA EO Servigo em desacordo com as normas
NORMATIVO GARANTISTA ER Codigo do inconveniente e/ou tipo garantia incompativel com o reparo
NORMATIVO OFICINA E7 Peca faltando componente
NORMATIVO GARANTISTA E1 Dados divergentes entre B2B e SIGI (tipo de garantia, codigo local, chassi, 0S

diferentes, codigo nao encontrado, valor)

Intervencoes sem codigo de autorizagéo (acima de 1hora sem pegas,

NORMATIVO GARANTISTA 52 reapresentacao, tipo de garantia, conjunto completo, infilttragtes)
NORMATIVO GARANTISTA EG Documentacé&o incompleta / faltante ou incoeréncia nas informagoes
NORMATIVO GARANTISTA EY Peca constante no REVP e nao recebida pelo CTAG
NORMATIVO GARANTISTA EK Peca enviada n&o corresponde ao desenho cobrado
NORMATIVO OFICINA EZ Pecga sem condic&o de anélise / suja ou desmembrada
NORMATIVO OFICINA EQ Motivo insuficiente para substituic&o do conjunto/peca
NORMAS DE GARANTIA S e | N




B. Cdédigos de estornos que requerem autorizagéo prévia para reapresentagao:

TIPO DE ESTORNO m DESCRIGAO CAUSAL

TECNICO Peca ndo apresenta o inconveniente indicado

TECNICO ES Peca danificada por agente externo ou por utilizagéo incorreta

TECNICO EV Uso |ngorreto de ferramenta, manuseio inadequado durante reparag&o e/ou
lacre violado

C. Codigos de estornos nao passiveis de reapresentagio:

TIPO DE ESTORNO W DESCRIGAO CAUSAL

ATIPICO ES Peca néo genuina, recondicionada ou com caracteristicas técnicas originais alteradas
ATIPICO EH Estorno por duplicidade de reparac&o simultanea em concessionarias distintas
ATIPICO ES Pecas sem sinais de montagem

ATIPICO EL rzzc;ri;i gsté)gr;iigrir;teriormente em outro chassi ou reapresentagdo da pega sem
ATIPICO EN Peca incompativel com a utilizagdo e aplicagdo no modelo e veiculo

ATIPICO EP Estorno automatico por nao incluséo da SG no REVP - registro de envio de pegas
ATIPICO E6 Estorno por alteragdo das caracteristicas originais da documentagéo enviada
ATIPICO EE Data fabricag&o da pega incompativel com data fabricag&o do veiculo

ATIPICO EM Duplicidade de SGs para mesma os / incoeréncia na data de abertura das 0Ss

NORMATIVO GARANTISTA ED Estorno normativo realizado pela auditoria

NORMATIVO GARANTISTA ET Incoeréncia quantidade de pega / material substituido / cobrado
NORMATIVO GARANTISTA EW [tem n&o coberto em garantia ou garantia direta com o fornecedor
NORMATIVO GARANTISTA E3 Reapresentagao acima de 180 dias

NORMATIVO GARANTISTA 63 Operag&o em excesso ou embutida em outra operagao
NORMATIVO OFICINA EJ Estorno devido a falha de execugao no servigo anterior
NORMATIVO OFICINA EX Peca de desgaste normal ou manutencéo

NORMATIVO GARANTISTA EU Peca danificada por embalagem incorreta / uso inadequado embalagem

NORMATIVO GARANTISTA E4 Peca analisada / estornada anteriormente e sem justificativa de reapresentac&o no SCP
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414. PRAZOPARA
REAPRESENTACAO
DE SG

O prazo méximo para reapresentagdo da SG
estornada é de 180 dias corridos (condigéo
vélida desde 13/01/2020), contados a partir da
data de estorno, exceto para os estornos das
SGs de Recall, cujo prazo para reapresentacao ¢
de 30 dias corridos (condic&o vélida para as OSs
abertas desde 01/06/2019)

415. INSTRUGOES
BASICAS PARA
ENVIO DE PECAS
SUBSTITUIDAS
EM GARANTIA

A. Limpar todas as pegas substitui-
das com produtos de base neutra,
0S quais ndo devem conter em sua
composigéo solventes de qualquer
natureza;

ATENCAC

N&o deve ser efetuada a limpeza nos
seguintes componentes: disco de
embreagem, juntas homocinéticas,
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retentores, coifas, coxim da
extremidade da barra estabilizadora,
caixa de diregéo, rolamentos de roda,

cilindro-mestre, servofreio, cilindros
de freio de roda traseira, pincas de
freio e amortecedores. A limpeza pode
dificultar a andlise precisa das pecas.

. Reutilizar a embalagem da peca

nova para a peca substituida, assim
como 0S tampdes plasticos utiliza-
dos para proteger os orificios das
pecas;

. Amarrar nas pecas em garantia a

gtigueta de identificacdo. Para re-
tentores em geral, seguir instrucéo
no INFOTEC. Para as pegas que
dispensam a limpeza, envolver as
gtiguetas em sacos plasticos trans-
parentes para garantir a legibilidade
dos dados;

. Esgotar o 6leo existente no motor e

no cambio para transporte;

. Embalar individualmente, (um item

por volume): motores, cilindros de
gas (GNV), cambios, vidros, teto so-
lar, filtro de oleo, escapamento da
descarga, eixo da suspenséo tra-
seira, abafadores, pegas em chapa
da carroceria, silenciosos e bate-
rias. No caso especifico da bateria,
a mesma deve vir envolta apenas
em um saco plastico resistente e
transparente, de forma a identificar
a posicédo da peca no momento do
transporte, evitando eventual vaza-
mento de liquido corrosivo, com a
gtigueta fixada fora da embalagem
na lateral. Para escapamento da
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descarga, abafadores e silencio-
Sos, proteger as extremidades e os
ganchos, a fim de evitar danos em
outros volumes;

motor e cambio. Os conjuntos ndo
podem ser enviados desmontados;

Garantir, quando for o caso, que 0s
lacres sobre as pecas ndo sejam vio-
lados. A violag&o do lacre é motivo de
estorno pela FCA e pelo fornecedor;

As notas fiscais de ressarcimento
referentes ao REVP devem ser pro-
tegidas por uma embalagem plas-
tica, para que ndo sejam danifica-
das nem sujas. Também devem ser
acondicionadas no primeiro volume
do REVP. Complementando, além da
identificacdo normal, esse volume
deverd ser identificado por conter a
documentacao. Esta documentacéo
nunca deve ser colocada em volu-
mes que contenham motor, cambio,
bateria ou vidros. As notas fiscais de
ressarcimento que acompanham o
volume devem estar organizadas em
ordem sequencial numérica.

