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TOYOTA DO BRASIL COLOCA
META E INICIATIVAS PARA
SUCESSO DO RECALL

Desafio Recall T-100 busca rapidez em reparos e garantia de

seguranca aos clientes

Por: ALEXANDRE POLLARA

om o objetivo de assegurar que todos os veicu-

los afetados sejam reparados rapidamente, a

Toyota do Brasil langou o Desafio Recall T-100.
Esta meta visa alcangar um indice de 100% de reparo
dos airbags da Takata.

Segundo Thiago Keiji dos Santos, Gerente de
Relacionamento com Cliente, Garantia e Engenharia
de Servicos (Qualidade de Campo e Produto) da
Toyota, a importancia dessa iniciativa é fundamental
para garantir a seguranca dos clientes e reduzir
quaisquer riscos relacionados aos produtos afetados.

E mais, a nova Lei de Transito, em vigor desde abril
de 2023, impede o licenciamento e a transferéncia de
propriedade de veiculos que nao realizarem o recall.
O proprietario que nao atender ao chamamento fica-
rd impossibilitado de vender o automodvel e podera
ser multado em R$ 293,47, além de receber sete pon-
tos na CNH. As autoridades também podem reter o
veiculo até regularizacao.

De acordo com o executivo da Toyota, muitos dos
veiculos envolvidos sdo antigos e nado frequentam a
Rede de Concessionarias, o que dificulta o contato
devido a documentacdo desatualizada. Por isso, a
Toyota do Brasil esta adotando medidas para garantir
o sucesso do recall.

Com 91% dos reparos concluidos, a situacao exige
urgéncia para alcangar 100% o mais rapido possivel.
A ultima parcela demandara intensa colaboracao en-
tre a Toyota e sua Rede de Concessionarias para eli-
minar completamente os riscos.

Thiago Keiji destacou que a Toyota do Brasil lancara
campanhas de recall sempre que identificar defeitos,
visando garantir a segurancga dos clientes e manter a
qualidade. “A colaboragcéo da Rede é essencial para
alcancar 100% de conclusdo e manter a confianga
dos clientes na Toyota”, concluiu.

ABRADIT NEWS | OUTUBRO - DEZEMBRO 2024

AGOES E COMUNICAGCAO DA TOYOTA DO
BRASIL NO DESAFIO RECALL T-100

Para assegurar o sucesso do recall, as principais ini-
ciativas da TdB sao:

Melhorias nos sistemas internos;

Envio de Cartas via SENATRAN: Em maio de 2024,
foram enviadas cartas informativas sobre o risco
para todos os veiculos que ainda nao passaram
pelo reparo;

Incentivo a Mao de Obra: Foi introduzido um in-
centivo financeiro por veiculo reparado, aumen-
tando o reembolso oferecido pela Toyota aos
concessionarios;

Midia Cooperada: Aumento do orgcamento para
Midia Cooperada, apoiando as Concessionarias na
criagado de conteudo publicitario destinado a atrair
clientes para o reparo do recall;

Criacdo de Dashboards: Visualizacdo da a geolo-
calizagdo dos veiculos pendentes, tornando o pla-
nejamento das atividades em campo mais asserti-
vo e eficiente;

Diretrizes para a Rede de Concessionarios:

E manter todas as iniciativas e esforcos para locali-
zar os veiculos pendentes. “Estamos na reta final e
devemos usar criatividade e resiliéncia para garan-
tir risco zero aos clientes. E essencial estar atento
as pendéncias de recall em todas as interagoes,
seja no atendimento, balcao de pegas, seminovos,
funilaria ou servigos”, reiterou Thiago Keiji.



Quais os desafios e agdes dos
Concessionarios para o Recall T-100?

GRUPO PARVI

A Toyolex Toyota, parte integrante do Grupo Parvi,
um dos maiores e mais sélidos conglomerados auto-
mobilisticos do Pais, esta presente com 17 filiais distri-
buidas em seis estados do Norte e do Nordeste.

