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2  Apresentagao:

O presente “Manual de Procedimentos para Postos Técnicos Autorizados - PTA’s”, tem por finalidade
definir e esclarecer os critérios adotados pela FILIZOLA, na escolha e credenciamento de empresas
especializadas em servicos de assisténcia técnica, que possam bem representa-la junto aos clientes
usuarios de seus produtos, bem como definir os procedimentos a serem adotados por essas Empresas,
no dia-a-dia junto a FILIZOLA.

As Empresas credenciadas serdo referenciadas neste documento como Posto Técnico Autorizado - PTA.

Responsavel, durante décadas de sua existéncia, pela introdugdo de novos conceitos em equipamentos
e sistemas de pesagem, antecipando tendéncias e oferecendo projetos de produtos modernos, de baixo
custo e com indiscutivel qualidade de fabricacdo, a FILIZOLA, constitui hoje ndo apenas um nome
respeitado e reconhecido no comércio varejista, mas também, um “sindnimo” de balancas eficientes e
equipamentos congéneres, para qualquer fim, tanto na indUstria quanto no comércio varejista.

A responsabilidade de zelar pela importancia desse nome no cendrio nacional, exige cuidados e esforgos
redobrados em bem atender ao cliente usuario, razdo pela qual se impde a regulamentacdo das
atividades de todas as empresas que, em nome da FILIZOLA, prestam servicos de suporte e assisténcia
técnica a esses clientes usuarios.

Regras simples e claras, de facil compreensdao e aplicabilidade, sem prejuizo a flexibilidade e
acessibilidade que sempre caracterizaram a FILIZOLA, sdo a tOnica deste trabalho. O correto
cumprimento dessas regras, buscando esclarecimentos e apresentando sugestoes de melhoria quando
desejado, ird propiciar a necessaria harmonia de relacionamento entre a FILIZOLA e as empresas por
ela credenciadas como “Posto Técnico Autorizado - PTA.”, cujo maior beneficiario sera o cliente usuario
dos seus produtos, razdo Unica de sua existéncia, enquanto Industria.

S&o Paulo, Setembro de 2008.
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3 Pré-requisitos e Obrigagoes do Posto Técnico Autorizado.

3.1

3.2

Para que uma oficina técnica de balangas venha a ser considerada “Posto Técnico Autorizado”, torna-se
necessario que os seguintes pré-requisitos sejam atendidos.

Pré-requisitos para Posto Técnico Autorizado:

1- Tratar-se de empresa juridica regularmente constituida e estabelecida.

2- Possuir autorizacdo de funcionamento emitida pelo INMETRO - Instituto Nacional de Metrologia e
Qualidade Industrial, ou 6rgao delegado pelo mesmo.

3- Possuir area de oficina e ferramental adequado, segundo as regras estabelecidas pela autorizagao do
INMETRO, indicada acima.

4- Possuir corpo técnico préprio, constituido por empregados regularmente registrados, ou sdcios da
empresa.

5- Possuir telefone, fax, endereco eletrénico (e_mail) e acesso a Internet.

6- Obter aprovagdo no teste de avaliacdo que € aplicado ao final do treinamento técnico executado na
FILIZOLA. A reprovacgdo do treinando obrigara a realizagdo de um novo treinamento com a prestagdo de
nova prova de avaliagdo. Desta forma, torna-se imprescindivel o atendimento aos pré-requisitos
indicados na secao de treinamento.

7- Dispor-se a:

e Acatar e executar as orientacdes da FILIZOLA.
Prestar esclarecimentos sobre os servigos executados, quando solicitado.
Manter seu corpo técnico treinado e atualizado nos produtos FILIZOLA.
Receber os inspetores da FILIZOLA, prestando-lhes todos os esclarecimentos solicitados.
Adquirir kit de pegas de reposicdo em quantidade suficiente ao pronto atendimento aos
produtos FILIZOLA.

Obrigacoes do Posto Técnico Autorizado:

O posto devera atender aos produtos FILIZOLA independentemente da origem de aquisigdo pelo cliente
usuario, respeitando as condigdes previstas no “Termo de Garantia”.

Utilizar somente material de reposigao original da FILIZOLA, ou por ela indicado.

Praticar precos de pegas e servicos compativeis com a Tabela de Precos de Referéncia divulgada pela
FILIZOLA através do Website.

Zelar pela marca FILIZOLA.

Manter o corpo de técnicos devidamente atualizados com relacao aos novos produtos e ou reciclagens
que sao realizadas periodicamente pela FILIZOLA. Tais treinamentos devem respeitar as seguintes
freqliéncias:
e acada dois anos para técnicos ja treinados
e aqualquer tempo para técnicos recém-contratados
e a qualquer tempo para novos produtos
e Obs.- A FILIZOLA possui no website, uma area destinada aos parceiros (PTA's) na qual sdo
disponibilizadas constantemente informacdes referentes aos novos produtos, orientacdes
especiais, promocoes e lembretes de forma a manter todos os postos permanentemente
atualizados, evitando o deslocamento até a fabrica. Em muitos casos, a informagdo
documentada e disponibilizada eletronicamente ajuda de forma decisiva na solucao dos
problemas. Como medida regulatéria, somente os PTA's que estdo em dia com os
treinamentos terdo permissao de acesso a essa area.
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4 Politica de Credenciamento.

4.1

O credenciamento de “Postos Técnicos Autorizados” é prerrogativa exclusiva da FILIZOLA, ndo podendo
qualquer empresa prestadora de servigos se apresentar como “PTA”, sem a prévia autorizacdo da
FILIZOLA.

Para efeito de credenciamento, serdo considerados:
e Idoneidade comercial da empresa candidata;
Qualidade do relacionamento com os clientes locais e com a FILIZOLA;
Atendimento dos pré-requisitos definidos no capitulo 3;
Regido de atuagdo pretendida, versus demais PTA’s ja atuantes nessa area.
Obtencdao de aprovacao dos treinandos no teste de avaliagdo aplicado ao final do
treinamento inicial para capacitacdo de técnicos.

A indicagdo para credenciamento podera ser feita: pelos Executivos de Contas, Gerentes de Filiais,
Gerentes da Area Comercial e pelo website da FILIZOLA, sendo que a andlise e aprovacdo dessa
indicacdo sera do Departamento de Assisténcia Técnica da FILIZOLA.

