CUSTOMER RELATION

Clientes conhecem a tecnologia hibrida Toyota e realizaram test drive durante o evento Customer Omotenashi, promovido
em agosto

TOYOTA ELEVA O NIVEL DE
RELACIONAMENTO COM OS

CLIENTES

Apds quatro anos da implantacao de importantes
mudancas estratégicas na maneira de se relacionar com os
consumidores, a Toyota atinge 6timos indices e resultados,
comprovando a eficiéncia das iniciativas

Por: LIA FREIRE

esde 2020, quando internalizou todo o Aten-
Ddimento ao Cliente e substituiu a tradicio-

nal estrutura do Servi¢go de Atendimento ao
Cliente (SAC) pela Central de Relacionamento com o
Cliente (CRC) g, assim, adotou a postura de agir pre-
ventivamente para solucionar problemas, melhorar
processos, produtos e promover o relacionamento
com os clientes, a Toyota e, consequentemente a
Rede de Concessionarias vém atingindo 6timos re-
sultados e indices.
Os dados obtidos pela Toyota por meio dos seus
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clientes sdo usados para que a Montadora possa
decidir suas estratégias, tomar decisfes e realizar
as mudangas necessarias e, ndao somente contem-
plar as demandas. “Precisamos entender as princi-
pais queixas e as razdes que levaram os clientes a
fazé-las, com isso utilizamos a “voz do cliente” como
combustivel para agirmos”, afirma Thiago Keiji (TK),
Gerente de Servicos Técnicos da Toyota do Brasil.

A JORNADA DE TRANSFORMA(}AO
Neste processo de transformacao da éarea de
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Atendimento ao Cliente, o foco ndo é exclusivo no
Relacionamento com o Cliente. “Estamos trabalhan-
do em quatro pontos dentro do Customer Relation:
Cultura Organizacional, Processos, Tecnologia e Sa-
tisfagdo do Cliente. Para que haja sustentabilidade
nas operagdes precisamos: ouvir, entender, alinhar,
monitorar e agir”, pontua TK.

Na questao da Cultura Organizacional, o objetivo
da Toyota é estar cada vez mais proxima da Rede
por meio das lives e reunides com os back offices
das regides, capacitar as equipes com atualizagdes
de novos servigos e produtos, engaja-las por meio
de reunides mensais e participagdes em eventos
Omotenashi.

Em Processos, a Montadora acompanha os KPIs
em real time para as tomadas de ag¢des mais rapi-
das e eficazes, fazendo uso do TPS Office — Toyota
Production System em que aplicam as metodologias
qgue compdem o DNA da Toyota de eficiéncia. “Fize-
mos um projeto focado na area de Relacionamento
com o Cliente para melhorar a experiéncia. Assim
temos controle das principais reclamagdes dos clien-
tes para ajuste de fluxos e processos, sendo Nosso
propdsito solucionar o problema em até seis dias.

CUSTOMER RELATION

Promovemos reunides com o Diretor Comercial da
Toyota do Brasil, José Ricardo Gomes e com o Ge-
rente Geral de Pés-Venda da Toyota do Brasil, Jorge
Mussi em que discutimos o que acontece com a ‘voz
do cliente’ no Relacionamento com o Cliente e nas
plataformas como, Reclame Aqui e Consumidor.Gov,
reunimos todas as informagdes e avaliamos més a
més quais sdo as principais queixas e como estamos
evoluindo em relagcdo aos temas”, explica.

Sobre Tecnologia, a Toyota estd em processo de
evolucdo constante, em busca de melhorar a satisfa-
¢do do cliente. Pensando nisso, foi feito na area um
grande investimento em tecnologia, incluindo pla-
taformas de midias sociais, nova telefonia, no apli-
cativo da Toyota, atualizagdo no site com assistente
virtual e em um novo CRM com integragao dos sis-
temas, visando melhorar ainda mais a experiéncia
tanto do cliente, quanto do colaborador.

Na Satisfacao do Cliente, dentro da area de Rela-
cionamento com o Cliente, a Toyota, como ja men-
cionado, vai além do atendimento. “Em casos de
reclamagdes, em conjunto com a Concessionaria,
buscamos a melhor solugdo para superar as expec-
tativas e fidelizar os clientes. Chamamos esses @

Bem-vindos a Toyota
de Porto Feliz

Em mais uma agao Customer Omotenashi, a Toyota levou um grupo de clientes para conhecer as suas plantas industriais,

dentre outras atividades realizadas
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casos de Cases de Sucesso. Alids, a nossa area, hoje
em dia, estd trabalhando muito mais préxima dos
Dealers. Promovemos as Reunides Regionais e apri-
moramos os relacionamentos com as areas internas,
sempre com o senso de urgéncia que o cliente de-
manda para que assim possamos resolver e atender
com qualidade”, esclarece TK.