O Grupo Parvi estd empenhado na iniciativa da
Toyota do Brasil, denominada Desafio Recall T-100,
através de trés abordagens principais: estratégias de
marketing, agendamento ativo em colaboragdo com
o sistema da Nbase, além de a¢des de campo envol-
vendo equipes e veiculos identificados que percor-
rem outras cidades, garagens, sucatas e depdsitos de
automoveis.

Segundo Marcelo Campelo, Diretor de Pdés-Venda
da Toyolex Toyota Imbiribeira (Recife-PE), as estraté-
gias de marketing incluem outdoors, anuncios em
radio, divulgacgdes nas redes sociais e distribuicdo de
panfletos. “Nossa principal mensagem foca na segu-
ranga, destacando os riscos associados a nao realiza-
¢ado do servico e enfatizando qu e é um procedimento
gratuito e rapido”, ressaltou.

De acordo com o Diretor de Pés-Venda, os modelos
envolvidos no recall ja estdo fora da garantia, e muitos
proprietarios atuais sdo de segunda ou terceira mao.
Eles geralmente ndo tém interesse em regularizar a
documentacéao, devido ao uso esporadico ou a locali-
zagdo em areas com pouca fiscalizagdo. Outro desafio
sao os veiculos apreendidos, cujos proprietarios fre-
quentemente abandonam e ndo buscam regularizar
a situagao.

“Estamos dedicados a enfatizar a importancia e os
beneficios da protecdo a vida. Antes de tudo, pensa-
mos na sociedade como um todo, priorizando a pre-
servagao da vida e o bem-estar de nossos clientes, o
que esta diretamente ligado a sua satisfagdo”, escla-
receu Campelo.
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Mecanico faz reparo em carro de cliente utilizando a Oficina
Moével Toyolex

DESAFIO RECALL T-100

OFICINA MOVEL

Para facilitar o atendimento, o Grupo Parvi criou a
Oficina Modvel Toyolex, levando a experiéncia Toyota a
regides distantes das concessionarias. A oficina ofe-
rece revisdes, pequenos reparos e recalls. Radio e mi-
dias sociais sdo usados para atrair clientes e promover
esses servigos, especialmente os recalls.

Marcelo Campelo ressaltou que a Oficina Mével for-
talece a fidelizagdo de clientes e atrai antigos, incen-
tivando-os a retornar para servigos na Concessionaria.
Isso também impulsiona vendas de veiculos novos e
consorcios, com 100% de satisfacao entre os clientes
atendidos.

“A segurancga dos nossos clientes, seus familiares
e todos ao seu redor é a principal preocupagao da
Toyota, do Grupo Parvi e de toda a Rede. Por isso,
consulte o seu veiculo pelo site da Toyota e localize
a Concessiondria mais proxima para realizar a subs-
tituicdo da peca envolvida na campanha de forma
gratuita”, finalizou.

Veiculo da Oficina Mdvel Toyolex, qualidade e inovagdo que
vao até o cliente

GRUPO AGUIA BRANCA

No ambito do desafio Recall T-100, o Grupo Aguia
Branca (Vila Velha-ES), reforca seu compromisso com
a visao da Montadora e esta plenamente engajado na
busca ativa por veiculos com recall pendente.

Segundo Joado Luiz Moura, Head de Pds-Venda do
Grupo Aguia Branca, as iniciativas para localizar esses
veiculos estdo sendo conduzidas de forma estratégi-
ca pelas equipes de CRM e de campo. Além disso, a
Concessiondria esta investindo em acdes de marke-
ting direcionadas em suas redes sociais, com o obje-
tivo de alcangar e engajar os proprietarios de veiculos
gue possuem pendéncias de recall. @

ABRADIT NEWS | OUTUBRO - DEZEMBRO 2024

45



DESAFIO RECALL T-100

46

“Realizamos a¢des para comunicar e engajar os clien-
tes sobre a importancia do recall. No digital, usamos
videos e posts educativos; no CRM, enviamos men-
sagens e ligagdes personalizadas. Também fizemos
acdes em postos de gasolina, hipermercados e pon-
tos estratégicos em cidades sem Concessionarias.
Oferecemos a opgao de reparo na residéncia do clien-
te. Toda abordagem tem foco na seguranga do cliente
e de sua familia”, destacou.

