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לקוחות יקרים,
רשת מרכזי השירות של לקסוס בישראל מפעילה את מחלקות הפחחות (Lexus Body Shop) על פי סטנדרטים ייחודיים שנקבעו על ידי היצרן היפני Lexus ובאישור היבואן לקס מוטורס בע"מ. התקנון שלהלן נועד להבטיח ללקוחות חוויית שירות פרמיום של מחלקת הפחחות - מקצועית, אחראית, שקופה ויוקרתית, התואמת את ערכי המותג.
כל המידע בחוברת זו, נכון למועד פרסומה. לקס מוטורס בע"מ רשאית לשנות את תנאי השירות המפורטים במסמך זה, על פי שיקול דעת הבלעדי. תנאי השירות שיחולו הם על פי התקנון שיהיה בתוקף במועד רכישת השירות. 

בברכת נסיעה בטוחה,
צוות לקסוס ישראל
[bookmark: _Toc201734039]
הגדרות
· "החוק" –  חוק רישוי שירותים ומקצועות בענף הרכב, התשע"ו-2016.
· "יצרן" – Toyota Motor Corporation.
· "לקוח" – כל מי שרכש רכב Lexus מסוכנות מורשית, או שהוא בעלים של רכב Lexus, למעט מי שנמצא בהליך משפטי פעיל מול לקס מוטורס. 
· "לקס מוטורס" – לקס מוטורס בע"מ, ח.פ 513812677, המוכרת רכבי Lexus בישראל.
· "מוצר תעבורה" – מוצר תעבורה כהגדרתו בסעיף 2 לחוק, אשר יוצר ונסחר בהתאם לחובת הרישוי הקבועה בחוק.
· "מוצר תעבורה העומד בדרישות איכות והתאמה" – מוצר תעבורה שיוצר על ידי כל גורם שיכול להצהיר ולאשר בכל עת שמוצר התעבורה נמצא בדרגת איכות והתאמה מקבילה לדרגת איכות והתאמה של מוצר תעבורה ששימש את יצרן הרכב בעת הרכבת הרכב.
· "מוצר תעבורה מקורי" – מוצר תעבורה כהגדרתו בסעיף 2 לחוק אשר יוצר ונסחר בהתאם לחובת הרישוי הקבועה בחוק, וסופק על-ידי היצרן או לקס מוטורס או אושר על ידיהן.
· "מוצר תעבורה משומש" – מוצר תעבורה שפורק מרכב שלא לשם הרכבתו מחדש באותו רכב.
· "מרכז שירות" – מוסך שירות של יבואן כהגדרתו בחוק, הקשור עם לקס מוטורס בהסכם הרשאה לרכבי Lexus, ובעל הסמכה מטעם לקס מוטורס להפעלת שירותי Body Shop (כהגדרתם מטה) על פי סטנדרטים ייחודיים שנקבעו על ידי היצרן, על פי הרשימה המפורסמת באתר האינטרנט של לקס מוטורס בכתובת www.lexus.co.il/owners/maintenance/body-work בקישור כאן. 
· "סוכנות לקסוס" – אולם תצוגה הקשור עם לקס מוטורס בהסכם הרשאה למכירה ושיווק רכבי Lexus, על פי הרשימה המפורסמת באתר האינטרנט של לקס מוטורס.
· "שירותי ה-Body Shop" או "השירות"– שירותי פחחות מתקדמים הניתנים במרכזי השירות (כהגדרתם לעיל), בהתאם לסטנדרטים שנקבעו על-ידי היצרן ובאישור לקס מוטורס, לשם הבטחת שירות איכותי התואם את ערכי המותג.

ליווי אישי על ידי יועץ פחחות
· כל לקוח מלווה אישית לכל אורך קבלת שירותי ה-Body Shop על ידי יועץ פחחות מוסמך מטעם לקס מוטורס.
· היועץ מלווה את הלקוח מקצה לקצה ואחראי לעטוף את הלקוח בכל אחד משלבי השירות: החל מתיאום תור, קליטת הרכב, תיעוד חזותי, עדכון שוטף, מסירה וכלה במעקב לאחר ביצוע העבודות תוך פעולות לשביעות רצונו של הלקוח. 

