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Digitalizar o servico
nas oficinas

As redes oficinais estao a dinamizar cada vez mais ferramentas
digitais para agilizar o negocio, trazendo mais conforto ao cliente

e mais rentabilidade as oficinas

TEXTO NADIA CONCEICAO

s tiltimos meses tém mostrado ao
setor da manutengio e reparacio
automével a importincia cada
vez maior do digital na continui-
dade do seu negdcio. “O servico
prestado numa oficina terd sempre que ser
presencial e envolverd um contacto pessoal
que envolve uma visita do consumidor ao
ponto de venda. Mas todos os procedimen-
tos adotados até ao momento da escolha do
ponto de venda a visitar, sio cada vez mais
potenciados pelo digital e uma presenca
forte, atrativa e com informagao util para o
consumidor é cada vez mais relevante”, in-

dica Sandra Melo, da Contiservice. “Ignorar
o processo de digitalizagio ja ndo é uma op-
¢o, sem a transicao digital é agora impossivel
cumprir os objetivos de negdcio das oficinas.
Quem nio estd na internet, “ndo existe”,
adianta Cintia Reis, da Euromaster. As re-
des oficinais que participaram neste trabalho,
apesar de continuarem a dar importincia &
relaco presencial com os seus clientes, indi-
caram quais as suas apostas ao nivel da tran-
sicio digital, assim como os meios digitais
que disponibilizam as oficinas da rede, por
forma a melhorarem os seus servicos, a sua
rentabilidade e o atendimento ao cliente.®

ASERAUTO

Aser Automotive

Paula Soares / Mario Romero
https://aserauto.com/pt-pt

“O conceito aserAuto é de uma rede pre-
mium, tanto em termos de conhecimento
e servicos A oficina e ao cliente, € as ferra-
mentas digitais, que s30 a base fundamental
do presente e futuro das oficinas sdo um
pilar fundamental da rede. A partir do

momento em que um cliente necessita
de reparar um veiculo, entram em jogo as
ferramentas digitais da rede: para “ligar” o
cliente 2 oficina e a oficina ao concessiond-
rio, para receber e reparar o veiculo e para
emitir a fatura apds a reparagio. E também
para que o cliente e a oficina mantenham
a comunica¢do e para que o cliente seja
informado das campanhas, promogoes ou
saiba quando deve ter o seu veiculo a ser
reparado e mantido. As ferramentas digitais
sdo fundamentais para a andlise detalhada
da gestao das oficinas e para impulsionar
o0 negdcio. Apresentdmos a Rede aserAuto
no final de 2021 e estamos na fase final de
finalizacio dos dltimos detalhes antes do
lancamento oficial e de comegar a desen-
volver a Rede com os clientes dos nossos
parceiros em Portugal”.
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FEUVERT

Tiago Miguel Santos Rocha
www.feuvert.pt

“Implementagdo de smartphones nas nos-
sas oficinas para os mecanicos, criagio
do carto cliente virtual com leitura QR
code para promogdes em loja, criagio e
desenvolvimento da nova pdgina web,
parceria digital com SPLIO para marke-
ting direto. No inicio deste ano fizemos
a implementagio de smartphones, para
de forma a que o contacto com o cliente
seja mais pormenorizado, com o envio do
relatdrio técnico da intervengio feita na sua
viatura diretamente para o seu email, assim
como fotografias de possiveis anomalias
prejudiciais para a circulagdo do veiculo,
conseguindo assim uma aproximagio ao
cliente sem a necessidade da deslocagao
A oficina. Com a pandemia detetdmos
que os nossos clientes mudaram o seu
procedimento habitual de deixar a viatura
e aguardar pela reparacio, optando por
deixar a viatura e vir recolher a mesma ao
final do dia, por este motivo a implementa-
Ao dos smartphones foi um ponto fulcral
para o contacto com o cliente.

CGA CAR SERVICE / MULTI SERVICE

OFICINA

Solange Ochoa
www,oficinascga.com

O foco da CGA e Multi Service Oficina é
atualmente o website das oficinas “sendo
esta a principal ferramenta para as ofici-
nas no seu trabalho didrio. No website,
as oficinas podem utilizar o seu acesso
privado para unificar praticamente todos
os servigos que lhes oferecemos: podem
gerir a informago publica que aparece nos
websites das suas oficinas, fazer encomen-
das de vestudrio ou material da oficina,
inscrever-se em cursos de formacio, fazer
consultas nos boletins técnicos e na seccao
de avarias, etc. Também podem interagir
com clientes que lhes enviam pedidos de
marcagio, por exemplo. Também abre
um canal de comunicacio com os ade-
rentes da rede, pois garante que toda a
informacdo que pretendemos transmitir

