25° TOYOTA SKILL E 5° ECODEALEF

Pela primeira vez, a Toyota do Brasil promoveu as edi¢des do
Skill Contest e ECODEALER, simultaneamente.

AS PREMIACOES DA
EDICAO 2019 DO SKILL
CONTEST E DO ECODEALER
ACONTECERAM EM UM
MESMO EVENTO

Por: LIA FREIRE

calendario anual, a Toyota do Brasil decidiu unificar o evento de pre-

miag¢do do Concurso Nacional de Habilidades Técnicas (Skill Contest)
e dos projetos de agdes sustentaveis (ECODEALER). No dia 04 de dezembro,
a Montadora reuniu no espac¢o Pro Magno Centro de Eventos, em Sao Paulo,
os finalistas e convidados para premiar os melhores consultores de servicos,
representantes de relacionamento com o cliente e técnicos automotivos, bem
como, reconhecer o melhor projeto de agdo sustentdvel da Rede.

P ropondo ainda mais visibilidade a dois importantes concursos do seu
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Em sua 25% edigao, o Concurso Nacional de Habili-
dades Técnicas, Skill Contest, veio com novidades.
Mauro Nobuyuki Tamashiro, Section Chief -Training &
Publication na Toyota do Brasil, explicou que embora
a competicao continue premiando individualmente
as habilidades, a proposta neste ano foi também for-
talecer o trabalho em equipe, por isso, teve a inclusao
da categoria Melhor Equipe Nacional, que teve como
vencedora a Newland — Washington Soares (CE), for-
mada pela consultora Katiane Dantas, a representan-
te de relacionamento com o cliente Heleia Maia e o
técnico Andson Marques. “Desejamos também valo-
rizar o trabalho em equipe. Nao adianta, por exemplo,
o técnico realizar um excelente trabalho, um reparo
correto, se o consultor ndo entregar na data prome-
tida, se a representante de relacionamento com o
cliente nao fizer um bom atendimento. Todos preci-
sam realizar os seus trabalhos com exceléncia para
chegarmos a melhor prestacdo de servico. Devemos
reconhecer o potencial individual, mas se nao houver
a coletividade, se todos ndo estiverem com o mesmo
propodsito e dedicagcao nao chegaremos ao Nosso ob-
jetivo”, afirmou Mauro.

A DISPUTA E A GRANDE FINAL
Com trés etapas de avaliacao que acontecem ao lon-
go do ano, a competig¢do Skill Contest comegou em

