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A NISSAN IBERIA, S.A. de acordo com a normativa europeia relativa ao direito
de concorréncia, optou por um sistema de distribuicdo selectiva quantitativa e
gqualitativa para a venda dos PRODUTOS NISSAN, sendo aprovados o0s
seguintes standards selectivos qualitativos que serdo obrigatérios para aceder,
como para continuar no desenvolvimento da actividade de apds-venda dos
PRODUTOS NISSAN, (Veiculos Industriais), os quais substituem os standards
aprovados e comunicados em Junho de 2013, sem prejuizo da COMPANHIA
para os alterar a qualquer momento.

Para os devidos efeitos se esclarece que os referidos standards também incluem
critérios necesséarios para a actividade de apds-venda de veiculos eléctricos
incluidos na gama contratual (Veiculos Industriais).



Os presentes Standards de Seleccao aplicam-se as Oficinas Autorizadas
integradas na Rede Autorizada de Veiculos Industriais cuja actividade se
desenvolva em Portugal.

Para efeito de cumprimentos dos Standards, as categorias locais classificam-se
em 4 categorias de acordo com a actividade de Pds-venda e se correspondem
as seguintes: Metropolitana (M), Urbana (U), Rural (R) e Populagdo Dispersa
(PD).

A classificacdo estd baseada na analise de 4 variaveis (Potencial de Mercado,
Densidade Populacional, Densidade de Negdcio e Indice de Construgao) em
cada unidade geogriéfica (UG).

O resultado de cada variavel é ponderado para a obtencdo de uma pontuagao
do tipo de area para cada unidade geografica (UG).

- Area Metropolitana (M): Pontuacdo de tipo de &rea maior ou igual a 11 e até
um maximo de 12.

- Area Urbana (U): Pontuacdo de tipo de area entre 7 e 10.
- Area Rural (R): Pontuacdo de tipo de area entre 2 e 6.
- Areas Populacdo Dispersa (PD): Pontuacdo de tipo de &rea inferior a 2.

Finalmente, para o resultado de cada instalagdao, pondera-se a classificacao de
todas as suas unidades geograficas (UG) em fungdo do potencial de matriculas
e/ou populagao.

Os standards de Seleccdo aplicam-se de cada instalacdo, sem prejuizo dos
casos onde se indica que o ambito de aplicagdo de um determinado standard
deve ser cumprido pela a Empresa (como é o caso, entre outros, dos Critérios
Financeiros).

O apéndice I indica a tabela definida para alguns standards de Seleccdo de
Apos venda em fungdo do numero diario de Ordens de Reparagao.

No apéndice II é detalhada a Matriz de Qualificacdo por Instalagdo em funcdo
do nimero de Técnicos por Instalacdo.

O apéndice III indica a tabela definida para alguns standards de Seleccdo de
Apos Venda em funcgdao do Objectivo Anual de Compra.

O apéndice 1V detalha o horario laboral da oficina e o horario de funcionamento
para os servigos de manutengdo e reparacao.
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VEICULOS INDUSTRIAIS - CRITERIOS DE SELECCAO MINIMOS PANEUROPEOS
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1 CORPORATIVA E FINANCEIRA
1.1 CANDIDATURA :
1.1.2 CANDIDATURA DE APOS VENDA
1.1.2.1 1.1.2.1 A Oficina Autorizada candidata e/ou a administragdo da Oficina
Autorizada candidata ndo pode ter tido um contrato cancelado pela Nissan nos
ultlmc?s 5 anos por na9 cumprir o§ Crlterlos M|n|m<?s.de Sglecgao como Oficina X mlulrlepl x| x| x| x|eul g
Autorizada ou por razdes que prejudiquem o prestigio e a imagem da
Companhia. (Apenas aplicdvel a empresa).
1.2 FORMA JURIDICA E CONTAS
1.2.1 CERTIFICACAO DE CONTAS
1.2.1.1 1.2.1.1 A Oficina Autorizada deve ter certificagdo das contas, para cada ano
financeiro, por uma entidade auditora ou por uma entidade publica. X M|U|R|PD| X | X| X|X|EU| E
1.2.2 CONTABILIDADE SEPARADA
1.2.2.1 1.2.2.1 No caso da Oficina Autorizada comercializar e/ou executar reparagdes
em mais do que uma marca, toda a actividade Nissan terd que ser analisada
numa conta separada. X | X|M|U|RPD| X X|X|EU| E

1.2.3 FORMA JURIDICA

1.2.3.1 1.2.3.1 A Oficina Autorizada deve adoptar a forma juridica de Sociedade
Andnima ou Sociedade de Responsabilidade Limitada (somente aplicavel a
Sociedade).

X|X|M|{U|R|PD| X|X|X]|X|LOg G

1.3 CAPACIDADE FINANCEIRA

1.3.1 CRITERIOS FINANCEIROS

1.3.1.1 1.3.1.1 A Oficina Autorizada deve respeitar sempre e no minimo os seguintes
critérios financeiros:

- Autonomia Financeira > 15% X mMmliulrlpPol x| x| x| xleul e
- Fundo de Maneio / Volume de Negécio (TTC) > 10 dias

- Endividamento de MLP / Capitais Préprios < 150%

2 IDENTIDADE CORPORATIVA

2.3 VESTUARIO DO PESSOAL

2.3.1 VESTUARIO DO PESSOAL OFICINAL

2.3.1.1 ]2.3.1.1 Caso o servigo Apds Venda seja exclusivo Nissan, os colaboradores da
oficina <?Ie.ven? usar vestuario conforme as directrizes da Identidade de Veiculos x| xImlulRr|pPD| x| x x| eul 6
Comerciais Nissan.