sobre os novos desenvolvimentos tem
um maior alcance. A nossa intenc¢io é
que este website inclua actualizagoes de
contetido e seja ajustado de acordo com as
necessidades das oficinas”, explica Solange
Ochoa. “A nivel técnico, as oficinas dis-
poem de vidrios recursos digitais, come-
cando por boletins técnicos, documentos
de assisténcia técnica, formacio virtual,
informacao técnica em linha e webinars
fornecidos pelos fornecedores do grupo,
etc. Além disso, dispoem também de
uma ferramenta de diagnéstico remoto,
denominada CGA S.0.S., que permite a
um técnico especializado ligar-se a partir
de qualquer local a0 OBD do veiculo para
realizar intervencoes remotas, através da
Internet, diagndstico avangado, rede-
finicio de indicadores de manutengio
ou codificacio de unidades de controlo
e passthrue, entre outras intervengoes.
Em termos de gestio de oficina, tém
uma APP que as coloca em contacto
directo com os seus clientes. Esta ferra-
menta ¢ muito Gtil para fidelizar e criar
lagos com clientes. Evidentemente, tém
um programa de gestdo de oficinas que
inclui muitos médulos uteis, incluindo a
ferramenta de gestdo de marcages web.
Um dos objectivos do grupo é promover
a utilizagao deste instrumento, a fim de
se afastar gradualmente da gestao tradi-
cional. O grupo tem também feito um
esfor¢o para promover a utilizagio de
redes sociais, para o qual investiu em
recursos para aumentar a visibilidade da
Rede de Oficinas da CGA no panorama
social digital e, além disso, as oficinas sao
encorajadas a participar nestas acgoes”.
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2DRIVE

Joao Santos

www.2drive.pt

Para a 2Drive, o grande desafio da tran-
sicdo digital nao estd s6 nas ferramentas
que tém 2 sua disposi¢io, mas sim na
questio do comportamento. “E dificil
para um gestor que trabalha da mes-
ma forma hd muito tempo, perceber
a mais-valia de mudar os seus proces-
sos. Assim, cridmos uma parceria com
a Tips4y, onde juntamos esforcos para
ajudar os nossos membros a adotarem
a nossa solugao Xpert Solution. Desta
forma, os nossos membros vivenciam as
vantagens da digitalizacao. Outro ponto
importante, ¢ a presenga online, a 2Drive
desenvolveu parcerias para potenciar a
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Estao as oficinas em rede mais
preparadas para um futuro mais digital?

Em que medida?

ASER AUTOMOTIVE, Paula Soares / Mario Romero
“Embora existam oficinas que nao sao membros
das redes que estao muito bem preparadas e
empenhadas na digitalizacao e conscientes da
necessidade de seguir este caminho, as redes
podem, sem duvida, oferecer um maior ndmero

de servigos a precos mais acessiveis. Por outro
lado, podem proporcionar a oficina um valor
acrescentado, tendo um conhecimento em primeira
mao da evolucao do mercado e assim ajudar a
oficina a antecipar as exigéncias dos clientes”.

FEUVERT, Tiago Rocha

“Estao preparadas para um
futuro mais digital com toda a
certeza, no entanto, este ainda é
um servico que carece de um acompanhamento,
e que o contacto presencial com o cliente

é fundamental, por isso por mais que a
transformacao digital seja efetuada, o contacto
presencial nunca ira deixar de existir”.

REDES OFICINAIS

2020 2021
14 14

CGA CAR SERVICE / MULTI REDES OFICINAIS
SERVICE OFICINA, Solange Ochoa 2020 2021
“Com a febre da digitalizacao que 3 8
vivemos hoje em dia, tendemos a
esquecer que este fendmeno comegou ha muitos
anos e que todos, uns mais cedo e outros mais

tarde, tendem a eliminar mais formatas analogicos
para fazer uso do digital. Anos atras, ja estavamaos

a diminuir consideravelmente o uso do telefone para
nos concentrarmos no correio electrénico como

meio para fazer encomendas ou fazer perguntas.
Agora, demos mais um passo em frente com a
utilizagao de uma plataforma comum onde podem
cumprir todas as formalidades, e claro que ainda

ha um longo caminho a percorrer, mas claro que
pensamos que as oficinas estao prontas para um
futuro digital, cada uma ao seu proprio ritmo e a CGA
esta a desempenhar o seu papel como promotora

de mudanca para as oficinas da rede, ouvindo as
suas necessidades, acrescentando as sugestdes que
nos enviam aos nossos planos e fazendo um maior
esforco com as oficinas que estao mais relutantes
em mudar. As oficinas que estao a tomar consciéncia
de que as suas tarefas diarias sao geridas mais
eficientemente utilizando ferramentas digitais e que
0s seus clientes estao também a comegar a ter um
perfil mais digital estao altamente preparadas para
0s proximos passos que a digitalizagao lhes ira exigir.
Em contraste, existem outras oficinas que ainda nao
sentiram “o0 apelo da digitalizacao” num sentido mais
restrito, pelo que nao a consideram uma prioridade.
O trabalho do Grupo CGA a este respeito é, por

um lado, acrescentar valor e continuar a responder
as exigéncias das oficinas mais preparadas para a
digitalizagao e, por outro lado, consciencializar outras
oficinas de que a digitalizagao nao é algo opcional,
uma Vez que & um processo que acabara por ser
visivel na conta de lucros e perdas da sua empresa”.
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marca dos nossos associados nas redes
sociais”, indica Joao Santos. Os mem-
bros da 2Drive tém acesso a plataforma
Xpert Solution (powered by Datadrive),
“que lhes permite realizar todo o seu
fluxo de negécio de uma forma mais
rdpida e simples. A nossa plataforma
nio tem apenas a mais-valia de realizar
um or¢amento rapidamente ou acesso
a dados técnicos, tem um conjunto de
solucdes que permitem poupar tempo e
tomar as melhores decisoes estratégicas
em tempo real. Um exemplo é o médulo
de planeamento, onde o gestor consegue
agendar, analisar e modificar o seu dia ou
asua semana. A Xpert Solution faz parte
da estratégia da experiéncia de cliente
que queremos fornecer ao consumidor
final, os nossos associados tém assim a
possibilidade de comunicar com o seu
consumidor e aferir o seu grau de satis-
fagdo de forma automdtica e regular”.