F. Produtos que apresentem alto teor
de periculosidade, como airbags e
outros dispositivos de seguranca
qgue contenham cargas explosivas o~
em seu interior, deverdo ser envia- ATE N Q AO
dos utilizando exclusivamente suas
embalagens originais. A utilizagéo Eventualmente a FCA podera solicitar
de embalagem indevida ou de em- a entrega de algumas pegas em
balagem original danificada pode- enderecos diferentes, previamente
ré acarretar em cobranga de uma informados, com as devidas instrugdes.
nova embalagem; Esse processo é denominado COLETA

G. Indicar, no volume, a posicéo cor- DEDICADA, cujo espelho e REVP serdo
reta de transporte na identificacdo especificos para as pecas selecionadas,
(este lado para cima); ndo permitindo a inclusédo de qualquer

outro tipo de SG.

H. N&o amassar ou danificar as pecas

a0 substituir os conjuntos completos
NORMAS OF GARANTIA e Jeep U m
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416. CONFERIRO

MATERIAL ANTES
DE EMBALAR

Documentagéo Fiscal;

Todas as pegas com etiquetas, devi-
damente afixadas, corretamente
preenchidas. A andlise técnica de-
pende da correta descrigdo do in-
conveniente, tanto na SG, quanto na

facilitar a andlise do inconveniente.

A.

Corpo borboleta (porosidade, trin-
cado):

Carter (trincado, deficiéncia de sol-
da, empenado);

Cabecotes/coletor (porosidade, va-
zamento, galeria obstruida);

Bloco do motor (porosidade, vaza-
mento, galeria obstruida);

etiqueta de identificagdo da pega. O E. Radiador (trincado, furado, com va-
verso da etiqueta é livre para ano- zamento);
tggao de qualquer |nf.orrrja.(;ao ad!- F. Reservatorio de expansao (trinca-
cional que a concessionaria consi- _
. do, vazamento, deformado);
dere necessaria e Util;
. o , G. Reservatorio de combustivel (trin-
C. No campo “Concessionaria” da eti- o _
o o cado, deficiéncia de solda);
queta, indicar sempre o codigo da
concessionaria emissora (91XXX), H. Bocal de abastecimento de com-
mesmo que 0 ente executante seja bustivel (deformado, quebrado, fu-
ponto assistencial ou filial; rado, vazamento);
D. A documentagdo de acompanha- l. Carcaca do cambio (porosidade,
mento da remessa/lote deve vir vazamento, trincada);
completa. Em hipotese alguma po- J. Caixa de ar (quebrada, deformada,
derd vir separada do REVP corres- manchada):
ondente;
P K. Evaporador do ar-condicionado
» Para reparos que envolvam recarga (trincado, furado, com vazamentos);
de gas no sistema de ar-condicio- , ,
nado, os lacres das valvulas deve- L. (F:gd|ad(;3r de daqueoedor mtirr;lo
réo ser enviados a FCA junto com a rineado, furado, com vazamento),
etiqueta de identificagao. M. Condensador do ar-condicionado
(trincado, furado, com vazamento);
N. Farol (com infiltrac&o, quebrado);
417 CUlDADOS A 0. Visores de cristal ||IQU|dO (quebra'
s dos, trincados);
SEREM TOMADOS P. Lanternas (com infiltracéo, quebra-

das, deformadas):;

Quando ocorrerem 0s inconvenientes a seguir,
circular o local sobre as pegas com pincel
atdmico ou marca-lo com fita adesiva, visando

Q. Vidros - para-brisa, vigia, laterais -
(manchados, defeitos opticos, trin-
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cados):

R. Painel de porta (quebrado, defor-
mado, manchado);

S. Painel principal (quebrado, defor-
mado, manchado);

T. Para-choques (manchados, quebra-
dos, deformados);

U. Guarnigcdes de portas (deformadas,
infiltragdo de dgua e poeira);

V. Vidro traseiro térmico (filamento in-
terrompido);

W. Tubulagtes - todas - (furadas, trin-
cadas, com vazamento):

X. Pecas metélicas (desprendimento
de pontos de solda, trincas, defor-
macoes).

418. ENVIO DE
RELATORIOS PARA
COMPONENTES
SUBSTITUIDOS
EM GARANTIA

A concessiondria devera anexar & etiqueta de
devolucdo de pegas em garantia um relatério
evidenciando as circunstancias e condigdes em
gue os inconvenientes se manifestaram.

0O n&o envio do relatério anexado & etiqueta
de garantia ou o preenchimento do mesmo de
maneira incorreta podera acarretar o estorno
da Solicitagdo de Garantia (SG). Valido para as
ordens de servico (0S) abertas desde 16 de
agosto de 2018.

Exemplos de componentes que devem ter o
relatdrio anexado a etiqueta de garantia:

CENTRAIS ELETRONICAS, /O
SENSORES E ,_/O
ATUADORES /

Z
11111

~

Quando for constatada a necessidade de
substituicdo em garantia de uma central,
sensor, atuador ou qualguer outro componente
eletronico do veiculo, é necessario o envio da
impresséao do relatdrio gerado pelo equipamento
de diagnose, utilizado na anélise do componente
- relatério EDI ou Relatério de Verificacdo do
Veiculo (Scan Report).

O chassi e dados referentes ao veiculo devem ser
inseridos de maneira adequada no equipamento
de diagnose para que Se possa ter uma correta
identificagdo do mesmo. Caso isto n&o ocorra, a
Solicitagao de Garantia (SG) podera ser estornada.