2.3.1.2 2.3.1.2 Caso a instalagdo seja multimarca, em que a oficina é partilhada com
outra marca, os colaboradores que estejam encarregues de reparagdes de
Veiculos Comerciais Nissan devem usar vestudrio da marca Nissan ou
vestuario neutro e sem ligagdo a outra marca. Em qualquer caso, todos os x| x|m|ulR|PD| X x| x|eu| G
colaboradores que reparem Veiculos Comerciais Nissan, em determinado local,
devem usar vestuario da mesma linha.

2.3.2 VESTUARIO DO ASSESSOR DE SERVICO

2.3.2.1 2.3.2.1 No caso da recepgdo da Oficina ser exclusiva para clientes Nissan, os
recepcionistas devem usar vestuario de acordo com a Identidade Visual Nissan
de Retalho e estar identificado com um Badge da Nissan.

2.3.2.2 2.3.2.2 Caso a instalagdo seja multimarca, os recepcionistas da oficina que
atendem clientes Nissan devem usar vestuario de acordo com a Identidade
Visual Nissan de Retalho e estar identificado com um Badge da Nissan, ou
vestuario neutro, sem ligagdo a qualquer marca. Em qualquer caso, todos os
colaboradores que reparem Veiculos Comerciais Nissan, em determinado local,| X [ X | M| U | R |[PD| X X|X|EU| G
devem usar vestuario da mesma linha e, pelo menos, e estar identificado com
um Badge, conforme as directrizes da Identidade de Veiculos Comerciais
Nissan ou neutro.
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COMUNICACAO
2.4.1 WEBSITE DA OFICINA AUTORIZADA
2.4.1.1 2.4.1.1 No caso de existéncia de website da Oficina Autorizada, este devera
cumprir as directrizes da Identidade Nissan para a websites. X|X|IM|U|IRIPDl X | X|X|X|EU|] G
2.4.2 COMUNICACAO E DOCUMENTACAO
2.4.2.1 2.4.2.1 Todas os documentos emitidos pela Instalagdo a clientes Nissan devem
cumprir as directrizes da Identidade de Veiculos Comerciais Nissan. x| xImlulrlppl x| x| x| xIlod e
3 ESPACO EXTERIOR
3.1 AREA DE ESTACIONAMENTO
3.1.1 DIMENSAO DOS LUGARES DE PARQUEAMENTO (m?)
3.1.1.2 3.1.1.2 Cada lugar de estacionamento obrigatdrio para clientes de Apds Venda
deve ter no minimo 28m2 (4x7m). X|XIM|U|RI|PD| X | X|[X]|XI|EU| G
3.1.3 NUMERO DE LUGARES DE PARQUEAMENTO PARA CLIENTES DE
APOS VENDA
3.1.3.1 3.1.3.1 Deve existir um minimo de 3 lugares de estacionamento dedicados a
clientes de Apds Venda de veiculos comerciais de acordo com a Identidade
Visual Nissan de Retalho de LCV. Estes lugares de estacionamento podemser | X [ X| M[{U| R |PD| X | X[ X| X]|EU| G
partilhados com outras actividades Nissan.
3.1.4 PONTO DE CARGA PARA VE
3.1.4.1 |3.1.4.1 Deve existir, como minimo, um ponto de carga para Veiculos Eléctricos
acessivel para clientes na zona do parqueamento. O carregador deve estar
ligado e operacional. O carregador podera ser partilhado com outras X{X|M|U|R X|X|X|X|EU|G
actividades Nissan.
3.1.4.2 3.1.4.2 Se existir, cada lugar de estacionamento para carga de Veiculos
Eléctricos devera estar identificado de acordo com a Identidade Visual Nissan x| xImlulrlppl x| x| x| x|eul e
de Retalho.
4 LAYOUT INTERNO
4.2 ZONA DE CLIENTES DE APOS VENDA
4.2.1 _ |AREA DE RECEPCAO DE APOS VENDA
4.2.1.1 4.2.1.1 Deve existir uma Zona de Espera de clientes de acordo com a
Identidade Visual Nissan de Retalho. O conjunto de mesas pode ser
substituido por um conjunto baixo de acordo com a Identidade Visual Nissan
de Retalho. A zona de espera pode ser partilhada com outras actividades X| XM U|RPD| X/ X X|Eu| 6
Nissan.
4.2.1.2 ]4.2.1.2 Se a zona de espera de clientes é partilhada com outra marca, deve
existir uma zona de espera de clientes de acordo com a Identidade Visual
Nissan de Retalho, ou ser neutra, sem fazer referéncia a outras marcas. Deve
incluir pelo menos uma mesa e trés cadeiras e um painel de de acordo com a X|X|M|U|R|PD|X|X|[X]|X]EU|G
Identidade Visual Nissan de Retalho. A zona de espera pode ser partilhada
com outras actividades Nissan.
4.2.1.3 |4.2.1.3 A drea dedicada de apds venda deve situar-se num edificio
permanente, coberto e fechado. X[ X|M|U| R|PD| X|X|X|X|EU|G
4.3 ORGANIZACIN\O DA OFICINA
4.3.1 ALTURA DA ENTRADA (m)
4.3.1.1 4.3.1.1 A altura minima da entrada da oficina é de 4m, caso haja permissdo.
No caso de restrigdes na construgdo, tera que ser validado um acordo pela
Marca (e NESAS). X|X|M|U|R|PD|X|X|X]|X|EU]G
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4.3.2 LARGURA DA ENTRADA (m)
4.3.2.1 ]4.3.2.1 A largura minima da entrada da oficina é de 3.5m, caso haja
permissdo. Nos casos de restricbes na construgdo, tera que ser validado um
acordo pela Marca (e NESAS). X|X|M[U]|RIPD| X | X|X]|X|EU]G
4.3.3 ALTURA DA OFICINA (m)
4.3.3.1 4.3.3.1 A altura minima da oficina é de 6m para cada baia com elevador de
veiculos e 4.5m para cada baia com fosso, caso haja permisséo. Nos casos de
restricbes na construgdo, tera que ser validado um acordo pela Marca (e X|X|M|U|R|PD|X|X|[X]|X]EU|G
NESAS).
4.3.4 NUMERO DE BAIAS DE TRABALHO
4.3.4.1 ]4.3.4.1 O nimero minimo de baias é 3, uma das quais dotada de equipamento
de inspecgdo. O numero adicional de baias é baseado no nimero de técnicos