Toda empresa prestadora de servigos de assisténcia técnica em balancas ou similares, desde que atenda
0s requisitos exigidos, podera ser candidata a “"PTA”, bastando para isso acessar nosso site a preencher
0 questionario na secdo “Torne-se um PTA”.

A FILIZOLA ndo impde vinculo de exclusividade na prestacdo de servicos pelo PTA, porém, exige o
cumprimento das regras estabelecidas neste manual, sob pena de descredenciamento, conforme
condigOes descritas no capitulo 8.

Treinamento Técnico:

Os PTA’s terdo acesso a treinamento técnico para seus funcionarios, mediante a troca de bonus
concedidos pela FILIZOLA através do sistema de fidelizacdo ou pagamento ou ainda, fracao de pontos
mais complemento financeiro. Outras empresas prestadoras de servicos de assisténcia técnica em
balancas poderdo ter acesso ao treinamento técnico porém, sujeitos a prévia aprovacao pela FILIZOLA.
Apos o treinamento padrdo inicial para capacitacdo técnica, os PTA's deverdo enviar técnicos para
reciclagem e / ou atualizagao no intervalo maximo de 02 (dois) anos.

A FILIZOLA podera a qualquer tempo convocar a sua rede de servicos (PTA’s e filiais) de forma
compulsoria, a comparecer para efetuar treinamento toda vez que lancar um produto considerado
estratégico ou quando julgar necessario.

Os treinamentos existentes e suas caracteristicas sdo:

1. Treinamento Padrao:
e Periodo de duracdo de 05 dias Uteis no maximo
e Abrangéncia de todos os equipamentos em producdo pela FILIZOLA e/ou que possuam
demanda de atendimento técnico
* Sdo fornecidos todos os manuais técnicos pertinentes, e softwares para instalagdo
E efetuada avaliagdo final para verificacdo do aproveitamento (carater eliminatério)

2. Treinamento de reciclagem / atualizacdo:

Periodo de duracdo de 02 dias Uteis no maximo

Abrangéncia de todos os equipamentos novos recém-lancados e/ou a lancar

Sao fornecidos todos os manuais técnicos pertinentes e atualizagdes de softwares

E efetuada avaliagdo final para verificacdo do aproveitamento (carater eliminatorio)
Somente serdao ministrados a técnicos que tenham efetuado previamente o treinamento
padrao nos Ultimos 2 anos.

Os documentos técnicos emitidos pela FILIZOLA serdo enviados aos PTA’s quando de sua
emissao, cabendo aos mesmos zelar pela guarda e nao divulgacao a terceiros das
informagoes ali contidas, salvo orientagdo em contrario. O mesmo se aplica a Tabela de
Precos de Referéncia.
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4.2

4.3

Também ndo serdo fornecidos aos PTA's., os diagramas elétricos de circuitos eletronicos das balancas
ou diagramas de montagem de componentes ou ainda relacdes de componentes eletronicos utilizados,
salvo situacOes especiais, a critério da FILIZOLA.

Pecas de Reposicado:

Os PTA's terdo acesso a aquisicdo de pegas de reposicao em condigdes especiais, de forma a viabilizar a
manutencdo de estoques reguladores em suas oficinas e o pronto atendimento aos clientes usuarios. O
preco das pecas serd sempre o contido na Tabela de Precos de Referéncia, sobre os quais serdo
aplicados os descontos pertinentes ao nivel de relacionamento do posto para com a FILIZOLA.

O material aplicado dentro das condigGes de garantia sera reposto, sem 0Onus. Para tanto, deverdo ser
observadas as orientag0es relativas ao preenchimento de ordens de servico indicadas no item 5.6.1.

Para efeito de garantia de peca estocada, cada técnico devera anotar na Ordem de Servico a peca
aplicada com seu nimero de série. A garantia passara a valer a partir desta data e ndo da data de
aquisicdo do item, eliminando assim eventuais perdas de garantias de placas estocadas por muito
tempo.

IMPORTANTE:

Em funcdo da evolucdo tecnoldgica através de miniaturizacdo dos componentes bem como da redugao
dos custos das placas SMD associada ao aumento da qualidade desses conjuntos, torna-se inviavel a
atividade de reparo de placas eletronicas SMD quando tomamos como referéncia o custo de reparo
versus qualidade. Portanto, seguindo uma tendéncia mundial, a FILIZOLA a partir da divulgacdo dessa
revisdo interrompera a atividade de reparo de placas, concedendo desconto extra de 10% ao desconto
do posto, na aquisicao de placas novas acompanhadas da placa danificada. Diante do exposto, fica
banida a pratica de aplicacdo de placas reparadas em produtos FILIZOLA, através de sua rede de
servigos — PTA s e filiais.

Envio de placas e / ou subconjuntos a FILIZOLA:

Toda e qualquer placa e/ou subconjunto enviado a FILIZOLA devera seguir as seguintes instrugdes:
- Embalagem:

e Equipamentos: acondicionados no berco em poliuretano expandido e caixa de papeldo prépria do
equipamento para a protegdo contra choques.

e Subconjuntos eletronicos: cada placa acondicionada em plastico antiestatico e posteriormente em
caixa de papeldo com protecdo para evitar que as placas choguem-se entre si durante o
transporte. O Plastico-bolha antiestatico de cor avermelhada é padrdo da FILIZOLA para envio de
suas placas aos PTA’s. Ndo sera atribuida garantia ou substituicdo para placas enviadas sem a
protecao citada.

e Relatdrio de falhas: cada equipamento e/ou subconjunto deverd ser enviado acompanhado do
formulario “Relatdrio de Falha” para facilitar e agilizar o atendimento.

N&do é prevista a cessao de materiais na forma de empréstimo, sendo que casos excepcionais
poderdo receber tratamento diferenciado, a critério da FILIZOLA.

Fiscalizacdo:

A fiscalizacdo e inspecdo das atividades dos PTA’s serd exercida pelos Executivos de Contas da
FILIZOLA, os quais irdao colher informagGes no local e também junto aos clientes/usuarios quanto a
qualidade do atendimento prestado, bem como relacionadas as eventuais dificuldades técnicas que
estejam sendo encontradas, através da assisténcia técnica na FILIZOLA nos contatos efetuados
diretamente entre a FILIZOLA x usudrios e também através do departamento de Marketing que efetua
constantes pesquisas de satisfagao.