BATERIAS | |
[ 'I:II 'DI1

O O

Ao se realizar a substituicdo da bateria de
um veiculo em garantia, a unidade retirada do
automovel deve ser enviada ao CTAG com a
impressdo do laudo técnico, emitido por um
eguipamento de analise de bateria indicado pela
FCA, além do “Relatério de Bateria e Sistema
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de Recarga”, anexados a etiqueta de garantia,
respeitando as instrucdes de embalagem e
transporte.

\eiculos que chegarem & concessiondria
rebocados (Fermo Auto) e seja constatado que a
causa do inconveniente é a bateria independente
da marca, a mesma devera ser enviada ao CTAG.

Para casos de baterias Moura, veiculos sem a
necessidade de reboque podem ter o processo
de garantia realizado diretamente pelo posto
assistencial da marca, desde que o mesmo
esteja localizado em um raio inferior a 50 km de
distancia da concessionéria, conforme descrito
neste Manual de Normas de Garantia. Baterias
das marcas Heliar ou MOPAR devem ser enviadas
ao CTAG.

Nos casos em que a bateria removida do veiculo
for a montada pela fabrica, o certificado de
garantia da nova bateria deve ser enviado
ao CTAG, sem que seja preenchido, anexado
a etiqgueta de garantia, juntamente com a
impresséo do laudo técnico e o “Relatério de
Bateria e Sistema de Recarga”.

O certificado de garantia da nova bateria n&o
pode ser entregue ao cliente, pois a garantia
da mesma segue os critérios de cobertura
contratual do veiculo.

J& nos casos em que a bateria removida do
veiculo for de reposicéo (baterias after market
comercializadas pela concessionaria), a unidade
substituida deve ser enviada ao CTAG com o seu
certificado de garantia corretamente preenchido,
bem como a 18 via da nota fiscal de venda
anexados & etiqueta de garantia, juntamente com
a impresséo do laudo técnico e o “Relatério de
Bateria e Sistema de Recarga”;

O CTAG iré priorizar o processo de geragéo de
espelhos para as solicitagdes de garantia (SGs)

referentes & bateria. Sendo assim a conces-
siondria também devera priorizar a geragéo
dos REVPs para os respectivos espelhos. Ir&o
constar nos espelhos, além das baterias, ou-
tros componentes referentes a outras SGs,
permitindo assim que seja gerado um REVP com
uma maior quantidade de componentes para
otimizar a coleta pela transportadora.

PNEUS COM DESGASTE
IRREGULAR

Ao diagnosticar que um inconveniente ocorrido
na suspens&o ocasionou o desgaste irregular
do pneu, o mesmo deve ser enviado ao CTAG
anexado a etiqueta de garantia com um relatério
de alinhamento realizado antes do reparo da
suspensao e outro realizado apds o reparo.

ATENCAO

Pneus devem ser enviados ao CTAG
somente na condicdo de peca
consequente de outro servigo coberto
pela garantia, ou com a orientagdo
da Assisténcia Técnica MOPAR e/ou
prévia autorizacdo do tipo de garantia
A03, pela area de Seguranca Veicular e
Conformidade Regulatéria.
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TUBULAGAO DO SISTEMA S
DEAR-CONDICIONADO (&)

S

Quando for detectado um vazamento no
sistema de ar-condicionado, deve ser feito o
registro claro da regido do mesmo, através de
fotos, identificagdo no préprio componente ou
relatorios preenchidos de forma correta.

PALHETAS
DO LIMPADOR DO
PARA-BRISA E DO
VIDRO TRASEIRO

As palhetas devem ser enviadas ao CTAG
devidamente embaladas de modo a garantir sua
integridade. O uso de fita adesiva ou amarra
de “barbante” sobre as laminas de borracha
para fixar a etiqueta de garantia pode danificar
as palhetas. Sendo assim, recomendamos
que as palhetas removidas do veiculo sejam
acondicionadas na embalagem das novas
palhetas.

PARA-BRISA E
VIDRO TRASEIRO

Os para-brisas e vidros traseiros substituidos
em garantia s6 ser&o aceitos pelo CTAG com
0 “Relatério de Reclamacdo em Garantia para
Para-brisa e Vidro Traseiro”.

As fotografias inseridas no “Relatério de
Reclamag&o em Garantia para Para-brisa e Vidro
Traseiro” devem ser feitas com o para-brisa ou
vidro traseiro montados no veiculo e removidos.
As imagens devem mostrar com nitidez o nimero
de chassi gravado nos itens e a regiéo que
apresenta anomalia.

ATENCAQ

Para destacar o numero de chassi
deve-se passar lapis sobre o mesmo.
A regido que apresenta anomalia deve
ser destacada utilizando-se marcador
industrial ou caneta corretivo branca.
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SUBSTITUIGAO /
REPARACAO DE
TRANSMISSOES
AUTOMATICAS

i

As transmiss®es automaticas substituidas em
garantia devem ser enviadas ao CTAG com a
impressé&o do relatério gerado pelo equipamento
de diagnose utilizado na anélise da mesma
(Scan Report) e o “Relatério de Diagndstico para
Transmissdo Automatica”.

Nos casos em que a transmiss&o automatica for
reparada pela PAT-Paulicéia, a concessionéria
deverd enviar ao CTAG as notas fiscais referentes
aos custos do reparo e frete, anexadas a etiqueta
de garantia, juntamente com a impressdo do
relatorio gerado pelo equipamento de diagnose
(Scan Report) e o “Relatério de Diagndstico para
Transmissdo Automatica”.

419.  ENVIO ANTECIPADO
DE PECAS PARA
ANALISE

Quando uma pega for enviada antecipadamente
para analise, a pedido da FCA, deveré ser inserida
uma notificagcdo no SCP para a respectiva SG,
com os seguintes dizeres: “Pega desenho: XXXX
enviada em antecipagdo aos cuidados do Sr.
XXX

Apds a liquidagéo da SG, quando ocorrer o envio
da documentacao ao CTAG junto com o restante
do lote (obviamente sem a pega correspondente),
anexar & NF uma etiqueta de identificacdo da

peca, totalmente preenchida, com a indicagéo
no verso: “Peca ja enviada anteriormente para
andlise técnica”, mencionando nome, setor,
galpdo, ramal do destinatério e data.