זמני מענה ללקוח
· התחייבות למתן מענה ללקוח בתוך 30 דקות מרגע קבלת הפנייה של הלקוח למרכז השירות.
· אישור תיאום התור יישלח ללקוח מיד בתום השיחה לאמצעי ההתקשרות שמסר הלקוח בפנייתו.
· התחייבות לעדכון הלקוח בכל זמן השירות (אחת לשני ימי עסקים, לרבות עדכון סטטוס ביצוע העבודות הנדרשות וצפי סיום).
· שיחת סטטוס ומעקב על השירות תבוצע עד 48 שעות לאחר מסירת הרכב.
· סקר שביעות רצון מהשירות יישלח עד 5 ימי עסקים ממועד סגירת כרטיס העבודה.
· זמינות יועץ הפחחות המוסמך תובטח לכל אורך קבלת שירותי ה-Body Shop, לרבות טלפון ישיר ודוא"ל.

רכב חלופי מדגם Lexus
· כל לקוח המקבל שירותי Body Shop, זכאי לרכב חלופי מדגם Lexus, בכפוף לזמינות רכב חלופי במועד מתן השירות. 
· אם לא יהיה רכב חלופי זמין במועד מתן השירות, הלקוח יהיה זכאי לנסיעת מונית על חשבון לקס מוטורס, והרכב החלופי ישונע אליו בתוך 24 שעות, לכתובת שתסוכם מראש בין מרכז השירות לבין הלקוח. 
· במידה ולא ניתן לספק רכב חלופי מדגם Lexus, יסופק ללקוח רכב חלופי מקביל מסגמנט SUV, בנפח מנוע של 2.0 ליטר לפחות.
· אספקת רכב חלופי מותנית בכך שקיים ללקוח הסדר ביטוחי תקף או שהרכב המקבל את השירות הוגדר כלא כשיר לנסיעה. 

איכות השירות והאחריות
· כל עבודה במסגרת שירותי Body Shop מלווה בבקרת איכות קפדנית, המתבצעת על ידי בוחן רכב מוסמך מטעם לקס מוטורס, לשם הבטחת שלמות ואיכות הטיפול.
· כל עבודה במסגרת שירותי ה-Body Shop כוללת אחריות בת 12 חודשים.
· תנאי האחריות המלאים יימסרו ללקוח בעת מסירת הרכב.

לוחות זמנים להשלמת השירות ופיצוי בגין עיכוב
· מרכזי השירות מתחייבים להשלים את כל העבודות והתיקונים הנלווים כחלק משירותיBody Shop, בתוך 5 ימי עסקים ממועד קבלת כל האישורים הנדרשים מהגורמים הרלוונטיים לרבות שמאי רכב, חברת ביטוח, חברת מימון או הלקוח, בהתאם לסוג השירות. ימי עסקים אינם כוללים ימי שישי, שבת, ערבי חג וחגים.
· במקרה של עיכוב מעבר ל-5 ימי העסקים כאמור לעיל, יהיה הלקוח זכאי לפיצוי שירותי בגובה של 100 ש"ח עבור כל יום עיכוב נוסף, שהינו יום עסקים בלבד, עד לסכום מירבי של 500 ש"ח לכל עבודה במסגרת השירות. הפיצוי יוענק בצורת זיכוי לשירות עתידי, כמפורט להלן (להלן: "הפיצוי").
· הפיצוי לא יינתן אם העיכוב נגרם בשל המתנה למוצר תעבורה שאינו במלאי, עיכוב מצד גורם שאישורו נדרש לשם התחלת השירות (שמאי רכב, חברת ביטוח, חברת מימון או הלקוח) בקשה או עיכוב מצד הלקוח או נסיבות חיצוניות שאינן בשליטת מרכזי השירות. 
· הפיצוי ניתן למימוש במרכז השירות שבו ניתן השירות בעיכוב, ולטובת טיפול תקופתי ברכב בלבד. ניתן לממש פיצוי אחד בלבד בכל טיפול תקופתי. 
· הפיצוי תקף למשך 12 חודשים ממועד סיום מתן השירות שבוצע בעיכוב. 
· ההטבה הינה אישית, ואינה ניתנת להעברה, לצבירה עם הטבות נוספות, להמרה למזומן או להטבה אחרת, ואינה ניתנת למימוש במרכז שירות אחר שאינו מרכז השירות שבו ניתן השירות בעיכוב.
· הפיצוי לא יינתן במקרה שבו התקבל פיצוי בעבור אותו עיכוב מגורם אחר, במישרין או בעקיפין, לרבות פיצוי כספי ללקוח או קיזוז שבוצע מול מרכז השירות על ידי חברת ביטוח או כל גורם אחר.