PNEUS DO ALCAIL

vuLco

José Guedes

www.vulco.pt

A pandemia foi um dos fatores que le-
vou a Vulco a apostar mais na forma-
¢ao online. “Sendo uma rede presente
num territério tdo amplo, poder oferecer
a melhor formacio a todas as nossas
oficinas, sem necessidade de desloca-
¢oes, ¢ de abandonar o seu negocio,
era uma necessidade. Por isso, neste
ano de 2021, langdmos a plataforma
de formacio online E-Vulco, onde as
oficinas podem aceder a um calendério
de cursos e formag6es ministrados pelos
melhores fornecedores externos”, refere
José Guedes. Estes cursos tém temdticas
muito variadas, desde gestdo da oficina
a questoes mais técnicas. Conta, ainda,
com uma sec¢io da Quick e-Vulco,
onde dispoem de breves sessoes forma-
tivas em diferido. “A plataforma estd
a ter um grande acolhimento, jd que
os cursos ministrados sdo de grande
atualidade, como, por exemplo, a nor-
mativa da nova etiquetagem europeia
de pneus, ou formagoes em marketing
digital e redes sociais, para fomentar o
desenvolvimento digital das oficinas.
Estamos permanentemente a avaliar os
processos de compra dos nossos clientes.
Para tal, ¢ necessdrio que estas oficinas
disponham de um programa de gestao
adaptado, que permita automatizar, quer
a prépria administracao do centro, quer
a de clientes”.

CONTISERVICE
Sandra Melo

www,contiservice.pt

A estratégia da Contiservice passa pela im-
plementagio de uma estratégia digital que
capacite € promova os seus parceiros, poten-
ciando o seu negécio. “Esta estratégia passa
pelo reforgo da presenca digital da rede, atra-
vés da nossa plataforma contiservice.pt, pelo
posicionamento em motores de busca, pelo
email marketing, a contratacio de publicidade
de Google ou pela presenca nas redes sociais.
Mas tdo importante como dotar a Rede e os
seus parceiros das ferramentas digjtais que lhes
permitem estar em linha com as necessidades
e as expetativas dos novos consumidores, ¢
fundamental promover estratégias de capa-
citagdo e literacia digital dos RH, através de
um intenso plano de formagio e educagio
digital, dotando-os de novas ferramentas e
competéncias. E elementar acrescentar valor,
trazer modernidade e inovagio a um negdcio
que éencarado ainda de uma forma muito tra-
dicional”, indica Sandra Melo. Na plataforma
ContiService, entre muitas funcionalidades,
¢ possivel encontrar referéncia aos 90 pontos
de venda da rede, com georreferenciagio e
solicitar um orcamento de reparagiio e agendar
uma visita 2 oficina. “No final de 2019 passa-
mos ainda a disponibilizar uma APP - a App
ContiService — disponivel para IOS e Android
e que permite enviar notificagbes sobre produ-
tos, servigos, campanhas ou ofertas e acumular
pontos que podem ser descontados numa
compra futura, monitorizar as necessidades
dos dlientes e disponibilizar informagio sobre o
ponto de venda. Para além desta informagio, a
App disponibiliza ainda informagio il sobre
a manutengio do automével e conselhos de
seguranga rodovidria. O reforgo da presenca
da ContiService nas diferentes redes sociais
¢ uma aposta didria da rede, bem como a
disponibilizagio de um conjunto de canais
de comunicagio que “encurtam” e facilitam
a comunicagio entre 0s NOSSOS parceiros e os
seus consumidores”.

RINO

iNnNo
AZ Auto

Marlene Nunes
www.oficinasrino.pt

2DRIVE, Joao Santos REDES OFICINAIS
“Sim, pois faz parte da 2021
nossa estratéegia a curto, 19
meédio e longo prazo. Por
este mativo, investimos numa solucao
propria da rede. Acreditamos que para ir
ao encontro das necessidades do cliente
€ essencial que assim o seja. Os nossos
associados terao sempre 0 NOSSO apoio
na implementacao de novas solugaes,
garantindo assim que estao na vanguarda
do mercado no que toca a experiéncia

de compra, a transparéncia e que o seu
modelo de negocio é mais indicado para
os tempos que atravessamos. Para todos
0s pontos acima, reforgo, o digital é o
caminho mais rapido e mais indolor”.