4.20. ENVIO AO CTAG
DAS SGS QUE NAO
POSSUEM PECAS

Faz-se necessaria a inclusédo de todas as SGs
liquidadas em um REVP em tempo habil, ou
seja, 45 dias corridos (condicdo vélida desde
13/01/2020) apods a geragédo de um espelho e
conforme Relatorio de SGs ndo processadas.
A nao inclusdo da SG sem pega resultard no
estorno automatico pelo codigo “EP”, assim
como j& ocorre com as SGs contentoras de
pecas para envio. Observa-se que ndo se
enguadram nesta situacdo as SGs de reviséo
programada cujo valor ¢ R$ 0,01, ou seja, as
revisdes e manutencoes a cargo do cliente. Este
tipo de SG n&o deve ser enviada fisicamente para
a FCA - mas obrigatoriamente digitada no SIGI - e
néo ha necessidade de um REVP para as
mesmas.

4.21.  ETIQUETA "REMESSA
DE PECAS EM
GARANTIA”

Os volumes de pecas substituidas em garantia
remetidas a FCA devem ser identificados com a
“ETIQUETA REMESSA DE PECAS EM GARANTIA”
padronizada, com todos 0s campos preenchidos
e afixada na lateral de cada volume.

A etiqueta “Remessa de Pecas em Garantia”
tem por finalidade permitir a identificagcéo dos
volumes enviados, devendo conter, corretamente
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preenchidos, os dados da concessionaria, volume/total de volumes do lote e 0 peso unitario

o numero do REVP, o nimero especifico do do volume, conforme esclarecimento a seguir:
DESTINATARIO:

FCA FIAT CHRYSLER AUTOMOVEIS BRASIL LTDA
AV. CONTORNO, 3455

Bairro: PAULO CAMILO

BETIM - MG

CEP: 32669-900

REMETENTE:

91000 - COMERCIAL CHRYSLER
AV. CENTRAL, 1000

Bairro: CENTRO

SAO PAULO - SP

CEP: 80000-800

DADOS DO VOLUME: REVP: 123
Nota(s) Fiscal(is) de Transporte: Vol.:
123456, 123457, 123458
123459, 123410 0 1 I1 0
Peso: 12,50 kg

LAV Ty B Ty O
1000000000000 1

*01/0000000001|01*

Descrigdo Pos. Inicial Tamanho Descrigéo- _ Exemplo
DESTINATARIO: REMETENTE:
FCA FIAT Chrysler Automoveis Brasil Ltda. Codigo da concessionéaria;
ENDERECO: Nome da concessionaria.
Av. Contorno, nQ 3455 ENDERECO:
Bairro Paulo Camilo - Betim/MG Rua; nQ; Bairro; Cidade; CEP; Estado.
CEP 32.669-900
DADOS DO VOLUME:

- Numero REVP:
- Data embalagem:
- Tipo: pega garantia ou simples remessa;

- NUimero de identificac&o e peso do volume: ~

- Codigo de barras AT E N QAO

- REVP - nove posigoes:

- Volume - duas posicoes E fundamental o correto preenchimento

(total de volumes declarados no REVP) da Etiqueta “Remessa de Pecas em

Garantia”, pois o recebimento do volume
na FCA (carimbo no conhecimento) é

NOTA: o recebimento do conhecimento de transporte néo feito com a conferéncia entre a etiqueta

implica no recebimento das pegas relacionadas no REVP, e o conhecimento de transporte emitido
mas, do volume descrito. A conferéncia das pegas ¢ feita
pela transportadora.

na etapa seguinte, denominada “pré-analise”.
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4.22. ETIQUETA DE
IDENTIFICACAQ DE
PECAS SUBSTITUIDAS
EM GARANTIA

Deverd ser informatizada e identificada por
meio de cédigo de barras. Para a geragéo dos
codigos de barras, deve ser utilizada a fonte trés
por nove (3 of 9 Barrcode). Cada pega deve ser
identificada com uma etiqueta. As informagoes
transcritas para a etiqueta serdo aquelas
mesmas contidas na SG. A concessionéria
deverd observar também que:

e O campo ‘“inconveniente” devera
conter a descricdo detalhada do
defeito apresentado na pega subs-
tituida em garantia;

e Para intervengbes que requerem
abertura do cdmbio mecanico, para
troca apenas de componentes, a
concessionaria deveré colocar o
numero interno do cambio na eti-
queta de cada peca enviada ao
CTAG. Essa normativa ndo se aplica
a cambios automaticos;

¢ Para intervencdes em motores FIRE
e FIREFLY, a concessionéria devera
colocar 0 nimero interno do motor
na etigueta de cada peca enviada ao
CTAG;

¢ Nos casos de falhas em com-
ponentes eletroeletronicos e
transmissées automaticas, a
concessionaria deverd anexar a
etiqueta o Relatério completo do wi-
TECH Scan Report, extraido antes e

4.23. CARACTERISTICAS
FISICAS DA ETIQUETA

Etiqueta autoadesiva e etiqueta cart&o com furo
reforcado, barbante, conforme padrao FCA nos
fornecedores homologados ou equivalentes. A
etiqueta autoadesiva deve ser colada a etiqueta
cartdo e amarrada & peca correspondente.

