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GESTA
Dt CLIENTES

que seria de uma oficina de
automoveis sem clientes? Ja
pensou bem nisto? A razao de
existir de qualquer oficina é a
de ganhar dinheiro. Alias, é a
razao de existir de qualquer empresa e de
uma oficina de automoveis nao é diferente.
Vlas para poder ganhar dinheiro tem que
ter clientes que paguem pelas reparagoes e
manutengoes e mais poderao pagar quanto
melhor for a qualidade do servigo e a ex-
celéncia do atendimento. Como ja se dis-

se neste especial “GESTAO OFICINAL” o
negocio oficinal @ um negacio que vive da
confianga que o cliente tem na oficina para
poder efetuar com qualidade a reparacao e
manutencao do seu automovel, a um preco
justo e dentro do prazo acordado.

Para captar novos clientes ou para fidelizar
0s atuais é preciso que a oficina saiba fazer
uma correta GESTAO DE CLIENTES nao so
quando o cliente traz o carro a oficina, mas
também antes desse momento, durante a
operacao de manutengao e apos o cliente

sair da oficina com o seu veiculo reparado.
Durante todo este processo, que pode le-
var dias, semanas, meses e anos, o cliente
deixa um “rasto” que as oficinas tém que
aproveitar a0 maximo para nao so captar a
sua atencao, como para o fidelizar e fazer
com que ele volte mais vezes no futuro.
As sugestdes que lhe vamos deixar, po-
derao ajudar a trazer mais servico a ofi-
cina e com isso mais dinheiro para a sua
organizagao, que no fundo é aquilo que
todos pretendemos.@®
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DEFINA UMA ESTRATEGIA
DE GESTAO DE CLIENTES

Pode parecer absurdo que uma ofici-
na deva ter uma estratégia de gestio
de cliente, mas nio é. Nem todos os
clientes podem ser clientes da sua of-
cina, pois algumas das necessidades
desses clientes, a oficina pode nao ter
meios de efetuar determinados servi-
cos. Existem oficinas que definiram
os clientes pela tipologia de servigo
que efetuam, como € o caso das ofi-
cias de servicos rdpidos. Se essas
oficinas apenas efetuam servigos
rdpidos, e o cliente precisa de
uma reparacio de motor, en-

tao esse cliente nio deve ser atraido
para vir a essa oficina. Tem-se nota-
do muito no mercado, que algumas
oficinas definem os seus clientes alvo
pela especializagio no servigo apenas
a uma marca de automéveis.

TENHA UMA BASE DE
DADOS ATUALIZADA DOS

CLIENTES

Diz-se cada vez mais que os “dados”
sao o ouro do futuro. Ter uma base
de dados atualizada dos seus clientes
¢ importantissimo para se poder re-
lacionar com ele antes, durante e de-
pois de cada intervencio que faga ao
carro do seu clientes. E uma base de
dados atualizada nao deve ter apenas
os contatos do cliente e o histérico de
intervengoes efetuadas no carro, mas
sim outro tipo de dados que lhe per-
mitam conhecer melhor o cliente e
relacionar com ele no presente e no
futuro através de telefone, por email,
por whatsapp, video, etc. Nestes da-
dos deve existir informaciao sobre
futuras interven¢des que nao foram
realizadas agora, mas que terdo que
ser num futuro breve, bastando para
isso ver o desgaste dos pneus ou das
pastilhas, ou quando o carro terd que
ir a inspe¢do, etc.

UTILIZE UM BOM  _

SOFTWARE DE GESTAO DE
OFICINA
Nao basta a uma oficina ter um softwa-
re que passe umas faturas. Atualmente
um bom software de gestao, que nem
é caro, permite-lhe gerir de forma pro-
fissional a base de dados dos clientes
e daf retirar muita informagio que é
util para se relacionar com o cliente
antes, durante e depois da operagao
de manutengio e reparagio do auto-
movel. As ferramentas digitais que es-
tao disponiveis para efetuar a gestao
de clientes trazem-lhe imensas possi-
bilidades para garantir que o cliente
volte de novo i sua oficina.

ATENDIMENTO

PERSONALIZADO
Trabalhar com clientes nio é uma
ciéncia oculta. Nem sequer todos os
clientes sdo iguais. Cada cliente é um
cliente e deve ser tratado como tal,
isto, nao existe uma segunda oportu-
nidade para criar uma primeira boa
impressdo. Por isso, é fundamental,
logo desde o primeiro contato com
o cliente que ele fique surpreendi-
do pela qualidade do atendimento,
ou melhor, pelo profissionalismo do
atendimento. A partir desse momen-
to toda a relagio com o cliente saird
fortalecida e permitird gerar maior
confianca.

INVISTA EM FORMACGAO

DA EQUIPA
Todos os membros da sua equipa de-
vem estar preparados para lidar com os
clientes, oferecendo um atendimento
de qualidade e solugoes eficientes para
os problemas. Existem muitos cursos
ao nivel da formagio nio técnica que
ensinam tudo sobre atendimento ao
cliente, quer no momento da rece¢io
do veiculo, quer durante a operagio
de manutengio ou reparagio, quer
no importante momento de entrega
do veiculo. Contudo, nio esqueca
que ser simpdtico ¢ logo meio cami-
nho andado!!!