julho de 2019 com as inscrigdes pelas Concessiona-
rias de seus colaboradores, que realizaram por todo o
Brasil uma prova presencial, quando foram testados
conhecimentos sobre atendimentos e processos de
Pds-Venda Toyota, além de questdes sobre os pro-
dutos da marca, englobando analise de diagnostico,
identificacdo de necessidades de reparos e outras si-
tuagdes cotidianas dos profissionais. Nesta primeira
selegao, de acordo com o desempenho dos profissio-
nais, foram identificadas as trés melhores equipes de
cada regido do pais, dando inicio a competi¢ao. A eta-
pa seguinte, em setembro, contou com uma prova
pratica no Centro de Treinamento da Toyota, na plan-
ta de Sao Bernardo do Campo (SP). Nesta etapa, foi
selecionada uma equipe campead por regido do Brasil.
Na etapa final, no dia 04 de dezembro, os vencedo-
res de cada regiao disputaram a competicao para de-
finir a Melhor Equipe do Brasil e como habitualmen-
te ocorre foram conhecidos os 5 melhores técnicos,
5 melhores representantes de relacionamento com
o cliente e 5 melhores consultores do Brasil. Os par-
ticipantes tiveram que lidar com duas situagdes: na
primeira, o cliente, proprietario do Novo Corolla 2020
com motor hibrido flex, percebeu um alerta no painel
apo6s uma colisdo frontal, onde o reparo foi realizado
por uma oficina ndo-autorizada. Ao entrar em contato
com a Central de Relacionamento Toyota, o cliente foi
orientado a encaminhar o veiculo para a Concessiona-
ria mais préoxima. Na segunda situacao foi apresenta-
do um caso de retorno, com chamado aberto na Cen-
tral de Relacionamento, onde o cliente est3 insatisfeito
com o consumo de combustivel do veiculo Yaris. No
atendimento presencial simulado na prova, o objetivo
era mostrar a importancia da realizagdo do Teste de
Rodagem para apresentar ao proprietario as variagdes
de consumo dependendo do tipo de rodagem. “A
cada ano sentimos a necessidade de fazer uma pro-
va mais desafiadora pelo resultado que colhemos ao
longo destes 25 anos de competicao. No inicio, o SKill
Contest tinha como prova apenas uma revisao de 20
mil km do veiculo. Hoje, as situagdes que colocamos
sao baseadas em diagndsticos, inclusive que tenham
ocorrido em paises da América Latina e a partir das
gueixas dos consumidores. Com isso desejamos explo-
rar ao maximo o conhecimento dos nossos técnicos.
Nesta edi¢do colocamos uma situagao hipotética com
o Novo Corolla, ou seja, realmente uma situagao desa-
fiadora para os participantes ja que o carro foi langado
a apenas trés meses da prova”, lembrou Mauro.
Enquanto os técnicos foram avaliados nos quesi-
tos: seguranga, utilizagao dos processos técnicos, das
ferramentas adequadas, metodologia de processos
e diagnosticos; os consultores tiveram sua avaliagao
baseada nos quesitos: confirmacao do sintoma do
problema apresentado e inspecao correta do vei-
culo, além da aplicagao da filosofia de servigo e @~



Pdés-Venda Toyota. J& os representantes de relacio-
namento com o cliente foram analisados em itens
como: qualidade no atendimento e satisfagcdo do
cliente ao se concluir cada caso.

TALENTOS RECONHECIDOS

Os vencedores, por categoria, da edi¢cao 2019 foram:
o consultor Wilquias Melo, da Concessionaria Santa
Emilia, de Franca (SP); a representante de relaciona-
mento com o cliente Lorraine Moreira, também da
Concessionaria Santa Emilia, de Franca (SP) e o téc-
nico Andson Marques da Concessionaria Newland de
Washington Soares (CE). Os trés foram contemplados
com uma viagem de sete dias ao Japao, que costu-
ma ser realizada entre os meses de setembro e outu-
bro. Eles participarao da ceriménia mundial do SKkill
Contest ao lado dos campedes de outras partes do
mundo. Na ocasiao, sera realizada uma homenagem
individual dos participantes e uma festa para celebrar
o0 momento. Além disso, eles terdo a oportunidade
de conhecer o Centro de Treinamento de Tajimi e os
principais pontos turisticos do pais e a sua cultura. “O
objetivo do Skill Contest é capacitar e motivar a nossa
Rede para que esteja apta a oferecer a melhor expe-
riéncia de servico e produto, contribuindo para que
asseguremos a satisfagao dos clientes e tenhamos a
exceléncia na reputagdo da nossa marca”, declarou
Mauro.
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Foi quase um ano de preparo, muita dedicagao e
0 apoio da Concessiondria Santa Emilia para que o
consultor técnico Wilquias Daniel De Melo se con-
sagrasse vencedor da categoria. “Eu ja havia partici-
pado anteriormente do concurso, mas Nnao me pre-
parei o suficiente e nao passei da primeira fase. Isso
me serviu de licdo e motivou para essa nova partici-
pacao. Tive dicas dos colegas da Santa Emilia que ja
ganharam a competi¢cao e de outros que estiveram
na final, além de todo o suporte do nosso Gerente
de Poés-Venda, Gustavo Pires”, contou Wilquias que
trabalha como consultor desde 2016 e destaca ain-
da mais uma importante contribuicdo do concurso:
“essa competicao testa os nossos limites e nos Mos-
tra que podemos sempre ir além, que temos capaci-
dade, que o impossivel € uma questao de opiniao.”

