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ENCONTRO DE GARANTIA

ABRADIF inicia mais um ciclo de reunioes para reduzir estornos e
pendéncias de processos

ABRADIF iniciou, em mar¢o, a segunda ro-
A dada da reunido Consultoria Técnica de Ga-

rantia, que foi realizada pela primeira vez em
todo o Pais no final do ano passado. A proposta é
reunir, periodicamente, gerentes de Servico, analis-
tas de Garantia e titulares dos Distribuidores, além
de representantes da Ford, para debater agbes que
possam reduzir estornos e pendéncias dos processos
de garantia. Os participantes analisam os documen-
tos solicitados (Ordens de Servico, por exemplo) e
verificam se conseguiram cumprir o plano de agao,
elaborado no encontro anterior.

Para o gerente de Pds-Venda Celso Miranda, “a
turma (da Regional Grande Sao Paulo) mostrou que
evoluiu muito nos ultimos 90 dias”. A empresa que
ele representa, a Leste Veiculos, de Sao Paulo (SP),
conseguiu eliminar o estorno. “Antes, 1% das nossas
Ordens de Servigo, enviadas para a Ford, voltavam e,
hoje, o indice é zero”, comemora, justificando: “No
dia seguinte ao primeiro encontro, em dezembro, o
nosso analista de Garantia comegou a trabalhar na
recep¢do, no hordrio de pico, para melhor entender
a reclamagao do cliente”.

Na opinido do analista de Garantia Gilmar Scopel,
da Souza Ramos, de Sao Paulo, outro ponto impor-

cao

PUBLICAGAO DO PROGRAMA NACIONAL DE TREINAMENTO DA
ASSOCIAGAO BRASILEIRA DOS DISTRIBUIDORES FORD

LS

> > 0 analista de Garantia da Leste,
Antonio (camisa preta), acompanha, todos os dias,
a abertura de Ordem de Servigo

tante é a comunicagdo com a montadora. “Além do
contato que tivemos com o pessoal da Ford, o consul-
tor da ABRADIF entregard nossas pendéncias para a
Companhia”. Ele observa, ainda, que, apds participar
das reunides, passou a orientar os mecinicos para
preencher o laudo com informacdes detalhadas do
defeito da pega e, desde entdo, percebe maior aceita-
¢d0 pela montadora. Seu colega de empresa, Alecsan-
dro da Silva, da drea de caminhdes, garante que os en-
contros beneficiam nio s6 quem trabalha com auto-
moéveis, como também a Rede de caminhdes. [ ]

NESTAEDICAD)

>> Em estudo

Segunda etapa do projeto piloto da Consultoria Técnica de
Pés-Venda é aprovada pelos Distribuidores participantes

caminhdo

>> Destaque Cargo

DVD enriquece Manual do
Proprietdrio para melhorar o
desempenho do motorista de

>> QCP de Servico
Ford inicia o segundo mddulo
do treinamento (foto) que
pretende revigorar o conceito de
QCP nos Distribuidores

o



PNT_Marcgo_Abril

4/25/06

8:04 PM Page 2

> Caminhoes

e acordo com Ricardo Olivati, coor-
Ddenador de Treinamento de Servico

da Ford Caminhoes, o lancamento
recente de um DVD sobre a operagdo da
transmissao RT Faton, encartado no Ma-
nual do Proprietdrio do Cargo 4432e (o
modelo C-4331s também oferece o0 mes-
mo recurso), tem a proposta de melhorar a
produtividade e o desempenho no
uso do veiculo. “E um tipo de
treinamento a distdncia, que
ensina como o motorista deve
operar a transmissdo, de for-
ma rdpida, segura e correta,
para proporcionar economia e
baixo desgaste do veiculo”. De-
senvolvido em parceria com o forne-
cedor Eaton, o DVD foi filmado no cam-
po de provas da Companhia, em Tatui
(SP), e tem duragdo de 28 minutos, para
mostrar a opera¢ao em detalhes. “O DVD
facilita o treinamento no frotista, princi-
palmente quando ha rotatividade de mo-