0O inspetor, ao constatar falha na qualificagdo técnica do PTA, podera:
e Recomendar novo ciclo de treinamento para os elementos técnicos do PTA.
Sugerir reformulagdes na infra-estrutura existente.
Recomendar o descredenciamento do PTA.
Abrir um comunicado de anormalidade na FILIZOLA

Os dados coletados quando da visita do Inspetor serdo registrados em relatério especifico, que sera
enviado ao Departamento de Assisténcia Técnica da FILIZOLA, para analise e providéncias pertinentes.
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O inspetor devera se utilizar do mesmo documento “Relatério de Inspegdo” quando, a seu critério, julgar
conveniente a indicacdo de nova empresa como candidata a PTA.

A analise das informagdes bem como a decisdo final a respeito cabera, sempre, ao Departamento de
Assisténcia Técnica da FILIZOLA.

Sistema de Gestao - ISO 9000:

O sistema da qualidade na FILIZOLA prevé a identificacdo e registro de anormalidades na assisténcia
efetuada aos nossos clientes. Todas as orientacdes e/ou instrugdes fornecidas aos PTA’s devem ser
uma extensao das atividades executadas na fabrica. Desta forma, qualquer irregularidade constatada
na prestacdo de servicos a clientes e/ou transgressGes nas orientagGes técnicas e/ou administrativas
serdo consideradas anormalidades e serdo registradas em nosso sistema para o processo corretivo.
Assim, cada PTA possuira um histérico de anormalidades que, conforme a gravidade, podera ensejar em
seu descredenciamento.
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5 Atendimento de Ordens de Servigos.

5.1

5.2

5.3

A FILIZOLA através de sua equipe de call center recebe a solicitacdo de reparo ou instalacdo de um
determinado equipamento e de imediato, efetua a abertura da Ordem de Servico (OS) através do
sistema Assist, em nome do PTA da regido de atendimento correspondente a do cliente.

Todo PTA homologado recebera um /ogin e uma senha de acesso ao sistema Assist da Telecontrol que
através do site www.telecontrol.com.br passara a receber as OSs abertas pela FILIZOLA, para
atendimentos cobertos ou nao pela garantia.

O sistema Assist é o sistema de gestdo de assisténcia técnica da FILIZOLA pelo qual serdo efetuados
todos os procedimentos entre a FILIZOLA e o posto autorizado.

Tempo de Atendimento (SLA — Service Level Agreement):

Para manter uma uniformidade de atendimento, a FILZOLA informa aos seus clientes durante a abertura
da OS, que o prazo de atendimento é de 9 (nove) horas Uteis e portanto, esse nivel de atendimento
deve ser seguido por todos os PTAs que compdem a rede de assisténcia técnica da FILIZOLA.

O indice obtido pelo percentual de atendimentos no més em relacdo ao SLA de 9 horas Uteis, passara a
regular o pagamento dos servicos ao PTA e também, a bonificacdo do sistema de fidelidade descrito no
item 7.3.

No quadro abaixo, estdo discriminados os indices multiplicadores do sistema de pagamento e
bonificagdo:

INDICE SLA
Nivel de servico (percentual
das OSs atendidas dentro do Multiplicador Pagamento
SLA contratado)
. o ~ .
Igual ou maior que 98% 1,2 Acre_sumo de 20% da repuneragaoﬂde\_nda pelos
Servigos prestados no més em referéncia.
o o . .
Entre 95% a 97,9% 1 100% da remuneragao diavu_:la pelos Servicos
prestados no més em referéncia.
o ~ .
Entre 90% a 94,9% 0,9 Desc_onto de 10% da remuneragao Ade\_nda pelos
Servigos prestados no més em referéncia.
o o .
Iqual ou menor que 89,9% 0,75 Desconto de 25% da remuneragao devida pelos

Servicos prestados no més em referéncia.

Atendimentos em Garantia:

Serao solicitados através de abertura de OSs pelo ca// center da FILIZOLA ou pelo proprio PTA, no
sistema Assist.
Somente terdo direito ao ressarcimento previsto no item 5.5, as OSs abertas e concluidas através do
sistema Assist.

Termo de Garantia:

Para todo atendimento em garantia, o PTA devera solicitar cdpia do termo abaixo, com os campos
equipamento/modelo e nimero de série preenchidos.

O campo garantia devera ser obtido da nota fiscal de compra do equipamento cuja copia devera
acompanhar o certificado para comprovacao.
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SISTEMA DA QUALIDADE  1SO 8001

ECQUIPAMENTQ.

MN® SERIE:

TERMO DE GARANTIA | &%

GONDIGOES GERAIS

O equipamento acima identificade esta garantido pela praze especiflcado contra eventuais delzitos
de fabricagdo ou material, a partir da data da emis=30 da neta fiscal de venda, e desde que seja
instalado e ulilizado de acordo com as instrugdes contidas no manual de usuario.

UTILIZACAD DA GARANTIA

Para fins de garantia, daverio ser apresentedos o2 seguintes documentos:
Terme de Garantla devidamente preenchido = a Neota Fiscal de anquisican do equipamento.

A GARAMTIA NAC ABRANGE

+ Servigos de repara de danos provocados por usa indevido do equipamento.

= Servigos de instalacho de infra-estrutura para o produbo, tals come instslactes eléthicas,
instalagoes de cabos de comunicacio & seus conectores, suportes mecdnicos, construc3o de
Fossns, et

* Benvigos de instatacio do eguipamenta nas dependéndias do usudno, tais comedintedigagao 4 rade
de comunicacao, configuragds do modo ds aparacio, ete.

= Reposicio de materiais que se desgastm pelo wso,

» Despesas eventuais de transporte. embalagem e seguro de eguipamento.

» Despesas de deslocarmenta do técnico para repars do produts no estabelecimenta do usudro.

EXTINGAD DA GARANTIA

* Fica automaticomente extinta a garantia se o produfo scfrer danos por : acidentes ou

adetites da natwers, o A [IMade & rede elétrica impropria, por exposicio a agentes quImicos 2oy

comosivas, pela prosenea de Agua ou inseies no interior do equipamennto, ze utiizado erm desacorde
com o manual do usudrio, so censertado per slemento nae credenciade, pele tBrmine da perlods de

Vvigineia & 58 o presente terme aprassntar rasuras.