4.24. CONTEUDO MINIMO
DA ETIQUETA

Codigo da concessionaria emitente;
Numero da SG;

Numero da OS;

Data de faturamento do veiculo;
Data de abertura da OS;

Tipo de garantia;
Modelo/versao/série;

Chassi;

I ePmMmMmOooO® P

Quilometragem do veiculo na data
de intervencéo;

J. Descricao clara do inconveniente;

K. Cddigo de autorizacéo (quando hou-
ver);

L. Descrigdo da pega;

M. Codigo de identificacédo de determi-
nados componentes (motor, cam-
bio - consultar INFOTEC ou Dealer
CONNECT);

N. Identificagdo por codigo de barras
dos codigos da concessionaria emi-

depois do reparo. tente;
0. SG;
P. Item;
Q. Peca.
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4.24.1. CODIGO DE BARRAS

Ao imprimir as etiquetas de identificag&o para as
pecas, NAO ¢ aconselhavel utilizar cartuchos ou

O Codigo de Barras devera estar disposto em toners remanufaturados.
duas linhas, conforme o detalhamento técnico a

seguir. Antes de atar as etiquetas as pegas, verifique
se os dados est&o corretos e se a etiqueta esta

E imprescindivel que o codigo de barras esteja legivel. A pecga cuja etiqueta estiver ilegivel

legivel e correto, visto que contempla sera passivel de estorno pelo cédigo EO.

importantes informagdes que serdo utilizadas

durante a analise técnica.

FCA

FIAT CHRYSLER AU

OMOBILES

Pecas em Garantia - SCP

Concessionaria: Marca: SG: OS:
91000 00 11315 144099
Data Venda: Data OS: Canal Despesa:
19/03/2014 05/12/2014 W12
Modelo/Versao: Chassi: KM:

578 - 241 99907801244 20329

Inconveniente:

4420A301 - BARULHO ESTALOS NA TRAS AO PASSAR BURACOS OU
LOMBADA, PISOS IRREGULARES

Desenho: Autorizagao:
K78CT012311 - AMORTECEDOR SUSPENSAO
Tipo/Marca AR
TabolMare: T T R
onc./sG: 1000091000011 31
item/PegallD: (LT e TR O
800005184325601
Linha 01
*1100| 091000 | 000123*
Descrigéo Pos. Inicial | Tamanho | Descricdo Exemplo
Tipo Peca fixo = 1 1 1 | Define o tipo de Pega. 1 = Peca em Garantia 1
Marca 2 2 | Define a Marca do veiculo da pega 55
Cadigo Concessionaria 4 7 | Codigo da Concessionaria 0091000
Numero da SG 10 6 | Numero da SG a qual pertence a peca 000123
Linha 02
*A| 072125689121 | 01*
Descrigéo Pos. Inicial | Tamanho | Descrigdo Exemplo
Item da SG 17 1 | Define o item do inconveniente (A, B, C, etc.) A
Desenho 18 12 | Desenho da pega substituida 072125689121
Identificador da pega quando ha mais de
. uma peg¢a de mesmo desenho no mesmo
Sequencial 30 2 | item da SG (item A da SG X possui 4 Pegas 0091000
de Desenho K, entdo K01, K02, KO3 E K04
J =rs
ee . .
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Caso haja possibilidade de vazamento de
residuos como oleo, agua e fluidos, a etiqueta
deve ser protegida com saco plastico a fim de
evitar danos a mesma.

As pecas pertinentes ao MESMO ITEM DA SG
dever&o ser agrupadas em um mesmo pacote,
facilitando a anélise do processo pelo CTAG.
Este ato evita possiveis dispersdes e também
extravio de pequenas pegas no transporte ou no
manuseio.

4.25. TRANSPORTADORAS

Quando houver o envio de remessas de
pecas em garantia a FCA, utilizar somente as
transportadoras credenciadas, com frete acargo
do destinatario. A transportadora responséavel
pela coleta na regido da concessiondria sera
informada pelo CTAG.

ATENCAQ

A transportadora é responséavel por
garantir a integridade do volume
coletado, bem como sua entrega no
local de destino. Perdas, extravios ou
danos nos volumes coletados, séo de
responsabilidade da transportadora
contratada, devendo a mesma arcar
com os devidos custos.

4.26. DOCUMENTO DE
COLETA DE PECAS

Para coleta efetuada pela transportadora, a
concessionaria devera gerar o “REGISTRO
DE ENTREGA DE VOLUMES E PECAS", no
qual constam todas as informagdes basicas
necessérias para caracterizar o lote que esta
sendo retirado pela transportadora e que
servirdo de base para o posterior preenchimento
do “conhecimento de transporte”.

O documento devera ser preenchido em trés
vias, ficando:

A. Primeira via em poder da conces-
siondria, que devera arquiva-la e
apresenta-la sempre que solicitado
para esclarecer duvidas sobre as
caracteristicas do lote enviado &
FCA;

B. Segunda via em poder da transpor-
tadora;

C. Terceira via acompanhando o lote
de pecas, anexa ao conhecimento
de transporte.

ATENCAQ

Lotes sem esse documento e sua
respectiva transmissédo eletrénica, via
Link-e-Entry, terdo seu recebimento
recusado e devolvidos pelo CTAG.
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O encarregado de garantia deveréd preencher
todos os campos do REVP, inclusive placa do
veiculo, dado este disponivel apenas no dia da
coleta. No momento da coleta do lote ser&o
preenchidos manualmente, juntamente do
funciondrio da transportadora, os seguintes
campos:

A. Condicées da carga - OK ou NAO
OK;

B. Observagoes;

C. Nome e assinatura dos represen-
tantes da concessiondria e da
transportadora.

NOTA: no momento da assinatura
do documento de coleta, tanto
a concessionaria quanto a
transportadora  assumem  que
concordam com a veracidade de
todas as informagdes ali contidas.

QUAISQUER NAO CONFORMIDADES

Se ndo corrigidas pelo encarregado de garantia
no momento da coleta serdo anotadas no campo
“OBS" e 0 lote considerado “NAO OK".

Quando houver a assinalacdo do campo
“NAO OK", é obrigatéria a descricdo da nao
conformidade correspondente no campo “OBS".

4.26.1. MERCADORIA DISPOSTAS
PARA COLETA EM
ENDERECO DIFERENTE
DAQUELE CONSTANTE NA
“SOLICITACAO DE COLETA”

Somente assumiremos o custo do frete das
mercadorias que se encontrarem disponiveis
nos respectivos locais descritos na “Solicitagdo
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de Coleta”. Caso isso n&o ocorra, o custo do
frete fica a cargo da concessionaria por meio de
fatura emitida pela transportadora.