de LCV devidamente formados (conforme indicado no Apéndice I). X|X|M|U|RI|PD|X|X|[X]|X]EU|G
4.3.5 NUMERO DE ELEVADORES
4.3.5.1 ]4.3.5.1 O nimero minimo de elevadores (incluindo o elevador de Veiculos
Elétricos obrigatorio) deve cumprir com os requisitos mencionados no
apéndice. O numero adicional de elevadores ou fossos é baseado nonimero | X [ X|M{U[R[PD| X [ X[ X| X]EU| G
de ordens de reparagéo de LCV (ver Apéndice I).
4.3.6 EQUIPAMENTO DE ALINHAMENTO/GEOMETRIA
4.3.6.1 4.3.6.1 Deve exitir no minimo 1 equipamento para Alinhamento de Direcgdo.
O equipamento deve ser calibrado por uma autoridade certificada. x| x|Imlulr|rp| x| x| x| x|eul 6
4.3.7 DIMENSAO DAS BAIAS DE TRABALHO (m?)
4.3.7.1 ]4.3.7.1 A 4drea minima para as baias obrigatdrias de camides deve ser de
32m2 excluindo passagens (4x8m). A drea minima para as restantes baias LCV
deve ser 24m?2 (4x6m). O espago minimo entre baias deve ser X|X|M|U|RI|PD|X|X|[X]|X]EU|G
80cm.
4.4 OUTRO LAYOUT INTERNO
4.4.1 BAIA DE TRABALHO PARA VEICULOS ELECTRICOS
4.4.1.1 |4.4.1.1 Deve existir, como minimo, uma baia de trabalho com um elevador de
duas colunas para a realizagdo de reparagdes de Veiculos Eléctricos Nissan. O
piso do elevador de duas colunas deve ser plano. O elevador de duas colunas
deve cumprir com as especificagdes técnicas de apds venda. X | X [SMySUNER X|X|X|X|EU|G
4.4.1.2 |4.4.1.2 A baia de trabalho dedicado a Veiculos Eléctricos deve estar protegido
por uma vala ou separador para trabalhos de reparagéo de veiculos eléctricos.
X|X|M|U|R X|X|X]|X]|EU| E
4.4.2 INSTALACﬁES DE CARREGAMENTO VE
4.4.2.1 4.4.2.1 Deve existir, como minimo, um carregador situado na zona de apos
venda. Este carregador devera estar ligado e operacional. X|xXx|IM|U|R X| x| x|Ixleul|l e
4.4.3 SANITARIOS DE CLIENTES
4.4.3.1 4.4.3.1 Os sanitarios devem ser acessiveis directamente da zona dos clientes,
sem a necessidade de atravessar qualquer zona ndo dedicada a clientes.
Devem ser mantidos sempre limpos e arrumados. Os mesmos podem servir X|X|M|U|RI|PD|X|X|[X]|X]EU|G
para os clientes de outras actividades Nissan.
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ORGANIZACAO DO ARMAZEM DE PECAS
4.5.1 BALCAO DE PECAS NISSAN
4.5.1.1 4.5.1.1 Deve existir no armazém um Balcdo (ou acesso) dedicado a Oficina.
X|X|M|U|R|PD|X|X|[X]|X|LOG G
4.5.2 ZONA DE ARMAZENAMENTO LIMPA E ORDENADA
4.5.2.1 4.5.2.1 A zona de armazém de pegas deve manter-se permanentemente limpa
e orgar_nzada. (Por_ exemplq, atra!ves de um contrato de manutengdo ou um x| x|Imlulr x| x| xlxlod e
procedimento de limpeza disponivel permanentemente).
4,5.2.2 ]4.5.2.2 A zona de armazém de pecas deve estar correctamente iluminada (300
lux a 1.5m de altura). X|X|M|U|R|PD|X|X|[X]|X|LOG G
4.5.2.3 |4.5.2.3 Deve existir uma metodologia claramente definida para a arrumacgao
de pecas (por marca, n° referéncia, tipo de produto) conforme as directrizes
da Marca. As actividades do armazém relativas aos Processos Integrados de
Reparagdo, devem ser conduzidas conforme descrito no "Manual de Processos | X [ X | M| U | R (PD| X [ X [ X | X |LOQ E
de Apods Venda Mdédulo 1, capitulo Processo de Armazém de Pegas".
4.5.3 ACESSO PARA ENTREGA DE PECAS
4.5.3.1 4.5.3.1 A zona de descarga dos camibes de distribuicdo de pecas devera
ajustar-se as dimensdes dos camides de entrega, devendo ser de acesso facil
a mesma. Do mesmo modo a zona de descarga deve estar habilitada para a
recepgdo nocturna de pegas, organizando o acesso ao transportador de X[X|M| U RIPD| X | X X|X|LOGQ G
material seleccionado pela Marca (ver Apéndice II).
5 EQUIPAMENTO E FERRAMENTAS
5.1 EQUIPAMENTO E FERRAMENTAS OFICINAL
5.1.1 FERRAMENTA E EQUIPAMENTO NISSAN ESPECIFICO E
OBRIGATORIO
5.1.1.1 5.1.1.1 A oficina deve dispor, como minimo, das ferramentas de uso individual
e colectivo bem como das especificas da Nissan tal como descrito no "Manual
de Ferramentas, Material e Informag&o Técnica de Oficina" da Companhia, e
L_)elo menos, um computador para a reallzaga_o de pesquisas electrom_cas, com x| xImlulrlepl x| x| x| xleul e
ligagdo a internet de banda larga junto ao baia de trabalho. Este equipamento
devera ter pelo menos 2 GB de RAM e um processador com um minimo de 2
GHz.
5.1.2 DOCUMENTACAO TECNICA
5.1.2.1 5.1.2.1 A oficina de cada instalagdo deve dispor da documentagdo técnica
completa para todos os veiculos comerciais, em formato electrénico ou em
papel que inclua os Manuais de Oficina, os coédigos de tempo de médo de obra
de reparagdo e de manutengdo, os catalogos Fast e Niscat de pegas originais e
os pregos recomendados. Os Manuais Electrénicos de Servigo Nissan incluem
todos os procedimentos de diagndstico e reparagdo, esquemas eléctricoseos | x | X IM|U | R|PD] X| X | X| X|EU| E
manuais electrénicos de reparagdo de carrogaria. A oficina deve dispor de uma
subscrigdo permanente para acesso a todas as aplicagdes de informagdo
técnica através do Portal B2B Nissan Europe.