DBESERVACAD: Todas e quaisquer dividas, esclarecidas ou segesides yuanto 3s condigdes de
garanhiy deveran ser csdarecdas diretaments com a FILIZOLAL

Vondas Assisténecia Técnica Internet
0800 17 BOTY Grande 5P 17 2134 1350 s ilizola, com.br
Damaiz |ccalidades: 0800 166 445

130,251 rav i @207

5.4 Cobertura da Garantia:

O certificado de garantia que acompanha os produtos FILIZOLA descreve as condigdes em que a
garantia é concedida.

Entende-se como “garantia”, o compromisso da FILIZOLA em resolver qualquer defeito que
o produto venha a apresentar, em decorréncia de falha eventual no processo ou nos
materiais utilizados em sua fabricacdo e, por conseqiiéncia, de responsabilidade da
FILIZOLA. Assim, as condigdes de garantia ndo acobertam servigos extras necessarios a instalacao e
ou manutengao do equipamento, decorrentes de falhas causadas pela utilizagdo ou condigdes de
instalacdo, caso fortuito, acidentes, agentes da natureza ou outra causa qualquer, ndo atribuivel a
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5.5

5.5.1

5.5.2

5.5.3

5.5.4

5.6

5.6.1

FILIZOLA. Os servicos prestados pelo PTA dentro das condigdes de garantia, estardo sujeitos a
reembolso pela FILIZOLA conforme previsto no item 5.5.

ConcessOes de carater comercial do tipo: instalagdo gratuita, atendimento no local de instalacdo,
atendimento em horario extraordinario ou fins de semana, modificagdes e/ou atualizagdo de
equipamentos, instalagdo e/ou diagnostico de problemas com “softwares” ou ainda, treinamento
operacional no equipamento ou “software” fornecido pela FILIZOLA, ndo fazem parte do escopo da
garantia, ndo estando portanto, sujeitos a reembolso. Tais despesas deverdo ser objeto de combinacdo
prévia com o cliente usuario.

As condicOes de atendimento em garantia devem estar compreendidas e disponiveis para
esclarecimento ao cliente usuario, em todos os PTA's.

Reembolso de Servicos Prestados na Garantia:

Objetivo:
Remunerar os servicos prestados por Postos Técnicos Autorizados - PTA’s , em equipamentos fornecidos

pela FILIZOLA, que apresentarem falhas de funcionamento, dentro do periodo de garantia especificado
pela FILIZOLA.

Cobertura:

Estara sujeito a remuneracdo, toda atividade coberta pela garantia FILIZOLA efetuada pelo PTA através
de OS aberta e langada no sistema Assist. Somente a mao de obra aplicada pelo PTA na normalizacao
do funcionamento do equipamento serd objeto de ressarcimento por parte da FILIZOLA, ndo serdo
considerados: deslocamento, hospedagem e despesas diversas com técnicos, combustiveis e horarios
extraordinarios. Tais despesas adicionais deverdo ser tratadas diretamente entre o PTA e o cliente
usuario do equipamento, conforme previsto no termo de garantia e aplicando-se os valores de
deslocamento constantes da tabela de servigos e no sistema Assist.

Havendo necessidade da utilizacdo de pecas ou placas eletronicas para normalizacdo do funcionamento
dos equipamentos, devera o PTA valer-se do material de seu estoque para o reparo, enviando, a
posteriori, 0 material danificado a FILIZOLA, com identificacdo da OS, que apos analise ira rep6-lo por
material idéntico e em perfeito funcionamento, sem 6nus ao PTA.

Erros cometidos pelo PTA na andlise das condicdes de garantia dos equipamentos (tipo de falha e/ou
condicdo de uso) devido a falta de treinamento e/ou realizacdo dos treinamentos de atualizagdo, serdo
de sua inteira responsabilidade. Para os casos em que houverem dlvidas nessa analise, recomenda-se a
consulta prévia a fabrica do assunto em questdo.

Na hipdtese de compromisso de prestacao de servicos de instalagdo ou mesmo manutencao no
estabelecimento do cliente usuario, assumido pela FILIZOLA, cuja execucdo seja imputada ao PTA da
localidade, a remuneracdo desses servicos sera combinada extraordinariamente entre a FILIZOLA € o
PTA em questdo.

Valor do Reembolso e Bonificacdo:

O reembolso se dara através do pagamento de valor definido para tal fim na Tabela de Precos de
Referéncia fornecida pela FILIZOLA, por equipamento e por atendimento efetuado, multiplicado pelo
indice de SLA conforme item 5.1.

Adicionalmente, o PTA recebera bonificacdo conforme previsto no item 7.3.

Direito a Reembolso:

Somente terdo direito a reembolso de servicos prestados na garantia, as empresas credenciadas como
“Posto Técnico Autorizado — PTA” e cujo atendimento tenha sido efetuado mediante OS aberta no
sistema Assist.

Se a qualquer instante for constatado que fora cobrado atendimento em garantia do cliente e solicitado
reembolso junto a FILIZOLA de um mesmo servico prestado, tal procedimento ocasionara na extingdo
do Direito a Reembolso e conseqiiente descredenciamento do PTA.

Procedimentos para recebimento / pagamento do Reembolso:
Do Posto Técnico Autorizado (PTA):

Ao receber o equipamento para reparo, exigir a apresentacao do Termo de Garantia devidamente
preenchido e da Nota Fiscal de Compra, ao cliente usuario. Providenciar cdpia desses documentos,
pois serdo necessarios para comprovacao da garantia.
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5.6.2

Caso tais documentos ndo sejam apresentados, a condigdo do atendimento em garantia ficara sujeita a
identificacao do prazo de garantia a partir de uma consulta efetuada diretamente a FILIZOLA.
Ao efetuar o reparo, verificar se a causa provavel da falha refere-se de fato ao produto ou decorre de
erro na utilizagdo. Lembrar que o “Termo de Garantia” prevé diversas situacGes para as quais ndo se
aplica garantia.
Ordens de servico utilizadas para o registro do atendimento: a ordem de servigo é o documento
utilizado para o registro de todo o histérico do atendimento técnico efetuado. Desta forma é
imprescindivel que toda OS seja aberta pelo sistema Assist e que as informagdes ali contidas sejam
corretamente registradas. Este registro visa salvaguardar a responsabilidade do PTA quando da
reclamacdao de usudrios. A auséncia e/ou erro nesse preenchimento transfere para o PTA toda a
responsabilidade nos eventuais casos em que ocorram discordancias. Sempre devem ser preenchidos os
seguintes itens:
e caracteristicas do equipamento: modelo, capacidade e nimero de série
o falha apresentada e acdo para a sua corregao
e identificacdo de todas as pegas utilizadas no atendimento (novas e a base de troca) com a
indicagdo de cddigos e valores conforme tabela de pregos incluindo seu nimero de série quando
aplicavel (placas eletronicas, cabegas térmicas e teclados obrigatoriamente).
e nome legivel e assinatura do técnico que efetuou o reparo e do responsavel que assina a ordem de
servigo.

