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- TECNOLOGIA

informateca ¢ telefona sdo provavelmente as duas dreas de
b NOlOGgIA QU IMALL ImMBACIO CALSAM AA IMAGEm de uma revenda

Os Gestores devem 1o urn plang born detalhado para essas duas
Areds, ciin um grgamento gue contemple osinveslimenios que serdo
AECELSAnGS para acragio de umaimagem Nota 10

Nio ha nada que impressione mals um chente do gue uma
apresentacio bem arganicada dos medelos disponives para venda,
apiprantada dm um laptop. Essa apressnlacio deve emcluir & planidha
de precosacendighes.

Dia mesma lomma, impress:ong multo b e clionbes wim 15t
telefbruco estado-da-arte.

E' ENVOLVIMENTO NA COMUNIDADE

tm ingrediante chave em formar uma imagem positiva para uma
revenda b oo envelvimento em programas comunitdros.

Ern autras palivras. Exlstic umadedicagho de tempodos Gestares e
dos Celaboradores em esforqos para a comumnidade na gual a revienda
Afua

Pof exemplio. Ajudaf uma cedcho, uim &5i0o gu & 0bBris o de
U 1grapa. Partcipar da Assotacio Comercial, de grupos de Pas @
Mastres, das comemoragbes de datas importanies para a
earmudads. Astoiar-igad Rolacyau ad Lians

Aos Companheiros e
Companheiras da Fenauto:

imagem corporativa, ou smplésmente imagem, & & coletdnea de
peroepoies que Bma pessod Tem sokre uma empresa, seus produtos
e seus servigos. Essa imagem pode ser otima, muitc boa, boa,
madiserd Gu i, dependendo do cuidado que o3 gostores da
empiesa dedicam aela

0 piosso selon, di revendad independentes develdoulos automolones
semi-novos e usados; infefizmente e tradicionalmente, em todos as
palises da munde, possu uma imagem ruim. Exte fabo deve-do 2 mbd i
de alguns donos de revendas, gue, acintosamento, desrespeitam s
principios Tundamentais de um mrgdoo de allo nivel, espalhandn
Coam A0 uma manchs negra para foda a nossa clisse.

Oy s8ja; uma mirdria de donss de revendas Que ndo =8 prescupam
com uma ¢ica profissional, com uma honestidade de principios, com
A garantia sisequrada ao cliente, com & biansparénoa, hsuza g
coftesia nas tratativas negacian

A Fenauto @ 45 suas 24 Assocacdes Estaduais que reprosientam os
isvendedores bravloros de wrculod sutomolofes semi-nouvas @
whidad, pregiupam- e muile cama magemdoselor,

Este folheto & mais um esforca profissional da Fenauto, em prod da
mossa classe, uma sindese, om 12 capitalas, dos vhrios pontos gue
podern aletar a imagem de uma revenda

Analivem cada um desses capitulos comatencdo, facam discussies
o grupd wobire 83 asunilos para cordEenizar todos o4 quir
trabalhdm na empreia sobre a importdncia da imagem corporativa,
montem agdes para corrgir problemas e implantar um plano de agdo
Mota 10

Ma pdaina dezenove deste manual existe wm termo de
"Compromisso com a Imagem”. Todos na rovenda devern assind-lo
apds a lestura do manual Estes 12 capitulos sdo ferramenias quie,
methorando a rmagem da cevenda, contribuem para aumentar as
werdas e maximizaroluced.

Hido Gongalves das Sanfos
Frogichesnte - Fenauto
Agnsto M
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Um dos manores desafios enfrentados pelas revendas de carros
SEM-NOVos & usados, ndo apenas no Brasl, mas em qualguer pais do
mundo, ¢ superar a imagem de desonestidade que infekzmente
ronda o nosso selor

Frequentemente, um cliente entra em uma revenda de carros
usados achando que o vendedor vai esconder algo que estd errado
COM O Care ou vai querer pedir um prego muito alto. Se par um ladao
eilaimagem exate, ela pode sersuperada.

A maneira de superar este prablema & ser lotalments honesto com
o cliente. Se existe algum problema com o carro, fale sobre ele, antes
que o chente descubra.

So vocd ndo tem certera da condigdo do veiculg, diga uso a0
cliente. Isto fard com gue o diente o respete e cna confiabilidade.

Gestores e Colaboradores de revendas de veiculos seémi.novos e
usados precisam lembrar sempre da célebre frase de Cicero, o grande
arador romano, gue disse: “MNao basla a mulher de César ser séra e
honesta. Ela precisa parecer séria ¢ honesta®™,

Ou seja. Todos os colaboradaores de uma revenda precisam fer 8
preccupacdo de assegurarem aes chentes gue estdo sendo honestos.
Precisam maostrar colagdes de revislas especualizadas e de
suplementos semanais de jernais. Precsam mostrar anuncies da
concorréncia em jornas. Precisam mostrar ofertas de sites na
internet. £ acima de tude precisam mostrar detalhadamente os
ponlos fortes e Iracos dovelculo.