החלפת מוצרי תעבורה
· החלפת מוצרי תעבורה, אם תידרש, תבוצע באמצעות מוצר תעבורה מקורי, משומש או מוצר תעבורה העומד בדרישות איכות והתאמה. 
· למוצר תעבורה מקורי שהוחלף במסגרת השירות תינתן תקופת אחריות בת 12 חודשים מיום התקנתו ברכב.

צביעה לפי מפרט יצרן בלבד
· כל עבודת צבע מבוצעת בתנאי חדר צבע סגור, בציוד תקני, ובחומרים המאושרים ע"י היצרן.
· התאמת הצבעים תתבצע בהתאם לקוד וצבע יצרן בלבד – לא תבוצע התאמת גוון "ידנית".

הטבת טרייד-אין
· לקוח שבוצע ברכבו תיקון במסגרת שירותי הBody Shop- באחד ממרכזי השירות, שבעקבותיו נקבעה ירידת ערך לרכב, יהיה זכאי, בעת ביצוע עסקת טרייד-אין לרכב בסוכנות לקסוס, לקיזוז כספי בגובה של עד 2.5% ממחיר הרכב בגין ירידת הערך (להלן: "ההטבה"), כפי שנקבעה בדו"ח שמאי מוסמך או מסמך סליקה רשמי המתייחס לקשר בין התיקון לבין ירידת הערך.
· ההטבה אינה חלה על ירידת ערך שנקבעה בגין תיקון שבוצע במרכז שירות אחר שאינו מרכז שירות כהגדרתו לעיל. 
· ההטבה מוגבלת לתיקון אחד בלבד שבעקבותיו נקבעה ירידת הערך הגבוהה ביותר במסגרת אותו שירות לרכב.
· תנאים נוספים ויישום ההטבה כפופים ל"תקנון קיזוז ירידת ערך ברכבי טרייד-אין" המצורף כנספח א' לתקנון זה ומתעדכן מעת לעת.

טיפול במחלוקות לאחר מסירת הרכב
· כל תלונה או פנייה לאחר מסירת הרכב ללקוח בקשר לשירות שניתן תתועד במערכת ותטופל תוך 24 שעות.
· במקרה הצורך, יתואם תור מזורז לתיקון חוזר.
· אם ימצא כי נגרם נזק כלשהו לרכב במסגרת השירות על ידי מרכז השירות - יבוצע בירור, והלקוח יעודכן בהתאם.
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נספח א'- תקנון קיזוז ירידת ערך ברכבי טרייד-אין
רשת מרכזי השירות של לקסוס בישראל מציעה ללקוחותיה הטבה ייחודית במסגרת עסקת טרייד-אין, במקרים בהם בוצע תיקון במסגרת שירותי הBody Shop- באחד ממרכזי השירות, ונקבעה לרכב ירידת ערך בשל אותו תיקון. מטרת ההטבה היא לתגמל על נאמנות לרשת ולשמר את ערך הרכב בעת מכירה עתידית.