EQUIPAMENTO DE DIAGNOSTICO

TIPO

INST.

CLASS.

GEO.

TIPO
ACTIV.

CONCESSAO
SUCURSAL

METRO

URBAN

RURAL
POPULACAO DISPERSA

APOS-VENDA
APOS-VENDA - SOLUS SITE

APOS-VENDA - MULTIMARCA

MINIMO
EU/ LOC
GENERICO/ ESPECIFICO

5.1.3.1

5.1.3.1 A oficina deve dispor da Ultima versdo da ferramenta de diagnoéstico
Nissan Consult III Plus e software especifico para motores CUMMINS (INSITE),
capaz de diagnosticar todas as avarias/problemas dos Veiculos Comerciais
Nissan comercializados actualmente na Unido Europeia, assim como para a
reprogramacao dos computadores de bordo. A oficina deve ter acesso a uma
ferramenta de diagnostico capaz de diagnosticar todas as avarias/problemas
dos Veiculos Comerciais Nissan comercializados na Unido Europeia nos ultimos
10 anos. Todas as instalagées devem dispor, como minimo, de uma
ferramenta de diagnostico (e a correspondente licenga de software) para cada
oficina com os seguintes requisitos: para instalagdes com mais de seis técnicos
Nissan: 2 entre 7 e 10 técnicos Nissan, e 3 para mais de 10 técnicos Nissan.

PD|

EU

5.2

REQUISITOS IT

5.2.1

DMS

5.2.1.1

5.2.1.1 As instalagbes devem ser equipadas com um Sistema de Gestdo da
Oficina Autorizada Dealer Management System (DMS) compativel com os
requerimentos da Marca.

PD|

EU

5.2.2

PORTAL B2B

5.2.2.1

5.2.2.1 O negdcio deve possuir, em cada instalagdo, acesso ao portal B2B da
Nissan Europa.

PD|

EU

5.2.4

NUMERO DE COMPUTADORES DEDICADOS A OFICINA APOS
VENDA

5.2.4.1

5.2.4.1 O nimero minimo de computadores dedicados as actividades de
oficina que incluem as aplicagdes DMS, acesso ao portal B2B e ligagdo a
impressora = 1 por cada oficina + 1 por cada zona de trabalho de
recepcionistas. A impressora pode ser partilhada.

PD|

EU

5.2.4.2

5.2.4.2 A instalagdo deve dispor da Revisdo do Estado Funcional do Veiculo em
formato electrénico ou em papel, ou deve estar equipada com o sistema
eVision.

PD|

EU

5.2.5

NUMERO DE COMPUTADORES DEDICADOS AO ARMAZEM DE
PECAS

5.2.5.1

5.2.5.1 E obrigatdrio a existéncia de um minimo de 2 computadores dedicados
as actividades relacionadas com pegas, que incluam a aplicagdo DMS, acesso
ao portal B2Be ligagdo a impressora (um no Balcdo de Pegas Cliente + 1 para
o back office). A impressora pode ser partilhada.

PD|

EU

5.2.6

SISTEMA DE ENCOMENDA DE PECAS NISSAN

5.2.6.1

5.2.6.1 A instalagdo deve possuir um sistema de encomenda de pegas
compativel com os sistemas Nissan.

PD|

EU

5.2.6.2

5.2.6.2 As instalagbes devem ser equipadas com um sistema de gestdo de
stock de pecas (modulo integrado no DMS).

PD|

EU

5.2.7

INTERNET COM LIGACAO ADSL/ALTA VELOCIDADE

5.2.7.1

5.2.7.1 As instalagdes da Oficina Autorizada devem ter acesso a Internet de
alta velocidade.

PD|

EU

5.2.7.2

A Oficina Autorizada deve dispor de 2 SSID diferentes:

1) Dedicado a actividade de negdcio Nissan, aplicando o protocolo WAPA2
Enterprise (requer utilizador/password). A Oficina Autorizada deve utilizar um
"Manager Device" para controlar a ligagdo WiFi, com a finalidade de previligiar
a largura de banda para a actividade de negdcio Nissan.