Preencher Ordem de Servigo com todos os dados do equipamento, do cliente usuario, do defeito e
da solucao aplicada, bem como das pecas utilizadas incluindo seu nimero de série quando aplicavel
(placas eletr6nicas, cabegas térmicas e teclados obrigatoriamente) e eventuais observacoes
complementares.

Enviar periodicamente a FILIZOLA - S3do Paulo, aos cuidados do Departamento de Assisténcia Técnica,
original das Ordens de Servico assinada pelo cliente, as quais deverdo estar anexadas: a copia do
Termo de Garantia e da Nota Fiscal de Compra, correspondentes.

Todas as Ordens de Servigo deverdo estar carimbadas e assinadas pelo responsavel pelo equipamento.
Tais documentos deverdo estar acompanhados do Relatério de Requisicio de Reembolso - R.R.
(vide modelo), em 02 vias, resumindo todos os casos atendidos desde o R.R. anterior, para analise e
aprovacao pela FILIZOLA.

Os R.R.’s deverdo ser numerados seqiiencialmente e datados.

Paralelamente, enviar os materiais substituidos nos reparos identificados com o nimero da OS e
acompanhados de “"Nota Fiscal de Doacdo”, para reposicdo pela FILIZOLA. Tais materiais, uma vez
substituidos passarao a ser de propriedade da FILIZOLA, que a eles dara o destino que Ihe convir.
Observacdo: a remessa do material ndo € vinculo para o recebimento do reembolso mas necessaria para
reposicao dos estoques do PTA, e também, ndo necessariamente precisara ser feita concomitantemente
com o envio do R.R. Recomendamos a consulta ao departamento de Assisténcia Técnica para o
esclarecimento de prazos e regras para a emissao de notas fiscais.

Ao receber de volta a cdpia do Relatdrio de Requisicdo de Reembolso com a devida aprovagao, emitir
“Nota Fiscal de Servigos”, no valor definido e aprovado no R.R., com vencimento para o dia 20 do més
subseqtiente, contra a FILIZOLA, enviando-a via correio aos cuidados do Departamento de Assisténcia
Técnica. O numero dos R.R.’s devera constar no corpo da “Nota Fiscal de Servigos”. Recomenda-se que
as notas fiscais de servicos e mesmo os R.R.'s., sejam enviadas, via correio, com “Aviso de
Recebimento” (AR), como forma de evitar extravios.

A FILIZOLA fara o fechamento de conta de cada PTA no quinto dia Util de cada més através de
conciliacdo de créditos obtidos através de prestacdo de servicos e débitos da aquisicdo de pegas, e
efetuard o pagamento ou cobranca sobre o saldo juntamente com as R.R.’s, através de “Nota Fiscal de
Servicos”, no dia 20 do més posterior a realizagdo dos lancamentos.

Da FILIZOLA:

Ao receber o R.R. do PTA, serdo conferidos detalhadamente os dados e documentos relativos a cada
atendimento. Havendo discordancia quanto as informagdes ou documentos contidos no R.R., serdo
excluidos aqueles processos sobre os quais pairam duvidas e devolvidos ao PTA juntamente com a cdpia
do R.R. com aprovagdo parcial. Estando todos os dados corretos, sera aprovado o R.R. e devolvida
copia com aprovacdo plena do mesmo, ao PTA. Havendo aprovacgdo parcial do R.R., o PTA devera
emitir Nota Fiscal de Servigos apenas no valor aprovado.

A “Nota Fiscal de Servicos” do PTA, sera confrontada com a copia do R.R. correspondente e se
aprovada, liberada para pagamento na data prevista. Havendo qualquer discordancia, a FILIZOLA
contatara o PTA para esclarecimento, ou devolvera a Nota Fiscal.
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5.7

5.8

5.9

5.10

Serdo emitidos relatérios de acompanhamento e arquivados os processos por prazo adequado.

Havendo constatagdo de tentativa de fraude sobre o sistema, poderd a FILIZOLA aplicar sangGes
pertinentes, desde a simples devolucdo do R.R. até o descredenciamento do PTA ou mesmo agoes legais
cabiveis.

Reembolso de Partes e Pecas Aplicadas na Garantia:

Todos os materiais aplicados nos atendimentos em garantia serdo repostos pela FILIZOLA ao PTA, sem
onus, desde que ndo apresentem sinais de ma utilizacdo, dano provocado por fatores ndo acobertados
pelas condicdoes de garantia, ou ainda danos causados durante o envio a FILIZOLA, devido a mas
condigdes de embalagem. Nesses casos, o material estara sujeito a cancelamento da garantia,
cobranca dos servigos de reparo ou mesmo, devolugao “no estado”.

O Controle de Garantia nas Placas Eletrénicas se dara por:

1- No caso de material original, pela identificacdo do N.°. de série do equipamento, versus
documentos de controle dos atendimentos em garantia, conforme especificado em: “Reembolso de
Servigos Prestados na Garantia”.

2- No caso de materiais ja trocados anteriormente e reincidentes no defeito, pela data do reparo
anterior versus documentos de controle dos atendimentos em garantia (nUmero das placas
aplicadas identificadas na ordem de servico).

Para efeito de atendimento ao equipamento em garantia, o PTA devera se valer do material disponivel
em seu estoque, que sera reposto pela devolucdo de reparo pela FILIZOLA.

Todo material enviado a FILIZOLA, para substituicdo a base de troca, seja em garantia ou ndo, devera
ser acompanhado de Nota Fiscal de “Doacdo” com todos os itens e quantidades corretamente
discriminados. Nao é recomendavel a utilizagdo de valores simbdlicos nesse tipo de Nota Fiscal, muito
embora a mesma sO tenha valor para efeito de transporte. A ndo observancia desse procedimento
implicara na ndo aceitacao do material pela FILIZOLA.