Naeventualimpossibilidadededisponibilizagdoda
mercadoria no endereco constante na solicitagéo
de coleta, a concessionaria deve se antecipar e
entrar em contato com a transportadora para
acordar a possibilidade da coleta no endereco
desejado. Nao havendo concordancia por parte
da transportadora, a concessiondria devera
transportar a mercadoria até o ponto correto
para coleta. A coleta executada em enderego
diferente do endereco impresso na NF implica
em risco fiscal para a transportadora, podendo
gerar multa e apreensé&o da mercadoria.

4.26.2. MERCADORIAS NAO
DISPONIVEIS PARA COLETA

Estando o REVP processado no sistema SCP, o
mesmo tem que estar pronto e disponivel para a
coleta pela transportadora.

A concessiondria deve manter uma pessoa
habilitada para a entrega dos volumes dos
referidos REVPs quando do comparecimento da
transportadora para a coleta.

Se houver negativa de entrega da concessionaria
a transportadora na coleta, independentemente
do motivo a FCA cancelara no sistema SCP o(s)
REVP(s) envolvido(s), fazendo com que todas as
SGs constantes no(s) referido(s) REVP(s) voltem
no sistema para “FASE CONCESSIONARIA".
Desta forma, a concessiondria podera ser
penalizada por perda do “PRAZO" de envio do
REVP, resultando em estorno pelo codigo EP,
sem direito a reapresentacéo.

Somente assumiremos o custo do frete das
pegcas que se encontrarem devidamente
embaladas e disponiveis nos respectivos locais
descritos na “Solicitacdo de Coleta”. Caso isso

ada. Informagéo atualizada, somente no SIGI e MOPAR SERVICE CENTER. Atualizag&o: 10 de Outubro de 2020.
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ndo ocorra, a concessionaria recebera uma
notificagéo por e-mail e teré o prazo de 24 horas
Uteis para pronunciamento. Apds este prazo,
0 custo da coleta frustrada serd a cargo da
concessionaria, por meio de débito em conta
movimento, realizado pelo CTAG.

4.27. DEVOLUCAO DE
PECAS ESTORNADAS

A solicitacdo de pecas estornadas deve ser
executada com envio de e-mail para ctag@
fcagroup.com dentro de um prazo maximo de
sete dias, a partir da emisséo da nota de débito -
estorno de garantia pelo Link-e-Entry.

Impreterivelmente, deverdo constar no corpo do
e-mail as seguintes informagdes: nome e codigo
da concessionaria, nimero da SG, nQ e data da

nota de débito e descritivo da peca solicitada.
Para tal, solicitamos que seja utilizado o padrdo
abaixo:

Concessionaria:

Cadigo:

Cidade:

A FIAT AUTOMOVEIS S/A
NOTA PARA: CENTRO TECNICO DE ANALISE EM GARANTIA

ASSUNTO: SOLICITAGAO DE DEVOLUGAO DE PEGAS ESTORNADAS

Solicitamos a devolugéo das pecas estornadas conforme relagao abaixo:

Data:

Numero SG

N° Nota de débito | Data da Nota de débito

Descricao de Pecas | N°de desenho Observagdes

NORMAS DE GARANTIA =
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O CTAG disponibiliza, ainda, o recurso de “envio
automatico das pecgas estornadas”. Para isso,
bata que a concessionaria faga o pedido.

Por e-mail, remeta uma solicitagdo formal,
conforme padr&o a seguir, para ctag@fcagroup.
com solicitando a sua inclusdo no cadastro de
envio automatico.

CADASTRAMENTO DE DEVOLUGAO
PECAS ESTORNADAS

Concessionaria Codigo

Tipo de Devolugéo Desejada
SOLICITADO via e-mail pela concessionaria Favor marcar um “X”
Envio AUTOMATICO pelo CTAG na opgéo desejada

Nome completo da pessoa solicitante:

Cargo do solicitante:

Data:

Observagoes:
Ap6s o preenchimento do formulario acima, favor encaminhar como
anexo para o e-mail ctag@fiat.com.br
Em caso de alteragdes, deve ser preenchido novo formuléario e enviado
ao CTAG para a devida alteragao (ctag@fiat.com.br).
“SOLICITADQ?”, significa que a concessionaria devera solicitar através
de e-mail a pecas a qual ela deseja receber. Ndo serdo mais aceitas
solicitagoes via FAX.
“AUTOMATICO”, significa que a concessionaria deseja receber toda
e qualquer peca estornada sem solicitagdo prévia. Todo estorno sera
devolvido automaticamente.
Para o caso de devolugdes por SOLICITAGAO, a concessionaria deve
enviar a solicitagdo por e-mail para ctag@fiat.com.br
O ENVIO DESTE FORMULARIO PARA O CTAG SE FAZ
OBRIGATORIO PARA QUE HAJA DEVOLUGAO DE PEGAS A
CONCESSIONARIA.

Os valores referentes aos fretes/transportes
das pecas estornadas s&o de responsabilidade
da Concessionaria. A fatura sera emitida
pela transportadora e enviada a respectiva
concessiondria  para quitacdo. O n&o
pagamento das faturas implicard em bloqueio
de novas coletas pela transportadora, o que
podera resultar em cancelamento dos REVPs
e conseqguente estorno das SGs envolvidas
(codigo EP).

A FCA n&o tem nenhuma responsabilidade
quanto ao transporte de retorno das pecas
estornadas, devendo a concessiondria entrar
em contato direto com a transportadora em
casos de atrasos, extravios ou danos nas pecas
gue estdo sendo devolvidas pelo CTAG.

No convénio ICMS 129/2006, publicado no DOU de
20/12/2006 pelo despacho 18/2006, ratificagéo
nacional DOU de 08/01/2007 pelo ato declaratoério
02/2007 e alterado pelo convénio ICMS 28/2007,
34/2007, estabelece disciplina em relagéo as
operacdes com partes de pegas substituidas em
virtude de garantia, por fabricantes de veiculos
autopropulsados, seus concessiondrios ou
oficinas autorizadas.