VULCO, José Guedes
“Na Vulco, trabalhamos
arduamente para tentar
oferecer continuamente
a rede formacoes, acOes de marketing
digital, sobre como melhorar o
posicionamento em motores de busca e
programas informaticos atualizados, que
a ajudem a digitalizar-se e a adaptar-
se ao novo panorama digital. O nosso
intuito é conseguir uma gestao e uma
comunicacao mais eficazes e comodas
para o cliente. Mesmo que nunca se
saiba a que novas tecnologias teremos
que adaptar-nos no futuro, tentamos
estar preparados e irmos renovando-nos
segundo as necessidades do mercado e
do consumidor”.

REDES OFICINAIS

CONTISERVICE,
Sandra Melo

“As oficinas tém feito
um enorme esforco
nos Ultimos anos para se atualizarem
em termaos de procedimentos e de
relacionamento com os seus parceiros
e consumidores. Para atrair clientes
para a oficina - seja conseguir novos,
seja fidelizar antigos -, & fundamental
ter uma abordagem diferenciadora

e vantajosa. A digitalizacao assume

um papel essencial na estratégia

das empresas. Cada vez mais, 0s
consumidores procuram servicas,
informacoes e recomendacoes na
internet, o que significa que a presenca
digital é essencial para atrair clientes
para a oficina. Como tal, o digital é hoje
uma realidade incontornavel no negacio
das oficinas e acreditamos que aguelas
que estao organizadas em rede poderao
estar mais bem preparadas para um
futuro mais digital porque o suporte e o
know-how fornecido & uma mais-valia
estrutural e que pode ser decisivo para o
sucesso do negocio”.

REDES OFICINAIS

e

2020 2021
40 40

2020 2021
89 90




NOVA MAQUINA DE ALINHAR DIRECOES
COM CAMARA DE VIDEO

@ Garras em magnésio de fixacdo aos pneus (opcéo: fixacdo a jante) @ Kit de mobilidade para rececéo ativa (opcéo) @ Camaras de Video de Alta Velocidade (60fps) e Qualidade
(5Mp) @ Sistema AUDIT (rececdo ativa) identifica em 15 segundos a necessidade de ajuste no alinhamento @ Identifica rapidamente danos por colisdo através das medidas totais da
viatura: distancias entre eixos, entre rodas, cruzamento de eixos e alturas dos pneus @ Medicao rapida do rolamento sem paragens @ Alvo para medicdo de altura (TIP)

@ Conetividade via Wi-Fi, atualizacdo da base de dados automatica e ligacdo aimpressora em rede @ Auto-Tracking, subida e descida das camaras automatica @ Avisos/ Alertas,
informa operador do estado da viatura de situacées muito grave — grave — menos grave

E.MORG A DO Telef.: +351229 618 910

DOM,NGOS Via Central de Milheirds, 360 - 4475-330 Milheiros - Maia - Portugal

Email: comercial@domingos-morgado.pt

0 D&M no Facebook
Fax:+351229 618 919

EQUIPAMENTOS E JANTES

www.domingos-morgado.pt
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Na Rino, 0 ano de 2022 serd marcado pelo
langamento da plataforma de rece¢io ativa
2.0 e pela otimizagio da gestdo uniformizada
de ferramentas de CRM. “O VRC, 0 Data
Drive e 0 TecDoc, sdo as ferramentas digitais
que a RINO disponibiliza 4 sua Rede de
oficinas independentes. Estas ferramentas
nao sé acompanham aquelas que sdo as
necessidades da gestao oficinal, como tam-
bém, acrescentam valor no servigo ao cliente
final”, indica Marlene Nunes.

REDSERVICE
Leirilis

Ana Rita Soares

www.leirilis.com | www.redservice.pt
“Foram desenvolvidas vdrias agoes, entre
elas: criagio de um site com informagées
sobre a oficina, os servicos e contactos;
disponibilizar o servi¢o de marcagio online
no site; envio de uma newsletter aos clientes
com contetdos de seu interesse e com as
promogoes em vigor; oferta de promogoes,
vouchers e cartoes fidelidade para novos
clientes ou que adiram & newsletter; pre-
senca assidua nas redes sociais — facebook
e instagram onde sao publicados contetidos
de interesse do nosso publico alvo. Para
2022, estd prevista ainda uma otimizagio
do site da rede e ainda o lancamento de
uma app, que permite aceder ao histérico
de manutencio do veiculo, realizar mar-
cagoes e aceder a promogoes exclusivas.
Os mencionados anteriormente e ainda
0 acesso a software de dados técnicos e de
diagnéstico que permitem a realizagdo de
servicos com a melhor relagdo qualidade
preco”, refere Ana Rita Soares.

Roady

Estelle Pereira

www.roady.pt

A Roady reforga, diariamente, a sua aposta
no digital. “Em 2021 duplicimos as nossas
campanhas promocionais, com mais 12
operagdes promocionais exclusivas no on-
line. Ao reforcarmos as campanhas promo-
cionais no digital, toda a comunicago nas
redes sociais é igualmente impactada. Apesar

desta transi¢io para o digital, mantemos no
ponto de venda um foco importantissimo
na proximidade e atengio que damos aos
nossos clientes. Estamos a reforcar toda a
nossa comunicagio no digital, especialmente
nas nossas redes sociais, sendo a tendéncia
de crescimento da nossa comunidade no
online muito positiva. Para além do nosso
site e newsletter, a insignia estd a crescer
cada vez mais nas redes sociais — Facebook
e Instagram — e também as plataformas de
ecommerce. Alids, um dos principais obje-
tivos para os centros-auto Roady é apostar
no ecommerce, facilitando o momento de
compra dos nossos clientes e ainda continuar
a apostar nos meios digitais, tornando os
centros-auto mais proximos dos clientes”,
explica Estelle Pereira. No final do més de
janeiro serd langado, em www.roady.pt, a
ferramenta de Orcamentos Online, em
que o cliente pode solicitar, colocando a
matricula da sua viatura, uma estimativa
de pregos para vdrias dreas como: pneus,
revisoes, baterias, entre outras.