2) Disponivel para clientes, sem necessidade de utilizador/password

PD|

EU
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5.2.7.3 O logétipo WiFi deve estar de acordo com as directrizes de Identidade Visual
Nissan de Retalho e deve estar claramente visivel para os clientes na zona de
espera. Os cddigos de acesso WiFi devem estar visiveis para os clientes. X|X|M|{U|RIPD| X |X|X]|]X|LOG G
5.2.7.4 5.2.7.4 A instalagdo deve dispor de WiFi na Oficina.
X|x|M[Uu|[R|PD| X|X|X]X|Lod G
5.2.8 EQUIPAMENTO PARA FORMACT\O EM AULA VIRTUAL
5.2.8.1 5.2.8.1 A instalagdo deve dispor de todo o equipamento necessario para a
realizagdo de formagdo em aula virtual, que inclui: um computador especifico,
um microfone e uns auriculares. X|X|M{U|RIPD| X | X|X|X|EU|G
5.3 OUTROS EQUIPAMENTOS E FERRAMENTAS
5.3.1 TERMINAL DE PAGAMENTO
5.3.1.1 5.3.1.1 As instalages da Oficina Autorizada devem disponibilizar aos seus
clientes Terminais de Pagamento Automatico (TPA) para uso dos seus cartdes. x| xImlulrleol x| x| x| x|eul e
6 PESSOAL E DESCRICKO DE POSTOS
6.2 APOS VENDA
6.2.1 _|[TECNICOS
6.2.1.1 6.2.1.1 Tera que existir pelo menos 2 técnicos formados em LCV Nissan.
Adicionalmente, devera existir um niimero minimo de técnicos a tempo inteiro
de acordo com o niimero de ordens de reparacdo de LCV por dia (ver Apéndice
I). Esta fungdo pode ser partilhada com outras responsabilidades. O niumero
de Técnicos Superiores e Técnicos formados sera definido de acordo com a
matriz de formagdo (ver o apéndice) e é em fungdo do nimero total de
colaboradores da oficina. Por defeito, ndo existe um curriculo pan-europeode | x [ x I{M{U|[R|[PD| X | X | X| X|EU| E
LCV e aplica-se o plano de formagdo técnica de PC. Se existir um curriculo
técnico especifico local de LCV, serd aplicado apenas para o pais em questdo.
Pelo menos um técnico/técnico superior por instalagdo devera ter formagéo
para cada novo langamento LCV no seu mercado.
6.2.2 OUTROS COLABORADORES DE APOS VENDA
6.2.2.1 ]6.2.2.1 Tem de existir no minimo um Diretor de Apds Venda, um Chefe de
Servigo e um Assessor de Servigo . Estas fungdes podem ser partilhadas com
outras actividades Apds Venda. XXM U RIPD| X | X|X|XIEU|E
6.2.2.2 6.2.2.2 Deve existir pelo menos um Assessor de Servigo designado como
responsavel pelo Apoio ao Cliente e distribuicdo de trabalhos. X|X|M|U|R|PD|X|X|[X]|X]EU| E
6.2.3 COLABORADORES DE PECAS
6.2.3.1 6.2.3.1 Tera que existir pelo menos um Gestor de Pegas (ou colaborador de
pegas) principalmente responsavel pela encomenda de pecas, para o armazém
de pegas e para as vendas de pegas. X|X|M{U|RPD| X | X|X|X|EU|E
6.3 GERAL
6.3.1 GESTOR DA INSTALACAO
6.3.1.1 6.3.1.1 Terd que existir um colaborador operacional encarregue da
gestdo/controlo da Instalagdo. X|X|M|U|R|PD|X|X|X]|X|EU|] E
6.3.2 OUTRO PESSOAL E DESCRICAO DAS FUNC5ES
6.3.2.1 6.3.2.1 No minimo um colaborador de Vendas e um colaborador do Apos
Venda tem de ter carta de conducdo de pesados. X M|{U|R(PD| X | X |X|X|EU| E
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FORMACAO
7.2 APOS VENDA
7.2.1 FORMACAO DE PRODUTO
7.2.1.1 ]7.2.1.1 Cada instalagdo tera que ter no minimo um Técnico, um Recepcionista
e um Gestor/Colaborador de Pegas, que tenha completado com sucesso toda a
formagdo de produto para os novos modelos langados no mercado, dirigida
por um instrutor. Também ¢é de presenca obrigatdria a assisténcia aos cursos | X | X| M| U | R|PD| X | X | X | X | EU| E
de reciclagem anuais sobre os produtos comercializados pela Companhia.
7.2.2 CERTIFICACI\O DE ASSISTENCIA DE VE
7.2.2.1 7.2.2.1 A instalacdo deve dispor a tempo inteiro de um técnico(s) de nivel 1
para veiculos eléctricos . O nimero de técnicos depende da matriz de
qualificagdo. Ver Apéndice II. X[X|MU R X|X|X|X|EU] E
7.2.2.2 ]7.2.2.2 O(s) técnico(s) de Nivel 1 deve(m) ter completado com exito (80% de
indice de aprovagdo) todos os e-learning de veiculos eléctricos e deve(m) ter
completado com exito todas as formagdes de produto EV. X|X|MIU|R X|X[X|X|EU|E
7.2.2.3 7.2.2.3 Pelo menos 1 Assessor de Servigo para VE completou a formagdo e-
learning e concluiu a mesma com sucesso. X|{x|M|U|R x| x| x| x|eul e
7.2.2.4 7.2.2.4 Pelo menos 1 Assessor de Servigo para VE frequentou a formagdo
presencial e concluiu a mesma com sucesso. X| xXx|IM|U|R X|X| x| X|EU| E
7.2.2.5 ]7.2.2.5 Pelo menos 2 Técnicos (Técnico Superior se s existir um) para VE sdo
certificados no Nivel 1. X|X|M|U|R X|X|X]|X]|EU| E
7.2.2.6 ]7.2.2.6 Pelo menos 2 Técnicos (Técnico Superior se s existir um) para VE
frequentaram presencialmente a formag&o técnica de produto. X|X|M|U|R X|X|X]|X]EU|] E
7.3 GERAL
7.3.1 OUTRA FORMACAO
7.3.1.1 7.3.1.1 Todos os colaboradores devem frequentar os modulos de formagdo
requeridos/definidos pela NE e Marca. X|xXxIM|Uu|R|PD| X|X|X|X|EU| E