Na clausula terceira do convénio ICMS 129/2006,
estd descrito que o valor atribuido & peca
defeituosa seré equivalente a 10% (dez por
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cento) do prego da pega nova praticado pela
concessionaria.

4.27.1. PRAZO PARA SOLICITACAO
DA PECA ESTORNADA

Toda pecga estornada ficard a disposigéo da
concessionaria por um periodo maximo de
sete dias corridos, contados a partir da data
de emissdo da nota de estorno pelo Link-e-
Entry - Dealer Communicator System, que é
disponibilizada diariamente. Apds esse prazo,
se a concessionaria ndo solicitar a devolucéo,
a peca sera sucateada, sem qualquer direito a
crédito. Na devolugédo, o frete sera sempre a
cargo da concessionaria. Caso a concessionaria
deseje a devolucdo em automatico, sera
preciso preencher o formulario denominado
“Cadastramento Devolug&o Pegas Estornadas” e
enviar para:

FIAT CHRYSLER AUTOMOVEIS
BRASIL LTDA.

AV. CONTORNO, 3455

BAIRRO PAULO CAMILO

BETIM/MG - 32669-900

Endereco Interno:
CTAG (Centro Técnico de Anélise de
Garantia) - Galp&o 07 - Sala 01

Este formulario devera ser solicitado pelo e-mail
ctag@fcagroup.com.

ATENCAQ

Para efeito de prestagéo de servigo da
garantia, é vedado o uso ou aplicagéo de
qualquer pega analisada nos veiculos,
com parecer final para estorno,
independente do motivo, em:

- Veiculos zero km;

- Vleiculos que estejam no periodo
de garantia (contratual, estendida
ou qualquer outro tipo);

- Venda interna na oficina ou no
balcéo de pecas da Rede FCA.

- A peca usada tem, por natureza,
sua vida util reduzida, podendo
apresentar vicios de qualidade,
tornando-se impropria ou inade-
quada para uso. m
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A FCA reserva-se o direito de auditar as
operacdes de garantia executadas pela Rede
de Concessiondrias, bem como solicitar
informagdes que atendam as necessidades de
esclarecimentos referentes aos processos de
Garantia de cada concessionéria.

Todas as concessiondrias FCA estdo sujeitas a
auditoria, podendo ser auditadas o numero de
vezes necessarias, para se adeguar aos processos

NORMAS DE GARANTIA —
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exigidos neste Manual de Normas de Garantia FCA.

ol.  OBJETIVO

O objetivo da auditoria das operacdes de
garantia € assegurar a correta aplicacdo, pela
Rede de Concessionarias, das diretrizes vigentes
estabelecidas através das normas de garantia,

m

MOPAR

rRAM




circulares, cartas, boletins técnicos e contrato 0s casos de créditos ja efetivados, considerando
de concesséo. 0 seguinte cédigo:

e ED - Estorno normativo realizado
pela auditoria (ndo é passivel de re-

5.2.  MONITORAMENTO apresentagao).
DAREDEDE
CONCESSIONARIAS

Periodicamente, as operagbes em garantia
realizadas pela rede de concessiondrias sdo
monitoradas e, baseando-se em indicadores de
garantia pré-estabelecidos, as concessionarias

que apresentarem dispersdes poderdo ser A
auditadas. AT E N QAO

Caso a concessionaria se recuse a ser
auditada ou se recuse a fornecer o0s
documentos solicitados pela auditoria,
a FCA providenciara o estorno de todas
as Solicitacées de Garantia creditadas,
conforme a amostra determinada para
a auditoria comunicada.

A FCA poderd utilizar outros critérios para
selegdo das concessionarias para auditoria, sem
aviso previo.

5.3.  SELECAO DAS
ORDENS DE SERVICO
PARA AUDITORIA

5.0. RESPONSABILIDADES
5.5.1. CONCESSIONARIA

Em conformidade com as dispersdes
identificadas na fase de monitoramento, a
definicdo da amostra para auditoria ocorrera a
critério da FCA, que podera solicitar documentos
adicionais, sempre que julgar necessario.

A. Realizar operagées de garantia em
conformidade com as normas de
garantia, circulares, cartas e bole-
tins técnicos vigentes;

B. Manter os profissionais envolvidos

no processo de garantia plenamen-
5 4 ESTORNO te qualificados, garantindo que haja
T reciclagens, sempre que houver
atualizagdes no processo por dire-
triz estabelecida pela FCA;

O ndo cumprimento de quaisquer das normas
e procedimentos descritos neste manual

predispde & FCA a nao aceitacéo da Solicitag&o C. Indicar representante legal para

de Garantia, bem como outorga o estorno para participar das reuniées de abertura
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e encerramento da Auditoria:;

Atender prontamente as demandas
do auditor, ceder toda e qualquer
informag&o, documentacado, arqui-
vo de sistemas, pegas e evidéncias
que sejam solicitadas, assim como
disponibilizar qualquer profissional
da concessionaria para ser consul-
tado;

¢ao da auditoria;

. Elaborar e implementar um plano

de ac&o para eliminar a causa raiz
das inconformidades apontadas
em qualquer fase da auditoria, bem
como reportar a FCA o progresso
das acgoes corretivas referentes ao
plano de ac&o, quando solicitado ou
conforme acordado com a equipe

E. Indicar a equipe da concessionaria de auditoria.

que devera dar suporte durante o

srocesso de auditoria 5.5.2. DEPARTAMENTO DE

GARANTIA FCA

F. Disponibilizar espaco e ponto de

energia apropriados para a execu- A. |dentificar as concessionérias elegi-
veis 4 auditoria;

B. Informar & rede de concessionarias
FCA quanto as atualizagbes dos
processos de garantia a partir de
normas, circulares, boletins técni-
COs e treinamentos;

- P

C. Determinar a amostra para audito-
ria;
D. Comunicar ao Dealer, com antece-

déncia minima de cinco dias Uteis, a
data de visita do auditor.