IDENTICA

Axalta

Ricardo Mattos Coelho
www.identica.pt

A Spies Hecker pretende com as suas
ferramentas digitais dotar as oficinas
Identica de solugdes que assegurem um
processo de reparacio mais célere, pro-
dutivo e eficiente. “Desta forma, nao sé
potenciamos a rentabilidade e competiti-
vidade dos nossos parceiros, como tam-
bém a satisfagio do cliente final através
de menores tempos de imobilizagio e
de reparagoes profissionais “bem feitas
a primeira vez”. A Spies Hecker permite
um processo de busca de cor 100,00 %
digital através de espectrofotémetros de
ultima geragdo com conectividade wifl,
programas de cor multiplataforma dis-
ponibilizados na nuvem suportados por
uma base de dados online de milhares
de férmulas, tudo interligado através
de uma troca de dados sem fios entre
os varios dispositivos (computadores,
espectrofotémetros, balancas, impres-
soras, etc.). Esta informagio estd dispo-
nivel em tempo real através de qualquer
dispositivo conectado a internet”, indica
Ricardo Mattos Coelho. A Gestio de co-
res digital da Spies Hecker disponibiliza
ainda uma solucio de gestao por Folhas
de Obra que alimenta automaticamente
um painel de KPI’s, permitindo também

RINO, REDES OFICINAIS
Marlene Nunes 2020 2021
A Rino e o primeiro 30 36

franchising 100%

portugués e esta presente no mercado
desde 2005, mercado esse que vem

a assistir a grandes transformacoes
digitais. A principal missao do nosso
projeto é dotar a Rede de conhecimento,
formacao e ferramentas que lhes
permitam nao s6 acompanhar esta
evolugao, mas também, estar um passo
a frente das necessidades do mercado”.

REDSERVICE, REDES OFICINAIS
Ana Rita Soares 2020 2021
“Atualmente, para | E——
as oficinas da nossa
Rede ignorar o processo de digitalizagao
ja nao é uma opgao, consideram que

se nao procederem a esta transicao
sera impossivel cumprir os objetivos

de negacio. Neste sentido, estao
sempre atentas as Ultimas novidades
do mercado em termos de software de
diagnastico dos veiculos, bem como

as ferramentas de marketing que sao
disponibilizadas a toda a rede”.

51 55

ROADY, REDES OFICINAIS
Estelle Pereira 2020 2021
“Apostamos na "33 35

formacao dos nossos
técnicos e na evolugao do conceito de
loja para que a experiéncia diaria dos
nossos clientes seja cada vez mais
positiva. O desafio sera tanto maior no
que diz respeito a evolugao igualmente
rapida e sobretudo tecnoldgica das
viaturas, cada vez mais a necessitar de
um acesso a informagoes a cada Marca,
mesmo numa simples mudanca de oleo.
Dai que o reforgo dos equipamentos

de diagndstico, assim coma parcerias
para acesso a informagao técnica,

sao cada vez mais preponderantes

para podermos fazer evoluir a nossa
atividade, estando igualmente em
condicges de realizarmos qualquer
operag0Oes nas Viaturas mais recentes

e ainda em garantia. Como insignia

que antecipa as necessidades dos seus
clientes, estamos certos que as oficinas
em rede estao assim mais preparadas
para um futuro digital, tendo sido

os dois Ultimos anos um verdadeiro
teste a essa capacidade, estando os
resultados a vista: uma aposta a crescer
diariamente e a satisfacao cada vez
maior de quem nos visita”.

IDENTICA, Ricardo
Mattos Coelho
“As solugoes
digitais estao

REDES OFICINAIS

2020 2021
m 7




disponiveis para o mercado na sua
globalidade, sendo que as oficinas em
rede podem estar mais recetivas a
sua implementacao pela experiéncia
de pertenca a uma rede. A partilha
de entre os parceiros e o mais célere
acesso a informacao permitem que
estes possam estar mais preparados
para fazer face as exigéncias de um
mundo mais conectado e digital”.

EUROMASTER, REDES OFICINAIS
Cintia Reis 2020 2021
“Sim. € dificil escapar 79 81
a importancia

de inovacao constante e, a forca
representada por uma rede permite
antecipar tendéncias e preparar novas
abordagens e ferramentas. Este & um
trabalho tripartido entre escutar o
mercado, escutar a rede e providenciar
sugestoes e respostas. As oficinas em
rede estao preparadas para incluir novas
ferramentas digitais que permitem
agilizar processos e recursos. Estarmaos
presentes na era digital como rede,
permite sem dlvidas colher beneficios,
oferendo mais ao cliente, personalizando
0 atendimento e tratamento”.