1) קיזוז בגין ירידת ערך
לקוח שבוצע ברכבו תיקון במסגרת שירותי הBody Shop- באחד ממרכזי השירות, שבעקבותיו נקבעה ירידת ערך לרכב, יהיה זכאי, בעת ביצוע עסקת טרייד-אין לרכב בסוכנות לקסוס, לקיזוז כספי בגובה של עד 2.5% ממחיר הרכב בגין ירידת הערך (להלן: "ההטבה").
. ההטבה תבוצע בהתאם ובכפוף לתנאים המצטברים הבאים:
· ירידת הערך תיקבע על בסיס דו"ח שמאי מוסמך או מסמך סליקה רשמי, אשר מציין בבירור את הקשר בין התיקון שבוצע במרכז השירות לירידת הערך.
· התיקון שבגינו נקבעה ירידת הערך בוצע באחד ממרכזי השירות בלבד (כהגדרתם לעיל), ולא במרכז שירות אחר.
· המחירון שעל פיו יחושב מחיר הרכב בעסקת הטרייד-אין הינו "מחירון לוי יצחק" (להלן: "המחירון") שפורסם לפני מועד מסירת הרכב לסוכנות לקסוס, אם נמסר עד ליום ה-20 בחודש. אם הרכב נמסר לסוכנות לקסוס לאחר היום ה-20 בחודש, מחיר הרכב יחושב לפי המחירון שיפורסם בחודש שלאחר החודש שבו נמסר הרכב. אם במועד מסירת הרכב לא יהיה קיים "מחירון לוי יצחק" או שלא יופיע בו מחיר הרכב, תקבע התמורה שתנוכה בגין הרכב, על פי מחירון רכב אחר או על ידי שמאי רכב שיבחר על ידי סוכנות לקסוס. 

2) תנאי מימוש ההטבה 
· גיל הרכב במועד מימוש ההטבה אינו עולה על 7 שנים.
· מימוש ההטבה יתבצע מול כל סוכנות לקסוס, בכפוף לאישור הסוכנות ובהתאם לתקנון זה.
· אימות הזכאות להטבה יתבצע מול מאגרי הסליקה של חברות הביטוח.

3) תנאים כלליים
· השימוש בתקנון הוא בלשון זכר מטעמי נוחות בלבד. מקום בו ננקט לשון זכר במשמע גם לשון נקבה ולהיפך. 
· ההטבה חלה אך ורק במסגרת עסקת טרייד-אין, היא אישית ולא ניתנת למכירה, להעברה לצד שלישי או להמחאה. כמו כן, ההטבה אינה ניתנת להחזר, שינוי, צבירה או להמרה לשירות אחר מכל סוג שהוא, לרבות בכסף או בשווה כסף.
· אם במסגרת אותו שירות לרכב בוצעו מספר תיקונים ברכב, ההטבה תינתן רק בגין התיקון שבעקבותיו נקבעה ירידת הערך הגבוהה ביותר. לא תינתן הטבה מצטברת עבור יותר מתיקון אחד שניתן במסגרת אותו שירות לרכב. 
· אין באמור בתקנון הטבה זה לגרוע מתנאי הסכם עסקת הטרייד-אין שייחתם בין הלקוח לבין סוכנות לקסוס. 
· לקס מוטורס רשאית לערוך שינויים בהוראות תקנון זה בכל עת, לאלתר וללא הודעה מוקדמת, מכל סיבה שהיא, לפי שיקול דעתה ובכפוף לדין. כל שינוי בהטבה ייחשב לחלק בלתי נפרד מתקנון זה, וייכנס לתוקפו עם עדכונו בתקנון.
· בכל מקרה של סתירה או אי התאמה כלשהי בין תנאי תקנון זה לבין פרסומים או מצגים אחרים כלשהם של לקס מוטורס בדבר ההטבה או התנאים במסגרתה, לרבות בעיתונות הכתובה או המשודרת, תנאי תקנון זה יגברו בכל דבר ועניין.
· הדין החל על תקנון זה וכל הנובע ממנו הוא הדין הישראלי בלבד. סמכות השיפוט הייחודית והבלעדית נתונה לבתי המשפט במחוז תל אביב בלבד ולא לכל בית משפט אחר.
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