CRIE UMA POLiTICA DE
FIDELIZACAO DE CLIENTES
Ta0 ou mais importante que conquis-
tar um cliente é fidelizar os atuais. A
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melhor ferramenta de fidelizagao que
existe ¢ a real qualidade do servico.
Mas existem muitas outras que deve e
pode trabalhar para fazer com que os
seus seus cliente regressem mais vezes
e, possa também, passar a palavra a
outros novos clientes. Algumas dessas
politicas de fidelizagio tém a ver com
descontos no servigo ou nas pegas, a
oferta de um brinde, campanhas de
servico em épocas distintas dirigidas
a clientes da oficina, campanhas de
produtos, facilidades de pagamento,
entre outros. A organizacio das base
de dados, como j4 foi aqui escrito, sio
fundamentais para desenvolver uma
boa estratégia de fidelizacio.

DISPONIBILIZE CANAIS DE
ATENDIMENTO VARIADOS
O atendimento presencial na ofici-
na sempre foi uma das formas mais
importantes de gerir a relagio com
o cliente. Com as novas tecnologias,
atualmente uma oficina tem ao seu
dispor uma série de ferramentas dire-
tas e indiretas para se relacionar com
o cliente. Para além do “ébvio” tele-
fone, pode e deve usar os SMS (em
campanhas), o messenger, o email,
0 WhatsApp ¢ mesmo as redes so-
ciais (desde que bem usadas). Estas
ferramentas sdo muito eficazes para
manter uma comunicagio eficiente
com o seu cliente através do envio
de lembretes de servicos agendados,
mensagens de agradecimento e fee-
dbacks, apresentagao de novidades e
promocoes da oficina.

MEDIR A SATISFAGAO

DO CLIENTE
Para uma boa relagio com o cliente é
muito importante medir o seu grau
de satisfacio com a oficina ou com
o servigo que lhe foi prestado. Ao
medir esses dados estd tam-
bém medir a qualidade do
seu servigo e até dos seus
profissionais. No dia se-

guinte ao cliente sair com o seu carro
da oficina deverd ligar-lhe, por telefo-
ne, e perguntar-lhe se estd tudo con-
forme a sua expetativa. Isto é mesmo
muito importante.

Poderd também enviar-lhe um link,
através de email, SMS ou outra for-
ma, pedindo-lhe para ele avaliar (de
acordo com um simples questiondrio)
a qualidade do servico. Por certo que
o cliente fica satisfeito, mas também
para a oficina é um oportunidade para
identificar melhorias na sua prestacao
de servico.

TRANSPARENCIA NA
COMUNICACAO DO PRECO
Evite sempre surpresas desagraddveis
para os clientes, mantenha os precos
transparentes e explique detalhada-
mente o valor de cada servico. Uma
das situagées que mais pode “minar”
a relagio com o cliente, nio é pro-
priamente o prego, mas sim se ele
nao tiver a certeza exata daquilo que
estd de facto a pagar. No momen-
to de pagar e de entregar o carro ao
cliente a fatura deve ser muito bem
explicada até como forma de garan-
tir ao cliente que tudo o que foi fei-
to e colocado no seu automével tem
uma razio de ser e um valor associa-
do. Lembre-se que o cliente
tem hoje muita facilidade
em obter orcamentos

e optard por aque-
le que estiver mais

bem detalhado.

100FERECA

GARANTIAS

O cliente depois de pagar valoriza
muito o facto de saber que parte da-
quilo que foi feito no seu carro pode
ter garantia. Explique sempre ao seu
cliente que as pegas estao cobertas por
uma garantia assim como o servigo.
Esta é uma boa forma de aumentar
a confianca dos clientes na oficina:

* Oferega garantias e seguros para
os servigos prestados, aumentando
a confianca dos clientes na oficina.

¢ Tenha uma boa relagio com forne-
cedores: mantenha uma boa relagio
com os fornecedores de pegas e equi-
pamentos, garantindo a qualidade e a
disponibilidade dos produtos.

* Promova acbes de marketing: in-
vista em campanhas de marketing
para atrair novos clientes e fidelizar
0s antigos.

* Tenha um sistema de agendamento
eficiente: facilite o processo de agen-
damento de servicos, oferecendo op-
coes online ou por telefone.
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25 NOTAS
A NAO ESQUECER

NA GESTAO DO CLIENTE

1. Conheca bem seus clientes,
suas necessidades e expectativas;

2. Invista num bom sistema de
gestao de clientes;

3. Mantenha uma bas~e de dados
atualizada com informacoes dos
clientes;

4. Analise o histdrico de servicos
e compras dos clientes;

5. Crie programas de fidelizacao
e recompensas para os clientes;

6. Oferecga servicos adicionais;

7. Ofereca um atendimento
personalizado e cordial;

8. Treine a sua equipa para lidar
com diferentes tipos de clientes;

9. Invista em tecnologia para
melhorar a experiencia do cliente;

10. Faca a monitorizacao

da satisfacao do cliente com
frequéncia;

11. Responda ragidamente as
duvidas e reclamacoes dos clientes;

12. Esteja aberto a sugestoes e
feedback dos clientes;

13. Ofereca garantia nos

servigos prestados;

14. Tenha uma politica clara de
precos e formas de pagamento;

15. Disponibilize informacoes
sobre os servicos e produtos
oferecidos;

16. Mantenha um canal de

comunicagao eficiente com os
clientes;

17. Use as redes sociais para
comunicar com os clientes;

18. Realize pesquisas de

satisfacao e avaliacao dos servicos;

19. Ofereca descontos e

promocoes exclusivas para 0s
clientes;

20. Mantenha a oficina

organizada e limpa;

21. Tenha uma equipa

capacitada e bem formada;

22. Ofereca servicos de

qualidade e com rapidez.

23. Tenha um espaco

confortavel para os clientes
aguardarem.

24. Ofereca servicos de

agendamento online.

25. Esteja sempre em

busca de melhorias e inovagoes.
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