GLASSDRIVE, REDES OFICINAIS
Licinio Nunes 2020 2021
“Sim, alias esta w0 w0
mudanca ja esta
a acontecer ha muito! Ha sempre

uma preocupacao do Grupo em
disponibilizarem-se ferramentas e
formacao a toda a rede Glassdrive,
havendo uma melharia continua tanto
a nivel de ferramentas digitais internas
como para o consumidor final”.

IV!IDAS. - REDES OFICINAIS
Ricardo Simoes 2021

“Na MIDAS, todas tém
de estar sejam rede
propria ou franchisados. Colocamaos
mais a questao em termos de o que
sera preciso inovar, desenvolver e, muito
importante, manter (a manutencao em
funcionamento de processos e sistemas
€ um investimento pouco visivel, mas
muito relevante), para que as nossas
equipas se possam focar no gesto
profissional perfeito, seja na oficina

ou para concretizar a cultura do ‘Sim’
ao cliente (esta atitude reflete-se na
assinatura da MIDAS: “(Sim) Deixe-nos
a sua chave e nos tratamos de tudo”).
0 nosso negadcio &€ um negacio de
pessoas, em que um elemento da
oficina pode representar até 25% da
equipa. E & um negacio para pessoas,
os condutores. A digitalizacao deve
ajudar-nos a garantir a lideranca no
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Nd&o fazemos
manufencdo automovel,

mas fazemos a manutencao
da sua terminologia!

TRADUCAO E DOCUMENTAGAO TECNICA

Criamos e fraduzimos manuais técnicos a melhor relacdo
qualidade/preco do mercado. Temos profissionais especializa-
dos em vdrias dreas da indUstria e uma tecnologia que nos
permite criar projetos d medida de cada cliente.

NHECA O PROGRAMA PARCEIRO JABA

Através da identificacdo e alinhamento de todas as fraducdes
antigas do parceiro JABA, é criada uma base de dados que
permite detfeftar fodas as repetficbes em novos projefos e
baixar consideravelmente o valor final do documento, man-
tendo a terminologia e o estilo de comunicacdo j& existentes.
Um programa criado a pensar em sil
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REDES OFICINAIS

a integragio com virios BMS para uma
simplificacdo adicional dos processos
administrativos. Este ecossistema digital
nio requer manutengoes, atualizagoes
manuais ou cépias de seguranca jé que
estd tudo armazenado na nuvem.

EUROMASTER
Cintia Reis

Www.euromaster.pt

A Rede Euromaster tem vindo a apostar
num reforco da digitalizacio e conectivi-
dade como novas formas de interac¢io
entre os clientes e as oficinas. “Antes do
aparecimento da Covid-19, a Euromaster
estava ji em processo de digitalizacao
dos seus processos, no entanto, com a
pandemia, provou-se que a digitalizagio
¢ um fator essencial para as oficinas
comunicarem e organizarem as suas
agendas. A Euromaster aposta na co-
municacio das suas agoes e campanhas,
em formarto digital, no website e redes
sociais (Facebook e Instagram). Sao im-
plementadas estratégias de otimizagio
digital nio s6 a nivel da central mas de
cada uma das oficinas. O processo de
fazer uma marcagio ou pedir um orga-
mento, pode ser facilmente efetuado no
site Euromaster. A transformagao digital
pode ajudar a melhorar a eficiéncia e
produtividade das oficinas, a reduzir o
tempo de reparacdo e permanéncia dos
veiculos em oficina e ainda oferecer
uma excelente experiéncia ao cliente.
No entanto, apesar de vivermos num
mundo digitalizado, é importante nao
esquecer o cliente que nio estd tao a par
das redes sociais e por isso, a Euromaster
continua a fazer comunicagio de agoes
e campanhas nos pontos de venda e
rddio. A rede Euromaster conta com um
sistema de calenddrio digital que permite
agendar todas as marcagées dos clientes.
Nao s6 os que efetuam marcagdes através
do website como os que marcam por
telefone ou email. Ao nivel da presenca
no Google e redes sociais, ¢ feita uma
otimiza¢io constante das informagoes,
no sentido de ser possivel encontrar
facilmente uma oficina Euromaster”,
indica Cintia Reis. Para gestio ofici-
nal, algumas das oficinas Euromaster
trabalham com o software GENES,
que permite melhorar o atendimento
prestado ao cliente, ao permitir fazer
um maior acompanhamento ao longo
do tempo.

GLASSDRIVE
Licinio Nunes

www.glassdrive,pt

Na Glassdrive, “as apostas ¢m passado pelo
desenvolvimento de ferramentas de ges-
tdo dos processos junto das Seguradoras,
Mediadores e Parceiros. Investimento cres-
cente no Marketing digital e contacto direto
com o cliente por esta via, como por exemplo,
disponibilizagdo ao cliente de agendamento
de um servico por meio digital. Enquanto
rede de lojas temos implementadas, também,
vérias ferramentas de gestdo para otimizagao
e partilha dos trabalhos didrios, acelerando
a conclusao dos servicos. Os meios digi-
tais j& fazem parte do dia a dia dos Centros
Glassdrive h4 vdrios anos e sdo transversais
a todo o processo de compra e venda dos
nosso produtos e servigos”, refere Licinio
Nunes. Estes meios digitais passam pelo
agendamento de servigos, encomenda de
materiais, processos de gestdo e faturago,
andlise e exportagio de dados, bem como a
respetiva conclusio dos trabalhos.