Quando questionado sobre qual é o maior desafio
na sua atividade, Wilquias afirma que é ser o melhor
para cada cliente, se adequando a cada caso para
levar as solugdes. “Isso sd é possivel com muito es-
tudo e conhecimento do produto.” Contando os mi-
nutos para a viagem ao Japdo e a possibilidade de
conhecer uma outra cultura e onde nasceu a marca
Toyota, Wilquias faz um alerta aos futuros participan-
tes da competicao: “controlem o nervosismo. Todos
gue chegam para realizar a prova conhecem os pro-
cessos e os produtos. O conflito é interno, portanto,
guem tem autocontrole tem uma grande chance de
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Os vencedores da 257
edicao do Skill Contest: o
consultor Wilquias Melo,
da Santa Emilia, de Franca
(SP); a representante de
relacionamento com o
cliente Lorraine Moreira,
também da Santa Emilia
e o técnico Andson
Marques, da Newland, de
Washington Soares (CE).

levar o prémio!”, prevé o consultor.

O técnico Andson Marques Bezerra, da Newland -
Washington Soares (CE), ndo foi apenas o campedo
nacional da sua categoria, como também compds a
equipe da Concessionaria Newland - WS, que ganhou
como a melhor de todo o Brasil. “E muito gratificante
participar de um concurso tao importante como esse,
onde temos a oportunidade de aplicar todo conheci-
mento adquirido ao longo dos anos trabalhando com
a marca. Eu ja havia participado de outras edigbes e
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em trés delas cheguei a participar da semifinal. To-
das essas experiéncias me deram base para chegar
a vitdria que veio apds um grande esforco e dedica-
¢ao, um compromisso diario e incansavel. Se tivesse
que dar um conselho para os colegas de trabalho da
Rede Toyota seria: foco, dedicagcao, muito estudo e,
principalmente, controle para chegar a final”, contou
Andson, dizendo que essa conquista tem uma im-
portancia imensuravel, pois ha muitos anos o Grupo
Newland chegava a final, mas faltava essa vitdria e,
pessoalmente, tem um peso bastante elevado, pois
desde que tomou conhecimento do concurso, alme-
java atingir um bom resultado. “Gostaria de agrade-
cer a Deus, pois sem ele nada podemos fazer. Sou
grato a minha familia, especialmente a minha esposa
pelo apoio e compreensao, também a todos do Gru-
po Newland gue me apoiaram e me repassaram o
maximo de conhecimento, em especial ao meu ami-
go e por muitos anos meu lider, Paulo Anderson, foi
ele guem sempre me incentivou e me ensinou muita
coisa”, agradeceu Andson, que estd na empresa des-
de 2011 e ocupa o cargo de lider de oficina ha um ano.

Ha quase cinco anos trabalhando na Concessionaria
Santa Emilia, em Franca (SP), Lorraine Moreira que é
Supervisora de Pds-Venda ha pouco mais de um més
e representante de relacionamento com o cliente des-
de 2018, afirmou que poder demonstrar as habilida-
des, o trabalho desempenhado no cotidiano e estar
com os melhores profissionais da Rede Toyota do Bra-
sil foi uma experiéncia incrivel. “Me dediquei, estudei
e, acima de tudo, ofereci o meu melhor. Nas provas eu
desenvolvi aquilo que ja acontece no meu cotidiano.
Ou seja, para cada cliente, em cada atendimento, pro-
curo proporcionar a melhor experiéncia com a mar-
ca. O maior desafio é conseguir ter “jogo de cintura”
para resolver cada situagao, se adequando ao estilo do
cliente e sempre com empatia”, comentou Lorrai- @
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Os participantes
do Skill Contest
enfrentam provas
gue envolvem
situacdes do
cotidiano.