7.3.2 COMUNICACAO DE CONTRATACOES
7.3.2.1 7.3.2.1 Cada nova contratacdo de qualquer colaborador de uma Oficina
Autorizada, deve ser identificada e comunicada a Marca dentro do prazo de 1
més a seguir a data de contratagdo. X|X|M{U|RPD| X | X|X|X|LOg E
7.3.3 NOVAS CONTRATACOES
7.3.3.1 7.3.3.1 Novos colaboradores terdo que completar com sucesso uma formagao
de introdugdo a marca (Formagédo de introducdo de acordo com as directrizes x| x ImlulRlepl x | x | x Ixlod &
Marca).
7.3.4 NISSAN ACADEMY ONLINE PLATAFORMA DE GESTAO DA
FORMACAO
7.3.4.1 7.3.4.1 A aplicagdo Nissan Academy Online (NAO) deve ser actualizada com os
dados pertinentes relativos aos colaboradores da Oficina Autorizada ou da
Oficina Autorizada, devendo ser utilizada, principalmente pelo Gestor de
Qualidade, de forma permanente para uma correcta gestdo da formagao e X|X|M[U|R|PD| X| X |X|X|LOG E
desenvolvimento académico de todos os colaboradores.
7.3.5 CERTIFICACI\O DE VENDEDORES E TECNICOS
7.3.5.1 7.3.5.1 Participar activamente nas certificagdes que a Marca realize através do
les_an Acaden_1y Online (NAO), ao pessoal da drea de vendas e a técnicos das x| x|Imlulrl|pp| x| x| x| x|Lod E
Oficinas Autorizadas.
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FORMACI\O ON-LINE OU E-LEARNING
7.3.6.1 7.3.6.1 Participar activamente em todas as formagdes on-line ou e-learning
que a Marca desenvolva, seja através do InfoRed ou do Nissan Academy
Online (NAO), e que sejam comunicadas ao Gestor da Qualidade da Oficina
Autorizada para a sua transmissdo interna a todo o pessoal da Oficina x| xImlu|r|pp| x| x| x| x|Lod E
Autorizada. Sera responsabilidade do Gestor de Qualidade obter a participacdo
total dos grupos de pessoal envolvidos em cada convocatoria.
8 SERV’ICO E ATENDIMENTO AO CLIENTE
8.1 HORARIO DE FUNCIONAMENTO
8.1.1 HORARIO COMPETITIVO
8.1.1.1 8.1.1.1 A instalacdo ndo deve ter um horario e dias de funcionamento
inferiores a, pelo menos, 3 concorrentes na zona. X|xIM|Uu|R|PD| X|X|X]|X]|EU|] G
8.1.2 CLARAMENTE INDICADO NA PORTA DE ENTRADA
8.1.2.1 8.1.2.1 O horario de funcionamento completo deve ser visivel a partir da porta
de entrada para clientes (para o horario das vendas na entrada do Saldo de
Exposicdo, o horario para a entrega de viaturas novas na entrada das
entregas, o horario de servigo na entrada da oficina e o horario de venda de X|X|M{U|RPD| X X|X|X|EU|G
pegas na entrada das pegas).
8.2 NUMERO DE TELEFONE
8.2.1 ATENDIMENTO TELEFONICO NISSAN
8.2.1.1 8.2.1.1 O procedimento de atendimento telefénico deverd mencionar a marca
Nissan ou ser neutro. X|X|M|U|R|PD|X|X|X]|X]|EU]G
8.2.2 |INDICACOES
8.2.2.1 8.2.2.1 O numero de telefone tera que ser indicado claramente em todas as
portas de entrada para clientes. X|X|M|U|RI|PD|X|X|[X]|X]EU|G
8.3 QUALIDADE DE SERVICO
8.3.1 TEMPO DE ESPERA PELA MARCACAO
8.3.1.1 8.3.1.1 No caso de Manutengdo, a oficina terd sempre que efectuar uma
marcagdo para o cliente LCV dentro de 5 dias Uteis. No caso de Reparagdo, a
oficina terd sempre que efectuar uma marcagdo para o cliente LCV dentrode 1| X | X | M| U | R[PD| X | X | X | X| EU| E
dias Uteis.
8.4 TRANSPORTE ALTERNATIVO
8.4.1 TRANSPORTE ALTERNATIVO DURANTE A INTERVENCi\O NA
VIATURA DO CLIENTE
8.4.1.1 8.4.1.1 Devem existir pelo menos 2 veiculos de cortesia Nissan disponiveis
para clientes de Veiculos Comerciais, de forma paga ou gratuita, segundo as
directrizes da Companbhia. X|X|MIU|R X|X[X|X|EU|E
8.5 OFICINA DE REPARACAO DE CARROCARIA
8.5.1 ACESSIBILIDADE
8.5.1.1 8.5.1.1 A instalagdo deve possuir ou ter acesso a uma oficina de chapa e
pintura. Nos casos de subcontratagdo, deve ser formalizado um contrato, e
todos os contactos com o cliente devem ser efectuadas na oficina da instalagdo
(recepgéo e entrega). Devera realizar-se sempre um controlo de qualidade no X|X|M{U|RPD| X X|X|X|EU|G
local previamente a entrega.
8.5.1.2 8.5.1.2 A instalagdo deve oferecer a gama completa de reparagdes de
carrogaria, conforme as praticas e procedimentos publicados pela Nissan,
sobre a gama de veiculos especificados pela companhia. (E possivel X|xIM|Uu|R|PD| X|X|X]|X]|EU|] G
subcontratar).
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8.5.1.3 Nos casos de subcontratacdo, deve ser formalizado um contrato legal
que reconhega os requisitos Nissan quanto ao contacto com o cliente, o
procedimento de reparagdo e a utilizagdo de pegas originais (ou equivalentes). | X [ X | M| U | R [PD| X | X[ X| X|EU|] G
8.5.1.4 8.5.1.4 A Oficina Autorizada devera proporcionar ao cliente estimativas de ,
custo ou orgamento da reparagdo de carrogaria de acordo com o solicitado (E
possivel subcontratar). X|X|MJU R IPD| X | X|X|X]|EU|G
8.5.1.5 8.5.1.5 A instalacdo devera ter acesso a um sistema de preparagdo e mistura