© minAs

MIDAS

Ricardo Simaes

www.midas.pt

Desde que assumiu o projeto de renovagio
e reconstrugio do conceito e da rede Midas
em Portugal, o Grupo Salvador Caetano
estabeleceu a digitalizagio de processos
como essencial e prioritdria. “A nossa cultura
digital é encarada e trabalhada em 3 4reas
estratégicas: digitalizagdo na comunicagio
com o dliente; na execugio técnica opera-
cional; e na comunica¢io e apoio formativo
arede. Das vérias apostas feitas a este nivel,
destacamos trés: Desde logo, o E-Midas,
uma ferramenta prépria de ponto de venda,
que possibilita a otimizacio do processo e
apoio ds equipas na implementagio efetiva
do conceito Midas. E um sistema integrado
a360°, com plataformas de dados, referen-
cia¢ao, planos de manutengio, informagio
técnica, interface de encomendas, conectado
em tempo real com website, sistemas de
Bl/reporting, CRM, plataforma de con-
sentimentos, entre outros. E um sistema
em permanente evolugdo, com upgrades

relacionamento com o condutor, deve
facilitar a execucao pelas equipas e a
interagao dos condutores com a MIDAS”.

NORAUTO, REDES OFICINAIS
José Luis Barbajosa 2020 2021
“Acreditamos que sim, [P Y

€ N0 NOSSO Caso, Sem
dlvida que a forca do Grupo Mobivia
dispoe de uma estrutura coesa e forte,
estando na linha da frente para as
transicoes comportamentais, economicas,
tecnoldgicas e sustentaveis. As oficinas
em rede, e neste caso a Norauto, atraves
do seu conceito de centros auto e de
manutencao multimarca, da-nos também
uma forte credibilizagao junto dos
consumidares, sendo @ marca com maior
reputacao e notoriedade em Portugal”.

PADOR AUTO SERVICE, REDES OFICINAIS
Ana Correia 2020 2021
“A pandemia veio 8
acelerar em muitas
oficinas o processo de transformacao
digital. O programa Pador Auto Service

€ uma resposta a estas oficinas. O Pador
Tech Solutions quando foi apresentado,
foi amplamente elogiado e s6 isso mostra
como algumas oficinas estao muito
recetivas a um futuro mais digital. Faz
parte do nosso trabalho como parceiros,
mostrar solugoes, caminhgos, capacitar as
pessoas, dar-lhes ferramentas”.

FIRST STOP, REDES OFICINAIS
‘I‘\Ilério.l\.llendes 2020 2021
As oficinas em rede 88 94

beneficiam de varias
experiéncias individuais que quando
complementadas, estudadas e testadas
em varios cenarios, permitem o
desenvolvimento de ferramentas comuns,
muito mais potentes e adaptadas as
verdadeiras necessidades do mercado
onde operam”.

TOPCAR, REDES OFICINAIS
Vanessa Barros 2020 2021
“0 nosso objetivo é o
criar ferramentas que
sustentem a capacidade de adaptacao
as novas realidades do mercado por
parte das nossas oficinas. Para destacar
alguns exemplos de mais valias das
oficinas da rede TOPCAR, podem

ser citados solucoes de marketing

como um site que permite marcacoes
online, SMSs mensais de campanhas
garantidos a cada oficina, bem como a
presenca e dinamicas criadas nas redes;
além disso o acesso ao maodulo Repair
& Maintenance no GNIVI permite gerir
as parcerias com empresas de uma
forma 100% digital”.

95 101




mensais apoiados nos inputs de todas as
Midas na Europa e dos desenvolvimentos
especificos do Grupo Salvador Caetano.
Depois temos o E-Driver, um website
vivo, com sprints regulares de melhoria, e
que é um ponto fundamental de contacto
com a nossa audiéncia’, indica Ricardo
Simées, que refere também a plataforma
de formagio, que complementa a formagio
presencial, e um projeto para implemen-
tagio em 2022, que consiste num hub
remoto de apoio complementar técnico e
de transmissdo de atualizacoes dos dados e
sistemas das viaturas.

A realidade “virtual”
condicionou de forma

incontornavel as estrategias

de marketing e de

ao cliente. A Norauto disponibiliza atra-
vés do site norauto.pt, a possibilidade do
consumidor fazer a compra de produtos
e a marcaco de servicos de oficina, esta é
também uma evolugio que nos distingue
no nosso sector. Terd ainda acesso A sua
conta cliente, ao seu cartdo Norauto, ao seu
histérico de compras e & sua viatura, desta
forma conseguimos oferecer um servigo de
manutengio preventiva garantindo a sua
seguranga e satisfagio. Estamos também
a desenvolver um servico de relagio ao
cliente, gerido diariamente através dos di-
versos canais digitais e telefone, os pedidos
de orcamento e marcagoes tanto para B2B
como B2C”, declara José Luis Barbajosa.
Durante o ano de 2022, a Norauto ira
ainda equipar todos os colaboradores com
equipamentos méveis, por forma a facilitar
o relacionamento com o cliente e oferecer
novos servigos, como a implementagao de
postos de carregamento elétricos nos cen-
tros Norauto, a manutengio dos veiculos
hibridos e eléctricos, entre outros.
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FIRST STOP
Bridgestone
Mario Mendes