Como a FILIZOLA prevé em seu plano de fidelidade bonificacao de 10% adicionais de desconto na
aquisicao da peca aplicada conforme item 4.2, a despesa com o frete de despacho de placas, na
garantia ou ndo, correra por conta do remetente, ou seja: enviado e devolvido por conta do PTA,
podendo o mesmo valer-se da transportadora que lhe convier. O remetente também podera fazer uso
de desconto de pontos por frete, como prevé o plano de fidelidade conforme tabela item 7.5 e, para
essa situacdo, o PTA devera informar a FILIZOLA sobre sua opgdo. A FILIZOLA passara entdo a debitar
o valor do frete a pontuacdo correspondente no prontuario do PTA.

A FILIZOLA nao efetuara coleta em balcdo de empresas de transporte ou agéncias de correio, razao
pela qual a mercadoria devera ser enviada na condicdo de “entregue” em nossa Sede ou Filiais.

O material recebido para bonificacdo ou troca, uma vez substituido, sera considerado de propriedade da
FILIZOLA.

Os materiais ndo acobertados pela garantia serdo devolvidos com as condigdes ja explicitadas.

Reembolso de Servicos Prestados Fora da Garantia:

Em atendimentos fora da garantia, o PTa podera opcionalmente efetuar os atendimentos utilizando o
sistema Assist e, para toda a OS aberta atendida e baixada através do sistema Assist da FILIZOLA, o
PTA passara a ter direito a reembolso referente ao servico prestado. Esse servico sera remunerado
conforme Tabela de Pregos de Referéncia, multiplicado pelo indice de SLA de acordo com o item 5.1. A
FILIZOLA para esses casos atendidos pelo sistema Assist efetuara o faturamento diretamente ao cliente.

Além do valor de remuneracdo, o PTA tera creditado em seu prontuario, pontos através do sistema de
fidelidade FILIZOLA, conforme descrito no item 7.3.

Reembolso de Partes e Pecas Aplicadas Fora da Garantia:

Todos os materiais aplicados nos atendimentos fora de garantia dentro das circunstancias previstas no
item 5.9, ou seja, através do sistema Assist, serdo repostos pela FILIZOLA ao PTA, mediante o
lancamento de débito do valor de cada item ja considerando o desconto do posto, na conta do PTA. A
Filizola efetuara o faturamento diretamente ao cliente.

Sera concedido para as OSs abertas pelo sistema Assist, um desconto adicional de 10% do valor do item
aplicado, se este estiver acompanhado de nimero de OS do sistema Assist e encaminhado a FILIZOLA
pelas custas do PTA e ainda, um bonus em pontos no sistema de fidelidade, conforme descrito em 7.3.
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IMPORTANTE: As condigOes previstas nos item 5.9 e 5.10 serdo extensivas exclusivamente as OSs
atendidas pelo sistema Assist e faturadas pela FILIZOLA.
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6 Procedimentos junto a FILIZOLA.

6.1

6.2

6.3

Aquisicdo de Partes e Pecas de Reposicao :

O PTA devera manter em sua oficina, estoque regulador a fim de garantir o pronto atendimento aos
equipamentos FILIZOLA, dentro ou fora do prazo de garantia.

A aquisicdo devera ser feita através de pedido, por escrito ou através do sistema Assist, indicando:

e Identificacdo do PTA, cddigo do item, descrigdo, quantidade desejada e a transportadora de
sua preferéncia, devidamente datado e assinado pelo responsavel ou pessoa autorizada do
PTA. Serdo aceitos pedidos via fax ou email, desde que atendam as especificagbes acima
descritas.

e O preco de referéncia sera sempre o contido na Tabela de Precos de Referéncia, sobre os quais
serdo aplicados os descontos pertinentes.

e O prazo de entrega do material devera ser considerado de 15(quinze) dias a partir do
recebimento do pedido pela FILIZOLA.

e Pedidos especiais em grande volume ou para formacdo dos estoques (kits), serdo objeto de
avaliagao e programacao especial.

No item 7, descrevemos em detalhes a politica comercial de aquisicdo de partes e pecas bem como o
sistema de bonificagao da FILIZOLA.

Obtencao de Treinamento Técnico:

Em nosso site esta disponibilizado o cronograma de treinamentos anual, realizado pela FILIZOLA. Os
PTA’s interessados em enviar funcionarios para treinamento técnico na fabrica, deverao encaminhar
consulta formal ao Departamento de Assisténcia Técnica da FILIZOLA, via fax ou email, identificando-se
e informando os produtos e quantidade de pessoas para treinamento.

Com base nas consultas recebidas, o Departamento de Assisténcia Técnica da FILIZOLA providenciara o
planejamento dos cursos de acordo com a disponibilidade de vagas, informando a posteriori, a0 PTA
solicitante, a data de realizagdo dos mesmos.

As despesas com translado, hospedagem, passagens, refeicoes, etc., dos treinandos, correrdo por conta
do PTA.

Os cursos serao ministrados no horario comercial de 22 a 62, em S3do Paulo ou, excepcionalmente, nas
Filiais.

Ndo sera concedido treinamento a nivel de recuperacdo de placas de circuitos eletronicos.

O treinamento gratuito € obtido através de troca de pontuacdo recebida no sistema de fidelidade ou
mediante pagamento conforme Tabela de Precos de Referéncia ou ainda, pela composicdo de pontos
mais valor proporcional.

O treinamento pago acumula pontos no sistema de bonificacdo prevista no item 7.3.

Obtencdo de Informacoes Complementares e Suporte Técnico:

As duvidas de natureza técnica como: especificacbes para instalagdo dos equipamentos, atualizacdo da
versao de programas ou “EPROMs”, alteracdes ou modificagbes diversas, devem ser tratadas
diretamente com o Departamento de Suporte da FILIZOLA, por e-mail ou por telefone. Informagoes
relativas a precos e/ou condicdes de pagamento, bem como caracteristicas operacionais, opcionais ou
produtos especiais, deverdo ser solicitadas diretamente ao Departamento de Vendas da FILIZOLA.

O departamento de suporte técnico foi criado para esclarecer dlvidas e gerar documentacdao ao corpo
de técnicos internos, externos da FILIZOLA e de seus parceiros. N3o serdo fornecidas informagoes
basicas constantes em nossos treinamentos nem tampouco treinamento remoto a softwares.