> > Apenas os modelos
C-4432e e C-4331s oferecem
DVD sobre a operagao do
caminhao, cujas filmagens
foram feitas no Campo de Provas
de Tatui, com a ajuda da equipe
de Engenharia da montadora

quem ainda é cedo para avaliar os reflexos
no showroom. “Nao ha davida de que o
DVD aumentard a satisfagdo do cliente
em relacdo ao produto e, por conseqiién-
cia, as vendas. E importante a colabora-

Ford inclui DVD no
Manual do Proprietario
para melhorar a
produtividade no uso
do Cargo

trega técnica do veiculo utilizando o vi-
deo de treinamento Ford Service ntimero
38, 0 qual mostra como o motorista pode
evitar vicios e falhas ao operar o cami-
nhao”. Nao hd previsdo de oferecer, por
enquanto, o DVD para outros modelos,
além do C-4432e e 0 C-4331s.

O treinamento de clientes por meio de
videos ganhou for¢a na Rede Ford no ano
passado, com o objetivo de multiplicar o
conhecimento sobre a nova linha Cargo
Eletronica. “A boa noticia é que os Distri-
buidores perceberam a importincia da
entrega técnica bem-feita para o cresci-
mento do negécio de caminhdes”, afirma
Ricardo Olivati. Segundo ele, a Rede trei-
nou, em 2005, 2.680 motoristas, de 840
frotistas, enquanto as unidades méveis de
treinamento da Ford atingiram 3.017 pro-
fissionais de 200 clientes frotistas. “Neste
ano, a Rede superara certamente os nime-
ros da Ford, o que é 6timo, pois essa apro-
ximag¢do entre Distribuidor e cliente faz

toristas”, sugere o coordenador, para

¢ao do Distribuidor, que deve fazer a en-

crescer a fideliza¢do a marca”, finaliza. W

Ford Caminhdes ja esta desenvolvendo o curso de con-

trole eletrdnico do motor ISC 6, que deve ser introduzi-
do, no segundo semestre, na matriz especifica de treina-
mento da tecnologia eletrénica, através da qual a montado-
ra desenvolve 0s técnicos da Rede de Distribuidores. No fi-
nal do ano passado, a média de profissionais habilitados
para identificar, analisar e resolver eventuais problemas
dos motores eletronicos chegou a dois técnicos por Distri-
buidor. “E um ndmero muito bom e confirma que a Rede
esta capacitada para atender, no p6s-venda, os clientes dos
novos veiculos. Agora, estamos trabalhando com a aceita-
cdo dos Distribuidores, que lotam as salas de aula, para au-
mentar essa média de técnico habilitado, conforme as indi-
cacdes do Programa Peso”, afirma Ricardo Olivati, coorde-
nador de Treinamento de Servigo da Ford Caminhdes, lem-
brando que os indices de turnover de funciondrios da Ofi-
cina da Rede precisam ser reduzidos.

Parceria firme
Oconsultor de caminhes da ABRADIF, Walter Riberto Filho, contratado
em margo, participou do Treinamento Cargo Eletrdnico Novos Modglos
- Fase II, que a Ford Caminhdes promoveu, entre 0s dias 7 e 10 de abril, no
complexo industrial de Sdo Bernardo do Campo (SP). Com duragdo de um
dia, 0 curso mostra as diferencas entre os veiculos mecanico e eletronico e
explora as vantagens dos novos langamentos da linha Cargo em relagdo a
concorréncia. O mesmo treinamento jd foi ministrado, recentemente, para
570 vendedores da Rede de Distribuidores.

> > Walter Riberto (de camisz; b;z.mca), da ABRADIF, participa de
curso na Ford Caminhdes
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m mar¢o, o Programa Nacional de
E Treinamento (PNT) da ABRADIF
cumpriu a segunda etapa do projeto
piloto da Consultoria Técnica de P6s-Ven-
da (a previsao ¢é realizar, ao todo, trés eta-
pas), para estudar a viabilidade de estender
o0 servico para a Rede. Desta vez, foi sele-
cionado o Setor IV, da Regional Parana,
incluindo trés empresas de Santa Catarina:
Globovel, de Itajai; Moretti, de Jaragua do
Sul; e Copal, de Brusque. Os consultores
Claudio Pinho e Pedro Toma passaram
um dia em cada Distribuidor para elaborar
um plano exclusivo para melhorar os pon-
tos fracos da empresa (sdo cinco agdes
prioritarias para a drea de Servico e cinco
para Pecas). Em dezembro, foram visitadas
revendas do Interior de Sdo Paulo.
O diretor de Pds-Venda da Globovel,
Osmar Luiz Sampaio Peixoto, aprovou a