O que é sustentabilidade

Descubira o que é sustentabilidade, acompanhe seu histdnco na
sociedade e saiba como ela estd presente na relagdo com os pablicos
Com 0i quaks nos relacionamaos.

=» Conhecao programaderevitalizagao
E um Programa gue une chentes, lojistas e a Aymord
Financiamentos em alternalivas sustentivers, para beneficiar regibes
quicarecem deinfra-estrutlura para recuperagao da fauna edaflora.

= Noseudia-a-dia

Vocd descobre que lambém pode fazer a sua parte com agdes
simples & eficazes, em casa e notrabalho.

< DeAal

Infermacgdo é essencial Ser umarevendade autombvesque estd
100% sintonizada e pnentada parao “Verde™ é, nos dias de hoje, um
impartanie elemento de fortalecimento de imagem. A revenda deve
ter muitos vasos de planias e, se o espago pefmilit [ardos com
gramados bem cuidados, ndo desperdigar papel, energia elétrica e
dgua, disponibilizar recipientes para a coleta seletiva do lino, enfim,
pequenas acdes, gerando grandes beneficios a preservacdo do
planeta.

Entre no site www. bancoreal com.br - em seguida em "Relagdes
com Investidores” - em seguida em “Sustentabilidade™. Outra grande
aula paravocd sobre o assunlo.

———————————————————— | | w—




- SUSTENTABILIDADE E MEIO AMBIENTE

Sustentabilidade ¢ um conceilo sstémico, relackanado com a
conlinuidade dos aspecios econdmicos, socas, culturais e
ambigntais da socedade humana.

Propbe-se & ser um meio de configurar a civilizagho e atividade

humanas, de tal forma que a sociedade, o4 seus membros ¢ a3 suas
eCconomias possam preencher as suas necessidades e expressar o sou
maior potencial no presente, @ ac mesmo lempo preservar a
biodiversidade e os ecosistemas naturans, planejando e agindo de
forma a atinglr prd-eficidncia na manutenglo indefinida desses
ideais.

Vela o que diz a Aymoré Financiamentos, empresa parceira da
Fenauto, em relagdo a sustenlabilidade. Entre no sile
(www.aymorefinanciamentos.com. br), analise ¢ reflita sobre o
seguinte podicionamento gue estd na pdgina principal:

Um modelo de npegdcio fundamentado na
sustentabilidade & um negdco em que todos
ganham: chente, aconista, funconano, fornecedor,
sociedade ¢ o meio ambiente. A Aymoré
Financiamentos, que faz parte do Grupo 8anco Real,
fem & sustentabididade como principeo. Esse jerto de
atuar esta presente em nossa Visdo de um "Novo
fBanco para uma Nova Socedade ™ e em nosia Masdo
e Modelo,

Ainda na pigna pnncipal do wte da Aymoné uma
fabulosa aula sobee "Sustentatnhdade™

2 tna

A palavra Etica é onginada do grego ethos, modo de ser, cardter,

Em fillosofia, Etica significa o que & bom para o individuo e para a
sociedade, ¢ seu esludo contnbui para estabelecer @ naturera de
deveres no relacionamento mdnviduo - sociedade

Gestores ¢ Colaboradores de uma revenda independente de
veiculos automolores semi-novos @ usados, devem saber decor e
salteada o Coddigode Etca da Fenavtogue esti reproduzido abamo.

Ele deve estar afiado ém vinos locais da revenda para que o

cliontes tomem conhecimento dele. Quem ndo Liver ésse guadro
pode sohcitar d secretana da Fenauto.

CODIGO DE ETICA DA FENAUTO

1. Caibir praticas comerciais ilicitas @ atentatdrias & livre ¢ leal
COnCOrrinea;

2. Evitar violagbes sos direitos do cansumidor,
3. Integracho com oulras categorias econdmicas ¢ profissionais,

4. twvitar a propaganda enganosa, os contratos leoninos ou de
duwvrdosainterpretacao;

5. Manter um relacionamento élico, em tormo da Assoriacdo e
seus associados emanados da categoria econdmica




.- GARANTIA ASSEGURADA AO CLIENTE

Quando a Chente compra um carra fero, ele tem uma garantia de
fdbrica, normalmente de 1 ano, mas hoje em dia existem promodgbes
das monladoras gue estendem esse praro para 2, 3, 4 e até mesma
porsanos.

Com a intuito de assegurar 305 compradores de carres semi-noves
e usados uma garantia adicional a Fenaute criou o Selo Fenauto
gue, conceitualmente, 6 um Selo de Qualidade e Garantia concedida
ao yeiculo serme-nave, com procedenca, padrio de uso ¢ estado de
conservagdo acima da média e garantia futura para Pane Mecdnica ¢
Azsisténoia 24 horas bauco,

O Selo Fenauto ¢ resultante de uma parceria com a Sinaliza, a
Dekra, aMapfreca ST Corretora de Seguros.

A Sinaliza faz a consulta de procedéncia do vefculo rastreado, o
registre de indenizagdo integral, leilldes, BIN-Denattan,
decodilicador dechasa, iWdentificador de motor, débitoze CRLY.