Todo parceiro tera direito a suporte técnico gratuito mediante troca de 500 pontos obtidos no sistema
de fidelidade FILIZOLA por 60 minutos ou pela aquisicdo conforme Tabela de Precos de Referéncia ou
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6.4

ainda, por fragdo de ambos - pontos mais valor complementar para o caso de nao possuir os 500
pontos.

Envio de Sugestées de Melhoria e/ou Notificacdo de Anormalidades:

Serdao muito bem vindas, sugestdes de melhoria ou notificagdes de anormalidades, referente aos
produtos FILIZOLA. As informacOes devem ser encaminhadas por escrito, via fax ou email, assinada
pelo responsavel pelo PTA.

A correspondéncia deve ser encaminhada aos cuidados do Departamento de Assisténcia Técnica da
FILIZOLA, que analisara todas as informagGes e tomara as providéncias cabiveis, dando retorno ao PTA
sobre o assunto tratado.

Entende-se como anormalidade técnica, aquelas situacdes de mau funcionamento do produto, com as
quais o PTA ndo tenha se deparado anteriormente e que ndo tenha sido notificada pelo Departamento
de Assisténcia Técnica da FILIZOLA.

As sugestdes de melhoria poderdo ser apresentadas para toda e qualquer questdo que de alguma
forma, contribua para aprimorar a qualidade dos produtos FILIZOLA e/ou o relacionamento da FILIZOLA
com os PTA's e seus clientes.

Essa atividade também proporciona ganho de bonus no sistema de fidelidade conforme item 7.3.
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7 Politica Comercial:

7.1

7.2

7.3

Precos de Pecas de Reposicao e Servicos:

Os pregos de comercializacdo de pecgas de reposigao e servigos, estao definidos na Tabela de Pregos de
Referéncia, editada pelo Departamento de Assisténcia Técnica da FILIZOLA e distribuida as Filiais e a
todos os PTA's.

Os pregos contidos nessa tabela sdo os praticados pela FILIZOLA no atendimento direto ao cliente
usuario, e de referéncia para a venda de pegas e servigos aos PTA’s e outras Oficinas cadastradas.

Para fornecimento aos PTA’s e outras oficinas técnicas de balangas, serdao concedidas condicoes
especiais, porém diferenciadas, de desconto ou prazo de pagamento ou ambos.

A aquisicao de lotes de pegas especiais, em volume elevado (kits), podera receber tratamento especial,
com condi¢Bes diferenciadas das ja mencionadas.
Obs.: Essas condigdes sdo validas nesta data, podendo sofrer alteragao a exclusivo critério da FILIZOLA.

Toda e qualquer alteracdo na Tabela de Precos de Referéncia serd imediatamente divulgada as Filiais da
FILIZOLA e PTA’s, em tempo de serem postas em pratica na data prevista.

Os pedidos de pecas de reposicdo ja colocados na FILIZOLA e ainda ndo atendidos a época da
divulgagao dos novos precos, serdo tratados da seguinte forma:
e Os pedidos colocados anterior a data de divulgacdo, serdo mantidas as condigGes de pregos da
lista anterior.
e Os pedidos colocados em data posterior a divulgacdo da nova lista e anterior ao inicio de
vigéncia da nova lista, serdo cobrados os valores da data de envio do pedido.
e Os pedidos ja despachados nas condicOes anteriores a divulgacdo dos novos precos e com
titulos de pagamento ainda por vencer, ndo sofrerdo alteragdes ou receberdo descontos.

Metas:

Baseado no potencial de vendas de cada regido, a FILIZOLA formalizarda a meta mensal de
consumoy/aquisigdo de pecas que o PTA passara a responder. Essa meta sera configurada através de um
mix de produtos baseados na proporcao de venda de cada item em ralacdo ao montante global,
considerando-se o mercado nacional de pecas.

Essa agdo visa disciplinar o consumo de pegas de forma proporcional e de evitar a disseminagao e
proliferacdo de pecas nado originais.

O ndo cumprimento das metas pré-estabelecidas ndo conduzem a nenhuma sansdo porém, dependendo
de avaliacdo do sistema Assist que se sera capaz de determinar que as propor¢es de pegas estdo
discrepantes com o regular, a FILIZOLA fara adverténcia por escrito.

O montante adquirido no més que ultrapasse 100% da meta acordada, sera bonificado com pontos no

sistema de fidelidade, conforme descrito no item 7.3 na mesma razdo, ou seja, 114% de pedidos em
relagdo a meta mensal, recebera 114 pontos.

Sistema de Bonificacdo:

Através do sistema de fidelidade da FILIZOLA, o PTA acumulara pontos nas diversas atividades cobertas
pelo sistema, e adquire o direito de utilizar esses bonus nos diversos produtos de assisténcia técnica
conforme relacionados nas tabelas abaixo:

GANHO DE PONTOS

ATIVIDADE PONTUAGAO UNIDADE
Atendimento em garantia 100 Por atendimento
Atendimento fora da garantia 10 Por atendimento
Compra de pegas = % atingido acima da meta  Por més
Treinamento 200 Por participacao
Kit de pecas inicial 500 Uma unidade somente
Contrato de manutencao 500 Por contrato fechado
Sugestao aceita 200 Por sugestao
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Pedido de pecas via Assist
OS aberta no Assist
Reclamagao de cliente

Uso de procedimento ndao
recomendado ou pegas do
paralelo

ATIVIDADE
Treinamento
Suporte Técnico
Frete
Vale desconto de R$ 200,00

10

-200

-500

Por pedido. Maximo de 2 por més
Por OS
Por reclamacao pertinente

Por evento

TROCA DE PONTOS

PONTUAGAO
1000
500
5
1000

UNIDADE
Por participacao
Por 60 minutos
Para cada R$ 1,00
Para 1 pedido de pecas superior a R$ 1.000,00
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8 Descredenciamento:

Serdo motivos do descredenciamento do PTA, a exclusivo critério da FILIZOLA, os seguintes aspectos:

a)
b)

<)
d)
e)

f)
9)

h)

i)

m)

n)

Atraso sistematico nos pagamentos devidos a FILIZOLA

Execucdo de servicos em desacordo com as orientagdes e sem a qualidade esperada pela
FILIZOLA