> > Oficina da Glohovel, cujo
plano de acao inclui o fortaleci-
mento da venda externa de pecgas

> > 0 espaco para os produtivos
dedicarem-se a literatura técnica

e a organizagao do ferramental

(a direita) da Moretti foram
valorizados pela consultoria

iniciativa e garante que “o plano inclui
acoes praticas, na maioria de implantacio
imediata”. A empresa planeja instalar, em
até 30 dias, um painel de pecas usadas
com defeito para que o cliente compreen-
da como acontece o desgaste da peca, por
isso a recomendagao de trocé-la, evitando
problemas maiores ao veiculo. “Também
vamos priorizar a implanta¢do do proces-
so de venda externa de pegas, superando a
concorréncia com atendimento personali-
zado”, exemplifica o diretor.

NOVA
CONSULTORIA

Distribuidores participantes da segunda etapa do
projeto piloto aprovam consultoria de pds-venda

Adailton Carlos Volkmann, gerente ad-
ministrativo da Moretti, é taxativo ao afir-
mar que a consultoria é muito eficiente,
por levantar in loco as necessidades e as
possibilidades da empresa. “O melhor de
tudo é que o Distribuidor recebe um plano
pronto para ser implantado, nao precisa
fazer adaptacOes para sua realidade.” Entre
as agOes sugeridas, ele estd preparando a
equipe para vender e realizar servicos de
“martelinho de ouro”, com o objetivo de
aumentar as receitas adicionais da Oficina.
“Os consultores argumentam a partir da

andlise detalhada dos ntimeros da revenda
e revelam formas diferentes de ver o neg6-

cio”, conclui. O mesmo pensa o gerente
Onildo Fachini, da Copal, que passou, in-
clusive, a utilizar novas planilhas de de-
sempenho. “Durante a consultoria, elabo-
ramos planilhas mais completas, que mos-
tram os resultados em tempo real e facili-
tam minha equipe atingir os objetivos de
venda”, explica, acrescentando: “A consul-
toria foi maravilhosa e esclareceu vérias
davidas que eu tinha”. ]

vendas”,

VETERANO EM PECAS

Treinamento incentiva aumento de 15% nas vendas

vendedor de Pegas Sérgio Vieira dos Santos, da Simao Auto,

de Bauru (SP), participou pela quarta vez, no dia 9 de mar-
¢o, do curso Venda de Pegas Il, que hé anos é oferecido pelo
PNT. “Em todas as vezes que fiz o treinamento, aprendi coisas
novas e tive a oportunidade de conhecer colegas de outras re-
revela. Atuando hd 17 anos na drea de Pegas, ele cos-
tuma aceitar sempre convites que estimulam o aprendizado e a
troca de idéias. Nesta Gltima edicdo do curso, percebeu que po-
deria explorar outros critérios de busca no Catdlogo de Pecas
Ford. “Normalmente, fazemos a busca de pegas com base no
ano do veiculo; agora, notei que pode ser interessante usar re-

cursos como cor e chassi para filtrar a pesquisa”, comenta Sér-
gio, que se sentiu motivado com as dicas dadas, em sala de
aula, pelo consultor Pedro Toma, para aumentar as vendas adi-

cionais. Ele calcula que ampliou as
vendas em 15%, em apenas um més
apos participar do curso.

Novas turmas de Venda de Pecas I,
em diferentes cidades, estdao progra-
madas para este primeiro semestre.
Acompanhe o calendario pelo site
www.abradif.com.br

> > Sérgio dos Santos participou
quatro vezes do curso Vendas de Pegas e
garante que sempre volta com novidades
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> Treinamento Ford