Ao abordar a questado dos clientes que nao realizam
o recall, Moura explicou que se trata, em sua maioria,
de proprietarios de veiculos mais antigos, que, fora do
periodo de garantia, tendem a nao realizar manuten-
¢des na concessionaria. Isso torna o contato desafia-
dor, seja pela desatualizagdo de dados, como telefone
e e-mail, ou pela venda do veiculo, dificultando o ras-
treamento do novo proprietario.

Para incentivar a participacao no recall, a Concessio-
naria Aguia Branca oferece aos clientes servicos gra-
tuitos, como lavagem, alinhamento e balanceamento,
além de uma inspegdo geral do veiculo.
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Agende pelo WhatsApp
3003-2626

A Kyoto vai até vacé

Atendimento de Oficina Mével do Grupo Aguia Branca

OFICINA MOVEL

Para oferecer mais conveniéncia, o servigo de ofici-
na movel foi criado para aprimorar a experiéncia do
cliente. Com essa opgao, o cliente pode solicitar ser-
vicos de revisdo e recall em sua residéncia, local de
trabalho ou qualquer outro lugar de sua preferéncia,
sem custo adicional.

Jodo Luiz Moura fortaleceu que a seguranga do
cliente é a prioridade absoluta. Além disso, o recall
desempenha um papel estratégico ao atrair clientes
qgue raramente frequentam a Concessionaria, crian-
do novas oportunidades de negodcios. Esse fluxo de
visitantes pode resultar em servigos de oficina, troca
por veiculos novos ou seminovos, venda de pecas e
acessorios, além de produtos como financiamento e
seguros.

“O recall € uma convocagdao da Montadora para
corrigir um defeito de fabrica, como no caso Takata,
qgue envolve os insufladores dos airbags. A nao rea-
lizagcdo do reparo pode comprometer seriamente a
seguranca dos ocupantes, com risco até de morte.
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Proprietarios de Corolla e Etios fabricados entre 2002
e 2017 devem procurar a Concessionaria Toyota mais
préoxima para verificar se o veiculo esta envolvido e, se
necessario, realizar o reparo gratuito”, orientou.

GRUPO NEW

Desde o inicio da campanha, o Grupo New segue
rigorosamente as diretrizes da Toyota do Brasil, refor-
cando em reunides e comunicados a importancia do
recall para a seguranca dos clientes. A Toyota apoia
com dados detalhados via Power Bl e campanhas em
sites e videos, ampliando a divulgacéo aos proprieta-
rios dos veiculos envolvidos.

Segundo Lazaro Cristiano Branco da Cunha, Diretor
de Pdés-Venda do Grupo New (Fortaleza-CE), as equi-
pes técnicas, consultores e CRM recebem treinamen-
to para garantir um atendimento eficaz. Além disso,
empresas como Nbase e uma terceira de telefonia
foram contratadas para localizar e contatar clientes,
utilizando cruzamento de dados. Também foram re-
processados contatos e realizadas visitas a enderecos
fornecidos, com informacdes obtidas pela Toyota em
parceria com 6rgaos governamentais.