Histérico de anormalidades associadas ao PTA que sdo registradas na FILIZOLA

Utilizacdo de materiais de reposicdo nao originais ou nao especificados pela FILIZOLA
Modificagdes ou adulteragdes nos produtos FILIZOLA, sem o prévio consentimento da
FILIZOLA

Falta de corpo técnico adequadamente treinado

Falta sistematica de materiais de reposicdo em seus estoques que impeca o pronto
atendimento aos clientes usuarios

Constatagdo de fraude ou tentativa de fraude nos sistemas de controle de garantia utilizados
pela FILIZOLA

Incidéncia sistematica de reclamacdes dos clientes usuarios quanto a qualidade dos servigos
e atendimento prestado

Adocdo de praticas comerciais ilicitas ou inadequadas, envolvendo o nome da FILIZOLA
Divulgacao de informagOes infundadas ou distorcidas a respeito dos produtos, servicos ou
funcionarios da FILIZOLA

Negativa sistematica ao atendimento em “garantia” de produtos FILIZOLA vendidos por
outras empresas, para o qual esta capacitado, mesmo dentro das condicdes definidas no
Termo de Garantia

Negativa sistematica em prestar informagles relativas aos servicos executados, quando
solicitado, ou em atender aos Inspetores da FILIZOLA

Qualquer outra atitude ndo descrita anteriormente, que desabone o nome “FILIZOLA”
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9 Notas Gerais:

1. O PTA nunca devera se utilizar do servico 0800 da FILIZOLA. Este servico é dedicado exclusivamente a
clientes/usudrio. O uso deste servico por parte do PTA implicard em adverténcia por escrito. Utilizar o
numero (11) 2134-1350 para contato com a Assisténcia Técnica para assuntos gerais € o numero (11)
2134-1366 para suporte técnico condicionando-se as regras descritas no item 6.3.

2. Para maior rapidez e eficiéncia, favor manifestar suas necessidades por escrito através de nosso fax (11)
2134-1399 ou de nosso email: assistenciatecnica@ofilizola.com.br

3. Toda e qualquer visita devera ser comunicada com antecedéncia minima de 2 dias principalmente se houver
necessidade de troca ou aquisicdo de componentes. Esta medida visa melhor agilidade no nosso
atendimento.

4. Ndo sera permitida a permanéncia de funciondrios de PTA's nos escritdrios e oficinas da Assisténcia
Técnica.
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\\/ BEYOND TECHNOLOGY

10 Anexos:

10.1 Modelo de Requisicdo de Reembolso (R.R.)

ESPACO PARA SUA REQUISI(}AO DE N°
LOGOMARCA REEMBOLSO DATA /
RATkG SooAL '
ENDEREGO TELEFONE
CIDADE ESTADO
T ORDEM DE SERVIGO NOTA FISCAL DE COMPRA EQPTO./MODELO N° SERIE VALOR
NUMERO DATA NUMERO DATA

1

2

3

4

5

6

7

8

9
10

VALOR TOTAL DO REEMBOLSO -----s-- > R$
AVALIAGAO DA FILIZOLA
IT PARECER
] APROVAGOES
POSTO TECNICO AUTORIZADO FILIZOLA
[CARIMBO/NOME/ASSINATURA NOME/DATA
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10.2 Modelo de Ordem de Servico (0.S.)
O sistema Assist gerara uma OS conforme modelo abaixo, com os dados cadastrais do PTA, que devera
ser impressa em 3 vias — cliente, PTA e FILIZOLA — devidamente preenchida durante o atendimento e
ter seus dados lancados no sistema para fechamento e contabilizagdo dentro do prazo previsto.

Todo procedimento correspondente ao preenchimento de OS esta descrito no item 5.6.

FIL EDOLA BNLAMCHS IRDLES TR NS 518
FILIZOLA R S VENTURA BATISTAASE - CEP E3IM 1 asAals2000
p— = 3 Pasziie: - - Tt 1 1-2H 26138 I
CAR A 155 GO BalETIS 1M
B A 4 RS D {di4s
CLALCHD FERAEIRA SAMTOES L P o A
Al AWMEFRCO GE 30UZA, 54 . [ard) FEF-IED
SO30UE S0 PaLLD EF
T
. = . =1 o
RS 00000 R E5.00 E‘-’“ 150
SaL PLATIMA 15kg Wi-F
1
L
S 1T CHEGATU{ THICED | SASDASFIM L DAL, [Ty CHIEGADA
LOCAL SEDE CLDIATE CLIENTE [{7e 1 ALMGL ALHC O
2 ) TOFA T [[=EF) [ T o o ¥ TCEE, 14 TRCEE, ]
Fagin
CODIGE | QTDE UHID FMATEELAL W i “D:.I.'?:'."L —
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‘\m

10.3 Relatorio de Inspecdo de Posto Técnico (R.1.)

FILIZOLA
\“{m

RELATORIO DE INSPECAD DE
POSTO TECNICOD

IDENTIFICACAD
RAZED

SOeCiAL

CORTATO

“EROERECD

TELEFOHE

T

VERIFICACAD

1 - POSS0 INET AL &G OES
2 -PEEU FERRAMENTAL

3 -ADSOUNENTACAC TECHICA DEPONINELE
4 -EFETUA ATEMOIMENTOS S
- POEE AUTORIZAC AT OO MMETRC.

g ACECUADA
q ACECUADD

g ADEGUALDR
0 Ma CFICINA

g ACEMAWEL g IMADECUADA
g ACEMANEL i INADECUADD

0 ACEMAWEL 0 IMADEGUADS
g NG CLIENTE ) aAMBOS

§ g M q =m MILAGRE
8 - POSEU MATERIAL DE RE POSICAD SRR q Sm q Mo
T -POSEU TECHIONE TREINADDE . q &M q MAS
A - POSEU PESSE PAORAD ASFERDOS — g =M q HAG
9 -HA ACUNILG DE ECQUPAMENTOS AGUARDAMDD REFARC ... q =M q A
10 -POESU COMPUTADOR e q Em q MAZ
11 -POESU PEEE0AL COM CONHE OMENTOS DE INFORMATICS, _ g =M L]
OBSERVACOES E COMENT ARIOSE

RECOMENDO PARA POSTO TECHICO AUTORIZADD q S1M q HAD
INSPETOR

CATA D& WISITA RONE WiETO
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