QCP DE SERVIO

Rede participa do segundo modulo, De Olho no QCP

pos treinar 1.386 profissionais de
A 97 Distribuidores, em todo o Pafs,
sobre a importancia do Foco no
Cliente (primeiro médulo do treinamen-
to de QCP de Servico), a Ford comegou,
em abril, a ministrar o médulo De Olho
no QCP. A previsdo é que boa parte da
Rede participe, até julho, deste segundo
curso, que aborda temas como a utiliza-
¢ao adequada da ferramenta; a interpreta-
¢do dos relatérios mensais da Pesquisa
QCP enviados pela Ford; processos de
melhoria; entre outros. “O segundo moé-
dulo serd importante para os Distribuido-
res obterem maior sucesso no negécio de
pés-venda, especialmente na fidelizagao
dos clientes”, ressalta Fabio Borges, super-
visor de Comunicagao, Marketing de Ser-
vigo e Desenvolvimento de Acessorios da
Companhia.
Ele lembra que os Distribuidores foram
orientados, no primeiro médulo, a estru-
turar Comités de Qualidade, cujos com-

> > 0 treinamento aplica diferentes dindmicas e revigora o conceito de
QCP nos Distribuidores Ford (na foto, a equipe da Monza, que participou do
primeiro médulo, em janeiro deste ano)

ponentes aprenderao, agora no segundo
curso, como a empresa deve trabalhar
para atuar diretamente nos pontos passi-
veis de melhoria. Ministrado pelo pessoal
de campo dos escritérios regionais da
Ford, o treinamento de QCP de Servigo

foi lancado em novembro de 2005 e é di-
vidido em trés mddulos (o tltimo aborda-
rd as melhores praticas e os fatores criticos
para o sucesso). Fabio Borges reforca a su-
gestdo de manter o treinamento nas insta-

lagdes do Distribuidor. ]

— R ————

SATISFACAO TOTAL

Hé quase dois anos, o curso Formagdo de Consultores Técnicos - Modulo Bé-
sico roda o Pais, com o objetivo de ensinar estratégias, técnicas e habilidades
para o profissional desempenhar adequadamente sua fungdo. Recentemente, o
treinamento esteve nas cidades de Goidnia (GO), Curitiba (PR) e Porto Alegre
(RS). Daniel Prux Dall'lgna, da Konrad Caminhdes, de Caxias do Sul (RS), que
trabalha como consultor técnico ha quatro anos, recomenda o curso para 0S co-
legas experientes como ele. “Nos ltimos anos, o consultor técnico é mais cobra-
do pela satisfacdo total do cliente e esse treinamento enriquece o profissional,
que, ao se deparar com novas situagoes, estara preparado para melhorar a qua-
lidade do atendimento”, explica. Para Rosangela Cristina Pedron, que atua na area
Administrativa da empresa e planeja, futuramente, ser consultora técnica, o con-
teddo do curso esta aprovado. “Recebemos informagdes que podem ser adapta-

das para quem trabalha com
caminhdes, como, por exem-
plo, 0 uso de uma linguagem
mais adequada no didlogo com
o cliente, sobretudo quando se
fala de prego.”

> > Turma do curso
realizado em Curitiba,
em 7 de margo

VENDEDOR
ESTRATEGICO

ique atento aos comunicados do PNT, para ndo per-

der o treinamento Positional Selling - Posiciona-
mento Estratégico em Vendas, que serd realizado, nes-
te primeiro semestre, em todo o Pais. O curso é minis-
trado para turmas exclusivas de vendedores de auto-
maveis e picapes, e também para grupos do segmen-
to de caminhGes. Em sala de aula, ndo se fala de ca-
racteristicas de produto, e sim da forma correta de fo-
car a venda, ou seja, a partir da perspectiva do cliente.
“0 curso é muito interessante e possibilita aumentar as
vendas. SO deveria ser um pouco mais longo (a dura-
¢do é de dois dias), para os participantes assimilarem
melhor o vasto contetido”, comenta Rosane de S4, da
Besouro, do Rio de Janeiro (RJ), que trabalha como
vendedora de automdveis ha seis anos. Ela participou
do curso promovido nos dias 23 e 24 de margo, na ca-
pital fluminense, e aprovou a possibilidade de praticar
0S Novos conceitos em negociagtes simuladas, que
sd0, inclusive, filmadas. “E como um espelho. Assis-
tindo ao video, fica bem mais facil se auto-avaliar, per-
ceber 0s erros, 0s vicios de linguagem...”, conclui.
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