“Realizamos agdes em postos de combustiveis,
shoppings e supermercados, além de visitas a Policia
Rodoviaria Estadual para ajudar a conscientizar os
clientes sobre a importancia do recall. Apesar de nds
termos atendido cerca de 92% dos veiculos nacional-
mente, enfrentamos o desafio de localizar clientes
em areas remotas ou distantes da Rede. Nosso foco é
manter as agdes em andamento, intensificar aborda-
gens e aplicar as melhores praticas aprendidas com
outras Concessionarias, garantindo que todos os vei-
culos envolvidos sejam reparados com eficiéncia e se-
guranga’, explicou.

O Grupo New tem promovido diversas iniciativas
para atrair clientes ao recall, incluindo:

TV aberta e radio: com matérias em programas
diversos para ampliar a conscientizacao sobre o recall;

Redes sociais e influenciadores: utilizacdo das
plataformas para alcangar publicos variados;

Acdes presenciais: realizadas em shoppings,
avenidas e postos de combustiveis;

Visitas domiciliares: diretamente nas residéncias
dos proprietarios;

Empresas terceirizadas: contratadas para ampliar o
alcance de atendimento ativo e receptivo;

Disparos de WhatsApp: com mensagens otimizadas
ao longo da campanha, como: “Seu veiculo pode
estar em campanha de Recall. Traga seu veiculo e
cuide da sua seguranga”. @~



O executivo do Grupo New ressaltou a atuacao de
uma equipe de campo dedicada a identificar veicu-
los envolvidos no recall. As informagdes coletadas sdo
enviadas a matriz, que realiza o rastreamento e en-
tra em contato com os proprietarios. “Para reforgar a
confianga, realizamos chamadas de video em tempo
real entre a rua e a matriz, garantindo transparéncia.
Essas acdes geraram resultados expressivos, fortale-
cendo nossa relagdo com os clientes e enfatizando a
importancia do recall”.

Os clientes que nao realizam o recall, em sua maio-
ria, possuem veiculos com mais de 10 anos e estao
distantes da rede de concessionarias. Os principais
desafios incluem:

Veiculos irregulares: cujos proprietarios evitam
areas com fiscalizacao;

Transferéncias nao registradas: dificultando o ras-
treamento dos novos proprietarios;

- lIrregularidades com 6rgaos federais: impossibili-
tando a localizagdo pelo ultimo emplacamento;

Veiculos roubados, apreendidos ou com perda
total: impactando a finalizagdo da campanha.

Esses fatores demandam estratégias especificas
para superar as barreiras e ampliar o alcance do recall.

BENEFiICIOS PARA QUEM REALIZA O RECALL:

A Newland oferece:

Inspecao gratuita de 30 itens do veiculo, informando
sobre suas condigdes gerais;

Orcamento e diagnéstico gratuitos para qualquer
necessidade de reparo identificada;

Lavagem cortesia, como parte do atendimento.

Essas agdes reforcam o compromisso em oferecer
um servico completo e de qualidade, garantindo a
segurancga e a satisfagdo dos clientes.
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Mecanico durante realizagado de servico com a Oficina Mével
do Grupo New
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OFICINA MOVEL

A Newland dispde de uma oficina modvel para
atender clientes em regides afastadas, realizando os
reparos no local com técnicos, pegas e ferramentas
adequadas. Com o apoio do time de CRM, as viagens
sao programadas de forma eficiente. Atualmente, a
oficina movel foca nos recalls, com refor¢o na equipe
técnica para garantir agilidade e alcance ampliado.

“A mensagem é clara: essa peca foi projetada para
salvar vidas, mas, infelizmente, em alguns casos, tem
causado o oposto. Estamos trabalhando incansavel-
mente para localizar todos os clientes e garantir que
ninguém fique de fora. O recall é gratuito e urgente.
Nao se preocupe com a situacdo documental do vei-
culo - nossa prioridade é a seguranga. Realize o recall
primeiro e regularize a documentagdo depois. Seu
veiculo pode ter um defeito grave. Nao arrisque sua
vida e de sua familia. Agende o recall agora e garanta
sua seguranga’, finalizou Lazaro da Cunha.

Oficina Mével do Grupo New
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