de tintas aprovado pela Nissan. X|X|M|U|R|PD|X|X|[X]|X]EU|G
8.6 ENTREGA DE PECAS
8.6.1 DIARIAMENTE
8.6.1.1 8.6.1.1 O armazém de pegas terad que ter a capacidade de entrega de pegas
uma vez por dia (directamente ou subcontratado). x| x|Im|ulRI|PD| X| x| x| X|EU| E
9 MARKETING
9.2 OUTROS REQUISITOS DE MARKETING
9.2.1 BASE DA DADOS DE CLIENTES
9.2.1.1 9.2.1.1 A Oficina Autorizada devera dispér de uma Base de dados de clientes
informatizada, em cumprimento com os requisitos da legislacdo nacional. A
mesma podera estar integrada no DMS da Oficina Autorizada. X|X|M[U|R|PD| X| X|X|X]EU|E
9.2.2 ORCAMENTO SEGUNDO A FACTURA(;f\O DE APOS VENDA
9.2.2.1 9.2.2.1 Todos os anos, a Oficina Autorizada devera despender no minimo uma
média de1% do seu volume de vendas em servigo Apos Venda a comerciais
Nissan, em acgdes de marketing de servigo Apos Venda para LCV. Estas X M|(U|RI[PD] X| X|X| X]|EU| E
campanhas deverdo ser devidamente aprovadas pela Marca.
10 GESTAO EMPRESARIAL
10.1 STOCKS
10.1.1 STOCK PERMANENTE DE PECAS BASICAS
10.1.1.1 ]10.1.1.1 A Oficina Autorizada devera contar com um stock permanente de
pecas de acordo com a recomendagdo da Marca, de modo a satisfazer as
necessidades e expectativas dos clientes (e para limitar o prazo de entrega). X|xXxIM|Uu|R|PD| X|X|X|X|EU| E
10.2 RELATORIO DE ACTIVIDADE
10.2.1 COMUNICACAO DE RESULTADOS CONTABILISTICOS
10.2.1.1 |10.2.1.1 Os resultados contabilisticos da actividade Nissan tém de ser
reportados anualmente a Marca, de acordo com as suas especificagdes. X M|U|RI|PD| X| X| X X|EU| E
10.2.2 |INFORMACAO DE GESTAO (BUSINESS MANAGEMENT)
10.2.2.1 ]10.2.2.1 Toda a actividade Nissan tém de ser reportada de acordo com as
especificagdes da Marca (conteldo e frequéncia) se aplicavel. X MI{U|IRIPD| X| x| X|X]|EU| E
10.2.3 INFORMACT\O SOBRE INDICADORES DE GESTAO APOS VENDA
10.2.3.1 |10.2.3.1 A Marca detém o direito de solicitar dados relativos a actividade de
Oficina e Pegas, bem como aos indicadores de Apds Venda requiridos. A
Oficina Autorizada deve remeter a informacdo solicitada através de um ficheiro
informatico com a frequéncia que a Marca determine e segundo a Normativa
permanentemente vigente. Actualmente é utilizada a transmissdo nocturna de X MU | RIPD| X | X |X|X|LOG E
dados na ferramenta informatica desenhada para o efeito, DMR (Dealer
Management Report).
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CERTIFICACAO
10.4.1 NORMA ISO 14001
10.4.1.1 ]10.4.1.1 A Oficina Autorizada deve assumir o compromisso de certificar a
sociedade por um organismo acreditado na Norma ISO 14001, de acordo com
o estabelecido no "Manual e Procedimentos de Qualidade e Meio Ambiente"
emitido pela Marca e vigente a cada momento. (Somente aplicavel a
sociedades instaladas em zonas metropolitanas e urbanas). Uma nova X MU X|X|x|xjLoq E
sociedade deve estar certificada na norma, no maximo, um ano apods a sua
nomeacgdo como Oficina Autorizada.
10.5 FIDELIZACﬂO DE CLIENTES
10.5.1 PROGRAMAS OBRIGATORIOS
10.5.1.1 ]10.5.1.1 A sociedade deve assumir os programas gerados pela Marca para
incrementar a Fidelizagdo do Cliente (Extensdo de Garantia, Campanhas,
Campanhas Sazonais, Marketing Predictivo, Credito Oficina, etc.). X M|U|RI|PD] X| X| X| XI|Lod E
10.6 COMUNICACAO DE APOS VENDA
10.6.1 |ACTUALIZACAO WEBSITE
10.6.1.1. ]10.6.1.1. A Oficina deve manter activos e actualizados os Servigos Web de
Apo6s Venda que a Marca coloca a sua disposigdo para comunicar servigos e
promogdes a Clientes (actualmente Menu de Pregos, Marcagdo Prévia, SMS, X! XIM|u|R|PD] X| X| X| XI|Lod E
etc..).
10.7 PROMOCRO E MERCHADISING DE APOS VENDA
10.7.1 PRODUTOS A EXIBIR
10.7.1.1 |10.7.1.1 Nas areas com acesso a clientes em cada instalacdo, deve-se cumprir
com a normativa definida pela Marca relativamente a promogdo de pecas,
acessorios, servigos, etc.. XXM U RIPD X | X | X]|X|LOgE
10.8 GESTAO DA OFICINA
10.8.1 PROCESSOS DE REPARACAO
10.8.1.1 ]10.8.1.1 Devem ser conduzidos Processos Integrados de Reparagdo, tanto na
Recepgdo como na Oficina, conforme descrito no "Manual de Processos de
Apds Venda Médulo 1", utilizando as ferramentas fisicas desenvolvidas parao | x | x M| U [ R |PD| X | X | X | X |lLod E
efeito.
11 PROCESSO DAS OFICINAS AUTORIZADAS COM BAIXO
RENDIMENTO (FD&EP)
11.3 EFICIENCIA CVA
11.3.1 PERCENTAGEM DE EFICIENCIA DE CVA
11.3.1.1 |11.3.1.1 A Oficina Autorizada deve obter uma percentagem minima de 85% de
Eficiéncia sobre o Indice de Satisfagdo de Apds Venda segundo os resultados
do PI de Apds Venda a R6 (média mével a 6 meses) vinculada ao valor da x| xImMm|u|R|PD] X| x| x| XI|Lod E
média nacional como ponto de referéncia.
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APENDICE I
TABELA DE APOS VENDA EM FUNGCAO DO NUMERO DIARIO DE ORDENS DE REPARCAO