ne, gue assim como o seu colega de empresa e cam-
pedo, Wilquias, afirmou que o fator decisivo nas provas
€ o emocional, controlando a ansiedade e o nervosis-
mo. “Tenho que agradecer a Deus por ter guiado meus
passos até aqui, minha familia e namorado que sem-

pre torcem e me apoiam, ao meu lider, Gustavo Pires,
que foi quem sempre me ensinou e também acredi-
tou em mim e todos da minha equipe, que a cada dia
me ensinam algo diferente e me ajudaram a chegar
onde cheguei. Essa vitdria é de todos noés!”

PREMIADA A MELHOR ACAO
SUSTENTAVEL DA REDE

aralelamente ao Skill Contest, a
Toyota e a ABRADIT promoveram a
5%edicdodo ECODEALER. O concur-
so idealizado pela ABRADIT, incentiva os
projetos sustentaveis das Concessionarias
e esta em linha com o Desafio Ambien-
tal Toyota 2050. Além disso, por meio do
ECODEALER ¢é feito um importante tra-
balho de divulgacao das ag¢des da Fun-
dacgdo Toyota, ja que as premiagdes sao
sempre para conhecer algum dos seus
projetos.
Com o tema “Clientes do futuro: da tec-
nologia a sustentabilidade”, participaram
15 projetos, que na primeira etapa foram
avaliados por um comité ambiental que
atribuiu notas (0 a 10) nos seguintes que-
sitos: estrutura do projeto apresentado
(layout e distribuicao de tdpicos); esca-
la de abrangéncia do projeto; criatividade; melhores
resultados praticos (ganhos para a sociedade e Dis-
tribuidor); atendimento minimo ao contelddo e apli-
cabilidade do projeto. Destes 15 projetos, trés com as
maiores notas foram escolhidos como finalistas e se
apresentaram no Skill Contest em que novamente fo-
ram submetidos a avaliagao de uma banca julgado-
ra, integrada por liderangas da Toyota do Brasil e da
ABRADIT, considerando os mesmos guesitos e notas.
A grande vencedora foi a Concessionaria Toyolex -
Sao Luis (MA) com o projeto “Consumo Consciente: in-
tegragcao entre o homem, a natureza e as tecnologias
sustentaveis” que recebeu um investimento total de
R$: 23.718,75, distribuido em cinco acdes: a primeira foi
a divulgacao da acao, que ocorreu com o langamento
da RAV4; depois teve a acao do lixo eletrénico; a tercei-
ra foram as palestras com exposicao do veiculo hibrido
em faculdades e universidades; a quarta aconteceu no
Dia da Arvore e também contemplou a 1? Eco Pista e
a quinta atividade ocorreu em 15 de outubro, o Dia do
Consumo Consciente. “Os desafios foram enormes.
Desde conseguir o patrocinio do projeto, até encontrar
uma empresa adequada para a correta destinagao dos
residuos eletrénicos e, por fim, convencer os clientes
e a comunidade local a participarem das ag¢des. Mas,

A Concessionaria Toyolex - Sdo Luis foi a grande vencedora
da 57 edicao do Concurso ECODEALER Toyota-ABRADIT,
com o projeto “Consumo Consciente: integragao entre o
homem, a natureza e as tecnologias sustentaveis”.

o resultado foi melhor do que o esperado. A empresa
como um todo abragou a causa e foi muito gratifican-
te para a comissdo do projeto”, lembrou o Gerente Pos-
-Venda da Toyolex - Sdo Luis (MA), Moisés Santos.

O Gerente explicou que o projeto teve varios pro-
positos, a comegar por demonstrar a atuagao da
Concessionaria em prol do meio ambiente para a
comunidade sao-luisense, apresentando as certifica-
¢des do sistema de gestdo ambiental (a Concessio-
naria é Certificada ISO 14001 pelo projeto Multisite da
ABRADIT) e as boas a¢des praticadas pela empresa, ,
assim como, aumentar o entendimento dos clientes
sobre a tecnologia hibrida e seus beneficios e, por
fim, sensibilizar parceiros, comunidade e clientes para
0 consumMo consciente.