ATENDIMENTO HUMANIZADO

A Concessionaria Kuruma, de Linhares (ES), deu
um bom exemplo de como conduzir e humanizar o
atendimento, minimizando o inconveniente de um
cliente que deixou o carro para reparo técnico e teve
outros contratempos. Neste periodo, a esposa do
cliente, que estava gravida, precisou ficar internada.
Para os deslocamentos até o hospital o cliente pe-
gou um carro emprestado com familiar, mas sofreu
um sinistro. Diante da situagao, ele entrou em conta-
to com a Concessionaria para pedir agilidade no re-
paro, uma vez que precisaria do veiculo para acom-
panhar a sua esposa no hospital. Foi entao que a loja
concedeu um veiculo reserva até a finalizagdo do
servigo. Ao ir buscar o seu veiculo na Concessionaria,
ainda foi surpreendido com a entrega de uma ces-
ta com itens para recém-nascido em homenagem a
sua filha. O cliente ficou extremamente feliz, geran-
do ainda mais confianga e preferéncia pela marca.

CUSTOMER OMOTENASHI

Compondo esta jornada de atendimento e visan-
do a Satisfagcao do Cliente, a Toyota criou o Customer
Omotenashi, em que o principal foco é proporcionar
momentos inesqueciveis aos clientes. Neste evento
eles participam de um bate-papo com a diretoria,
realizam um tour na planta para conhecer a produ-
cao de veiculos, além de realizar test drive.

Em agosto, a Toyota promoveu a edi¢gao mais re-
cente do Customer Omotenashi e reuniu nove clien-
tes, vindos da Bahia, Goids, Espirito Santo, Sao Paulo e
Santa Catarina, que conheceram as plantas de Porto
Feliz (SP) e Sorocaba (SP), conversaram com os execu-
tivos, além de conhecerem em detalhes sobre a tec-
nologia hibrida da Toyota e todas as solugdes da Mon-
tadora para uma mobilidade ‘limpa’. “Eles tiveram a
oportunidade de praticar boas praticas de utilizagao
de um veiculo hibrido em nossa pista de testes. Com
essa atividade mais uma vez buscamos fortalecer o
elo com os nossos clientes, Nndo sé em proporcionar a
melhor qualidade em produtos e servigos, mas tam-
bém em momentos Unicos e inesqueciveis”, reforca
o Gerente de Servigos Técnicos da Toyota do Brasil..

FAS DA MARCA

A principal transformacao desta jornada da Toyota é
gue se antes todos os esfor¢os visavam manter no cen-
tro das operagdes o produto, agora concentram-se
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O pequeno Théo, um superfad da Toyota, e a sua familia
foram convidados para visitar a fabrica, conhecer os carros
e o museu da marca

Prestes a completar 4 anos, Théo ganhou um macacao da
equipe Gazoo Racing, boné e miniatura de carros
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no cliente, tornando-o um apaixonado pela marca.

“Com isso, comegamos a receber contatos de fas da ) )
marca. Um destes contatos chegou via e-mail ao CR Acesse 0 QR Code e confira como foi o

e foi de uma mae de um garotinho chamado Théo, evento exclusivo que a Toyota realizou
de 3 anos. Ela estava prestes a realizar a festinha de para celebrar o Dia do Cliente.

aniversario de 4 anos da crianga e queria uma ajuda
para criar uma decoragao com a tematica da Toyota,
pois o seu filho é um fa da marca e encantado pelo
Corolla da familia. Pensando na experiéncia do Théo,
fomos além de uma simples resposta de e-mail.
Convidamos a familia para passar o dia na fabrica
de Sorocaba, para conhecer a produgao, os carros, o
museu etc. O garotinho ganhou presentes como um
macacao de piloto da equipe Gazoo Racing, boné e
carros miniatura da marca. Foi um dia incrivel”, re-

corda TK.
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A Concessionaria
Kurumg3, de Linhares
(ES), aposta no
atendimento
humanizado

TOYOTA E VENCEDORA DO PREMIO
RECLAME AQUI 2023

O Prémio Reclame AQUI é a mais importante premiagao
de atendimento e reputagao do Brasil. A Toyota foi eleita em
2023, “A melhor empresa para o consumidor — Montadora de
Veiculos” e conquistou a certificagdo RAIO00 - que reconhe-
ce as empresas que oferecem um atendimento de excelén-
cia aos seus clientes, mantendo essa certificagdo neste ano
de 2024. “Esse resultado, sem duvida alguma, reflete positi-
vamente em nossa marca € negocios. Nao poderiamos dei-
xar de reconhecer que tivemos importante apoio dos clientes, das Concessionarias e dos colaborares
para chegar neste resultado”, ressalta o Gerente.

Na edicao 2024 do Prémio Reclame AQUI, a Toyota esta concorrendo em trés categorias: Montado-
ras de Veiculos, Montadoras de Veiculos (Pick-Up e Off-Road) e Veiculos por Assinatura. “Contamos
com o apoio de todos para continuarmos fazendo histéria em 2024", conclui TK.
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