Minimo 2 técnicos RECOMENDADO
Todas as operacges incluidas (internas, externas, garantias, etc.) OBRIGATORIO

3

< NUMERO MINIMO DE ELEVADORES DE ACORDO COM O POSTO DE TRABALHO
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)] n ~ )] )]
° g " 85k g5, 83 8s: 85,83 .8 z =
w = g <=0 g=h QW <= % I=%% 4 = o
z g g gz BgZ 2. ugz TR 5 ] z
H = o Tz EnSo0R0 i EnE20 F o < o
2 2 2 1 1 1 1
4 2 3 1 1 1 1
6 2 3 1 2 1 1
8 3 4 1 2 1 1
10 3 4 1 1 3 1 1
12 4 5 1 1 4 1 1
14 5 7 1 1 5 1 1
16 5 7 1 1 5 1 1
18 6 8 1 1 6 1 1
20 6 8 1 1 1 6 1 1
22 7 9 2 1 1 6 1 1
24 8 10 2 1 1 7 1 1
26 8 10 2 1 1 7 1 1
28 9 12 2 1 1 8 1 1
30 10 13 3 2 1 1 9 1 1
32 10 13 3 2 1 1 9 1 1
34 11 14 3 2 1 1 9 1 1
36 12 15 3 2 1 1 10 1 1
38 12 15 3 2 1 1 10 1 1
40 13 17 4 4 1 2 11 1 1
42 13 17 4 4 1 2 11 1 1
+1 cada +1 cada +1 cada +1 cada +1 cada +1 cada

>42 3 OR 3 OR 10 OR 10 OR 1 40 OR 4 0R 1 1

* As seguintes areas ndo sdo consideradas baias de trabalho: Baias de diagndstico e inspecgdo (inspecgdes periddicas, linhas de inspecgdo, teste de travdes), baias de
lavagem.

* O numero de baias de trabalho inclui o equipamento de inspeccéo

** Uma baia de inspeccdao e uma baia com elevador

Area minima para as baias (Excluindo passadeiras):
VCL: 24,00m2 (4,00x6,00m).
Camides: 32,00m2 (4,00x8,00m).

Devidamente iluminada (minimo 500 A altura minima da oficina é de
lux medidos a 1,5m) 6,00m para cada baia com elevador.




APENDICE II

MATRIZ DE QUALIFICACAO POR INSTALAGAQ

EXCEPTO REPARADORES DE BATERIAS DE ION-LITIO

CONCESSOES COM REPARACAO DE
BATERIAS DE ION-LITIO

NUMERO DE
TECNICOS POR
INSEALACAD NIVEL 1 NIVEL 2 Técnico Superior EV NiVEL 1 EV NiVEL 1 EV NiVEL 2
QUALIFICADO QUALIFICADO QUALIFICADO QUALIFICADO QUALIFICADO QUALIFICADO
1 0 0 1 1 0 1
2 1 0 1 1 1 1
3 1 1 1 1 2 1
4 1 1 2 2 2 1
5 2 1 2 2 2 2
6 2 2 2 2 2 2
7 3 2 2 2 2 2
8 4 2 2 2 2 2
9 4 3 2 2 2 2
10 4 3 3 2 2 2
>10 +1lcada +1lcada +1Icada +1lcada +1lcada +1lcada
“+5 técnicos” “+5 técnicos” “+5 técnicos” “+5 técnicos” “+5 técnicos” “+5 técnicos”
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APENDICE III

ENTREGA NOCTURNA
PARA PODER RECEBER A ENTREGA NOTURNA DE PECAS, CADA
INSTALAGAO DEVERA DISPOR DE UMA ZONA FECHADA PARA
O EFEITO, DE FACIL ACESSO PARA O TRANSPORTADOR E A
CHAVE DEVERA SER FACILITADA AO TRASPORTADOR

Dimensdes Minimas: Foram definidas dimensdes minimas,
que assegurem a entrega de pecas sem problemas de espaco,
gue sdo as seguintes:

- Porta exterior da zona de entrega:
Altura: 2m
Largura: 2,3m

- A area util interior, depende do volume anual de compras de
acordo com a seguinte tabela.

ENTREGA NOTURNA

VOLUME ANUAL DE COMPRAS SU?ERFI?E

MiN. (m?)
< 1,5 Milhdes € 12,00
>=1,5 Milhoes €; < 3 Milhdes € 14,00
>= 3 MilhOes €; < 4 MilhOes € 18,00
>= 4 MilhOes €; < 5 Milhoes € 22,00
>=5 MilhOes €; < 6 MilhOes € 26,00
>=6 MilhOes €; < 7 Milhoes € 30,00
>= 7 Milhdes € 34,00
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