A equipe retirou mais de 250 kg de componentes
eletronicos do meio ambiente, descartando-os ade-
guadamente em uma empresa especializada. “Tam-
bém retiramos mais de 100kg de residuos comuns
da orla maritima de S&o Luis, além de realizarmos pa-
lestras sobre a tecnologia hibrida nas principais uni-
versidades e faculdades, atingindo mais de 400 estu-



dantes formadores de opinido da regiao e criamos a
1° Eco Pista Toyolex, no qual clientes e colaboradores
se uniram para realizar uma caminhada e pedalada,
promovendo novas ideias sobre como cuidar do meio
ambiente”, pontuou o Representante Ambiental da
Toyolex- Sao Luis, Valmir Padilha.

Apesar das dificuldades encontradas durante a exe-
cugdo do projeto, o Gerente de Pds-Venda da Toyolex -
Sao Luis, Moisés, ressaltou que a empresa jamais pen-
sou em desistir. “Estamos fazendo a nossa parte para
que as futuras geragdes possam desfrutar de uma for-
ma consciente e com responsabilidade do meio am-
biente. Se nao cuidarmos dos recursos naturais, pos-
sivelmente essas geragdes futuras ndo irdo desfrutar
da fauna, flora e até mesmo do nosso maior e mais
precioso liquido: a dgua.”

A Toyolex - Sao Luis (MA) por ter conquistado a 5%
edicao do ECODEALER ganhou uma viagem para co-
nhecer o Projeto Arara Azul da Fundagdo Toyota do
Brasil, no Pantanal sul-matogrossense. O projeto ja ja
retirou a espécie da lista nacional de animais ameaca-
dos de extingao.

Na segunda posicao do concurso ECODEALER,
ficou o projeto “Futuro Sustentavel Toyota”, criado
pela Concessionaria Via Lactea, de Cuiaba (MT), que
promoveu o engajamento de criangas, clientes e co-
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Equipado com a mais recente tecnologia, todos os modelos vém de fabrica com
central de comando interativa com tela de toque colorido de 8 ”.
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do Arctic Commander fornecem recursos aprimorados, como luz indicadora visual
de processo, calculadora de converséo na placa e verificagao

de autodiagnostico.
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munidade em ag¢des como a Blitz Ecolégica, que
distribuiu 200 mudas de plantas e panfletos educa-
tivos nas ruas da regido. Ja o terceiro colocado foi o
projeto “O Futuro Que Queremos”, da Concessiona-
ria Espacgo Barigui Torres, de Curitiba (PR). Nele, os
colaboradores da Concessionaria apresentaram um
workshop sobre tecnologia hibrida para funciona-
rios e clientes, além de realizarem a substitui¢cdo de
copos plasticos para Eco Copos.

A Analista Comercial do Planejamento de Pods-
-Venda da Toyota, Caroline Sentinelo, observa que
ao longo destas cinco edicées do ECODEALER, hou-
ve um maior engajamento da Rede, com projetos
criativos e de qualidade, que extrapolaram além
das Concessionarias. “Agora o nosso objetivo € dis-
seminar ainda mais o conhecimento sobre o ECO-
DEALER e ter novas adesdes de Dealers, mesmo
que sejam pegquenas agdes. Tivemos ganhos imen-
suraveis nestes cinco anos. Ganhos para o meio am-
biente, sociedade e, muitas vezes, até maximizando
o resultado da Concessiondria com reducdes no
consumo da agua, luz e melhorias nos processos.
Entendemos que o ECODEALER é uma sementinha
que esta sendo cultivada pela Toyota e ABRADIT e
tem muito mais ainda para crescer. Muitas oportu-
nidades e projetos virdo!”
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