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QUALIFICATION



Objetivo

Melhorar a satisfação do cliente e os resultados do negócio

Revisando

• Os processos internos da rede de concessionárias

• O modelo de relacionamento entre a fábrica e a rede de 
concessionárias

• O desenho de processos de gestão de pessoas na rede de 
concessionárias



Escopo
Volkswagen

Aprimorar os processos internos, 
impactando a satisfação do cliente

• Encomenda do veículo até a entrega
• Gestão dos processos na Rede 

(Regionais de Vendas)
• Processo de Vendas e distribuição de 

peças
• Assistência técnica e garantia

Como podem impactar nos resultados 
do Negócio?

• Relacionamento  com a rede de 
concessionários

• Alinhamento de objetivos
• Busca de sinergias com a rede de 

concessionárias

Rede Volkswagen
Aprimorar os processos internos, 

impactando a satisfação do cliente

• Padrão de atendimento ao cliente
• Gestão de pessoas

• Agilidade, pontualidade e qualidade dos 
serviços

Como podem impactar nos resultados 
do Negócio?

• Qualificação e turnover de funcionários 
da área comercial

• Alinhamento de objetivos
• Busca de sinergias com a rede de 

concessionárias



Visão geral do Programa – Por ondas

• Apoio / suporte 
contínuo pós-
implantação

1 mês 1 semana

• Definição 
dos DNs

• Aplicação do 
pré-
diagnóstico

• Análise dos 
DNs
candidatos ao 
DQ

• Seleção dos 
próximos DNs

• Solicitação 
das ações de 
pré-
implantação 
(adequação do 
DN aos pré-
requisitos)

• Visitas 
programadas 
(pré-certificação)

• Contato com 
Ponto Focal 
(resultados)

- Call de Status (Semanal e Radar)

- Elaboração de Relatórios

- Melhoria Contínua

- Visitas Programadas

• Aplicação do 
Diagnóstico

• Elaboração, 
validação e 
execução do 
Plano de 
Trabalho

• Consolidação e 
Apresentação 
dos Resultados

• Aplicação da 
Lista de 
Avaliação

• Elaboração de 
Plano de Ação 
(se necessário)

• Certificação 
do DN no DQ

8 semanas 2 meses Pontual Contínuo

Seleção dos
DNS Monitoramento Certificação AcompanhamentoImplantaçãoPré-diagnóstico

Escritório Central



Implantação - Detalhamento

• Apresentação 
dos Resultados

• Atualizações e 
reciclagem

• Melhoria do 
material

1ª a 2ª semana 3ª a 6ª semana 7ª semana 9ª semana

• Realização do 
Kick Off

• Aplicação do 
Diagnóstico

• Elaboração do 
Plano de Trabalho

• Início do 
preenchimento da 
Planilha de 
Resultados da 
Implantação

• Vendas

• RH

• Entre Áreas

• Pós-Vendas

• O Ponto Focal 
deve acompanhar 
a dupla do início 
ao fim

• Realização do 
processo de 
Monitoria dos 
resultados 
atingidos pelas 
concessionárias

* Períodos estimados (devem ser ajustados por concessionária).

• Reunião de 
encerramento e 
coleta de 
Depoimento 
Titular

• Consolidação 
da Planilha de 
Resultados de 
Implantação

8ª semana

Processos Fechamento Intervalo
Levantamento 
dos resultados

Mobilização 
(set up)

Escritório Central



Processos e relação entre Programas

Programa Dealer Qualification

Vendas Pós-Vendas Administração

Novos Semi-
novos A. T. Peças Gestão RH

1) Ciclo de 
Vendas

3) Negociação 
de Semi-novos

11) Revisão de 
Garantia

5) Gestão de 
estoque

15) Indicadores 
e Governança

14) 
Capacitação 
Vend. E CT

2) Serviços 
de cortesia

4) Controle 
de fluxo de 
loja

10) Ações de 
Visibilidade

8) Controle de 
Retorno e 
Retrabalho

7) Venda 
Externa

6) Autopart 9) Integração 
do ponto focal

13) Ações 
motivacionais

12)  R&S e 
demissão

Outros programas: 
ATC TOP 500



Av. José Maria Whitaker, 603

Mirandópolis – São Paulo – SP

CEP 04057-900

Contato: egomes@assobrav.com.br

Fone: 11 5078 5439 ou 11 5078 5424

www.assobrav.com.br
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