5.5.3. AUDITOR DE CAMPO

A. Realizar e documentar reunido de
abertura:

B. Aplicar checklist do processo de ga-
rantia;

C. Analisar documentacéo fisica apre-
sentada pela concessionaria;

D. Realizar reunido de encerramento,
para apresentar as boas praticas,
oportunidades de melhoria e even-
tuais inconformidades evidencia-
das;

E. Entregar a relagdo das inconformi-
dades e itens que deverdo compor
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o plano de ag&o, para que as agdes
corretivas ou preventivas sejam
elaboradas e aplicadas pela con-
cessionaria;

56. ETAPAS DO
PROCESSO DE
AUDITORIA

F. Esclarecer todas as duvidas a res- N
peito das normas de garantia, du- 5.6.1. COMUNICACAO DA
rante o processo de auditoria; AUDITORIA

G. Formalizar e remeter as evidéncias

das inconformidades, bem como as
observacgoes da auditoria para anéa-
lise do Auditor Central.

5.5.4. AUDITOR CENTRAL

A.

Analisar as evidéncias recebidas
pelos auditores de campo;

Apresentar resultado final da au-
ditoria e valores envolvidos para o
representante legal da concessio-
naria, ressaltando o prazo méaximo
de b dias uteis para esclarecimento
de eventuais duvidas e efetivagéo
do estorno;

Dirimir dividas quanto ao processo
de auditoria e seus resultados;

Receber da concessionéria o plano
de acdo devidamente preenchido,
com 0s prazos estabelecidos e as-

A comunicagdo ocorrerd através de carta,
enviada pelo departamento de garantia ao Dealer
e ao Gerente de pés-vendas da concessionaria
ou seus representantes designados. Nela estara
especificado o periodo de execucéo da auditoria,
bem como a relagéo dos documentos que seréo
objeto de anélise pelo auditor.

5.6.2. APLICACAO DA AUDITORIA

E a etapa que integra as atividades executadas
pelos auditores, conforme especificado no item
Auditor de campo. Ocorrera principalmente
nas dependéncias da concessiondria, tendo
como objetivo verificar se o processo de
garantia aplicado pela concessionaria esté
em conformidade com as diretrizes vigentes
estabelecidas pela FCA, através das normas de
garantia, circulares, cartas, boletins técnicos e
contrato de concessao.

sinado; 5.6.2.1. Classificacdo das
E. Avaliar junto ao concessiondrio a Inconformidades
consisténcia do plano de agéo e
orientar quanto as alteracdes que INCONFORMIDADE ALTA
julgar necessarias: Classificada quando é evidenciado o descum-
primento das normas e diretrizes estabelecidas
F. Ler termo de encerramento, que pela FCA. Resultara em estorno das SGs em um
devera ser assinado pelo represen- prazo maximo de 5 dias Uteis, contados a partir
tante legal da concessionaria; da data de apresentacao do resultado pelo Audi-
G. Realizar visita de checkpoint para tor Central, com obrigatoriedade de elaboragao
certificar a eficacia do plano de do plano de agéo pela Concessionéria.
acéo.
INCONFORMIDADE BAIXA
Classificada quando ¢ identificada alguma
situac&o que ndo impacta de imediato o processo
Revisao Manual de Normas de Garantia Ateng&o: A copia impressa deveré ser considerada como desatualizada. Informagéo atualizada, somente no SIGI e MOPAR SERVICE CENTER. Atualizag&o: 10 de Outubro de 2020.
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de garantia. Resultara em estorno, caso ndo seja
corrigida apos implementacao do plano de agéo,
verificado na fase de checkpoint.

5.6.3. APRESENTAGAO
DO RESULTADO

Concluida a etapa de aplicagdo da auditoria, o
Auditor Central agendara uma reunido com o
representante legal da concessiondria ou seus
representantes designados, para apresentac&o
dos resultados da auditoria, conforme previsto
no item “Auditor Central”. Nesta reunido, as
partes dever&o assinar um termo de conclusdo
da auditoria, onde constardo todas as
inconformidades encontradas, bem como os
valores envolvidos.

5.6.4. CHECKPOINT

E o controle do departamento de garantia dos
resultados das auditorias, no qual a concessio-
naria tera o tempo estabelecido no plano de agao
para ajustar e apresentar evidéncias que com-
provem a eliminagdo da causa raiz do problema,
resultando na regularizacéo das inconformidade,
identificadas na auditoria.

Nesta etapa, a equipe de auditoria poderd
retornar & concessionaria ou solicitar o envio
de documentos originais para analisar uma
nova amostra de ordens de servicos e seus
respectivos anexos, emitidos apds a implantagao
do plano de agéo. O resultado dessa andlise pode
acarretar na aplicagéo dos termos previstos nas
seguintes situagoes:

SITUACAO 1

Se durante a execugéo do checkpoint, concluir-
se que a concessionaria implementou todas as
acbes propostas, comprovando a eliminagéo
das inconformidades identificadas na auditoria,
considera-se que 0 processo esta encerrado,
ndo se aplicando o estorno dos itens de

inconformidade baixa.

SITUACAO 2

Se o resultado do checkpoint for negativo,
ou seja, as acdes propostas nao foram
implementadas na totalidade ou n&o obtiveram a
eficacia comprovada, a concessionaria:

A. Sofreraoestornodasinconformida-
des identificadas na fase de check-
point;

B. Sofrerd os estornos dos itens de
inconformidade baixa, identificados
pela auditoria;

C. Sofrera extrapolagdo dos valores
indicados no checkpoint por um
periodo de 6 meses, quando o per-
centual de inconformidades identifi-
cados nesta fase, for maior ou igual
a15%.

SITUACAO 3

Se o resultado do checkpoint apontar um quadro
pior do que o apontado pela auditoria ou superar
o limite de 15% determinado na situagdo 2, a
concessionaria:

A. Sofreraoestornodasinconformida-
des identificadas na fase de check-
point;

B. Sofrera os estornos dos itens de
inconformidade baixa, identificados
pela auditoria;

C. Sofrerad extrapolagdo dos valores
indicados no checkpoint, por um
periodo de 12 meses;

D. Arcard com os custos diretos da
auditoria: logistico (aéreo e terres-
tre), hospedagem e alimentacéo. =
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