www firststop.pt

As principais apostas da rede First Stop ao
nivel da transicio digital passam pela trans-
formagio do processo RPM analégico num
formato 100% digital. “Atualmente temos
uma serie de Ferramentas digjtais a operar nas
nossas oficinas, que passam por ferramentas
a0 nivel B2B muito eficazes quer a nivel de
compra, consultadoria técnica e mesmo
formagio On-line, assim como potentes
ferramentas ao nivel B2C como CRM, mar-
cagoes online, compra Online e servigos pds

comunicacao das empresas.
As oficinas nao sao imunes a
esta tendéncia global e como
tal tém vindo também elas

a ajustarem-se a um mundo

venda. Estamos neste momento em posi¢io
de Digitalizar a 100% toda a atividade das
nossas oficinas com a implementacio de
uma potente ferramenta que opera a nivel de
Back e Front Oficee”, explica Mario Mendes.

cada vez mais digital

Sandra Melo, Contiservice

Norauto

NORAUTO

José Luis Barbajosa

www.norauto,pt

Para a Norauto, a transicdo digital acelerou
0s processos internos com um objetivo
definido. “Uma das nossas apostas ¢ rea-
firmar a nossa mentalidade digital, com
uma organizagdo omnicanal e no desen-
volvimento de projetos em metodologia
Agile, garantindo a integracdo de todos
0S canais, 0 MesmMo pPercurso cliente e a
consisténcia e qualidade quer na loja fisica
quer na loja online, e para isso estdo a ser
desenvolvidos novos projectos. Sendo que
para breve e no Ambito da transicdo digital,
teremos a profissionalizagio do nosso site,
com o foco no “mobile first” e no percurso
cliente, a loja online serd seguramente mais
rdpida, segura e com uma hiper oferta,
proporcionando ao cliente uma melhor
experiéncia em todas as jornadas de com-
pra. A Norauto dispée de novo conceito de
centro-auto, conectado e digital pensado
num percurso cliente omnicanal, com
novas ferramentas digitais ¢ integradas, que
possibilitam a exceléncia no atendimento

PADOR AUTO SERVICE

Rodapegas

Ana Correia

http://rodapecas.com

“Os Pador Auto Service necessitam
de estar atentos a 3 4reas distintas no
que diz respeito ao digital. Sao elas a
Organizagao Interna, o Conhecimento
do Negécio e, a Comunicagao. O de-
senvolvimento continuo da plataforma
digital Pador Tech Solution é a maior
aposta da Rodapegas no que diz respeito
a solugoes digitais. Os aderentes a este
programa de fidelizacao, jé possuem
um mddulo de Dados Técnicos que
permite uma assisténcia técnica muito
mais rdpida e facilitada a qualquer viatura
ligeira do nosso mercado. O médulo
de Orgamentagio é um facilitador da
comunica¢io com o cliente e um or-
ganizador de trabalho na rece¢io e na
oficina. Teremos em breve um médulo
de Gestao Ambiental que serd inovador
e tinico no nosso setor. Este médulo aju-
dard as empresas a entrarem no negécio
da Economia Circular. Os Pador Auto
Service tém acesso privilegiado a Loja
Online Rodapegas, onde podem comprar
pecas auto com grande simplicidade a
qualquer hora”, explica Ana Correia,
indicando que estdo a ser desenvolvidas
competéncias de marketing digital, que
beneficiem os Pador Auto Service nas
redes sociais e em outros meios digitais.

TOPCAR
\/anessa Barros

www.topcar.com.pt

A rede TOPCAR tem promovido a digita-
lizagio de forma transversal. “Um exemplo
da transformagzo digital é o formato das
formagbes, que estao disponiveis paraa rede
TOPCAR adicionalmente em formato digj-
tal. A comunicagio, entretanto, é a principal
aposta de digitalizacio da TOPCAR, visto
que o desenvolvimento da rede estd associado
A capacidade de adaptagio e inovagio face as
novas realidades. Assim, uma comunicagio
suportada em ferramentas digjtais permite as
oficinas, sempre apoiadas pela gestdo da rede,
estarem mais préximas do consumidor. Para
fazer face aos desafios do diagndstico digital,
do crescimento do cliente corporativo, da
comunicagio iminente e da eficiéncia ren-
tdvel do negécio, a rede TOPCAR integra
numa tinica plataforma intitulada de GNM
todas as ferramentas eletrénicas que a rede
disponibiliza as oficinas. Na plataforma, as
oficinas podem aceder a formagoes; responder
marcagoes e pedidos de orcamento de clien-
tes; aderira campanhas nacionais e associar-se
A parceiros corporativos. Dessa forma, as
oficinas conseguem, com maior agilidade e
eficiéncia, dar resposta as necessidades dos
seus clientes finais”, explicou Vanessa Barros.