A Dekra a2 a inspecho de quakdade, venificando oito partes do
veiculo que tém que corresponder aos eus cnténos de qualidade:
carracena, mteriar, motor, cdmbio, sistéma de escapamento, rodas ¢
sistema de freios, parteelétrica e senagosde inspecio e manutengio.

AMapfre faz o seguro de garantia pane mecdnica cobnndo motor
e transmissdo manual automdtica, incluindo uma assisténea 24
haras, decorrente de pane mecanica ¢ elétnca, com cobertura para
rebogue do veiculo, estada ou transporte da sequrado ¢ demais
ocupantes do veiculo em viagem @ guarda do velculo reparado.

A ST Corretora de Seguros, comerciabza o Selo Fenauto ¢
Jdministra todo o processo.

Acessewww, selofenauto.com.brouligue
03007887676 ¢sabamiais

ﬂr ATENDIMENTO TELEFONICO

A manera como o tetefone & atendido crnia a pnimesra iImpressao
que um cliente tem da sua revenda. Tenha uma maneira rdprda mas
prafissional de alender o telefone. Use o nome da revenda @ uma

curla saudacdo do tpo: "Bom dia. Zé Carlos Autlomdvens”. Seja
agradivel @ smpalico com guem chamou & ndo use “malhos”™ de

vendacompridos pelo telefone.

Se vood for colocar quem chamou em espera, nunca deixe a possoa
am espera por mais de 2 minutos. Se for necessano que a espera seja
maior, volle ao telefone em 2 minutos @ aferega anotar um numero @
chamardevalta.

Sempre, 20 Wrmino de um telelonema & mportante dizer. “Obngado
Dor ter nos chamado ™

Segundo José Rinaldo Caporal, diretor da empresa de consultoria
Megadeales:

"0 telefone é 3 porta dos fundos por ande foge uma
mnfivdade de possivers negocios A relefonsta
umplesments passs a igacao para o departamento
de vendas afraveés dos ramais desocupados, sem
saber se naquele local ha uma pessoa para atender @,
3¢ houver - ndo sabera se 3 pessoas 513 ocupada com
umn atendmento pessoal,

E fato gue @ maiora dos vendedores de automdvel
néo &0 convincentes pelo telefone, ou sefa, ndo se
esforcam para transformar a ligacdo telefdnica em
venda efetnva, farendo deste recurso um mero canal
de informagtes”




- ATENDIMENTO AO CLIENTE

O bom atendimento ao Chenle em uma revenda de veltulos semi-
novos ¢ usados & o alicerce bisico para uma imagem positiva.

Esse bom atendimento comega quando um vendedor fica face a
face com o cliente que acabou de entrar na loja. O vendedor precisa
lembrar gue as pessoas compram de peisoas que elas gostam

Emfungdo disso, o vendedor precisa;
» Ter uma aparéncia profissional
* ar um aperntode mdo firme

* Ter uma atitude pasitiva

*Seralegre e dvertido

*Olharolho noolho

= identificar as nogdes corparais do cliente
= Entender gue clientes sho diferentes

O pnnapal objetive do vendedor € lazer o cliente sentir-se a
vontade, como seestivesse em casa, rodeado dé amigas.

O vendedar pode conseguir gue iso acontess ndo entrando
diretamente na negaciacdo de compra ¢ venda, mas através de um
“guebra gelo” (dgua e cafezinho) de perguntas gendricas, Las como.

#Vocétrabalhacomogue?

sVocdteém lamila grande?

* Que carravoce tem hoje?

* Ondevocécomprou seu oltimo carro?

=0 quevecd mais gosta do seu carro atual?

* 0 que vocd menos gosta do seu camro atual ?

=0 gue vocd gostana de ter no carro novo @ gue no atual ndo tem?
* Comovoceval usar seu novo cano?

* O que trouxe vocd d nossa loja?

* Vocé vai querer financiar seu carro novo !

-H—

- MARKETING

Marketing & um conjunio de agdes gue contribuem para o
fortalecrmento da imagem institucional, de produtos ou de servicos
deuma empresa.

No caso de uma revenda de velculos automotores, 1emi-novos @
wiados, o markeling assume vanos aspecios, a saber:

= Propaganda
* jornal
*Revista
*Ridio
* Televisdo
= Internet
*Site
*E-Mail Markeling
- Promocgao de Vendas
< Merchandising
-* MalaDireta
- Relagdes Publicas
= Matérias nalmprensa
-* Eventos

=* ProBono

O3 segredos para o sucesso do marketing em uma revenda de
veiculossemi-novos e usados sao:

= FazerBenchmarking mundo afora.

= Termuitacriatividade.

= Nioter medo demnovaglo

= Pensar foradacaixs,

=% Adwcionaruma pitada deloucura,

-




- CONHECIMENTO PROFISSIONAL

O tempos mudaram para os vendedores de aulomavers novos ou
usades. Antigamente, ¢ vendedor linha 95% do conhecimento ¢ o
cliente uma migalha de 5%. lsso fazia com gue o cliente fosse todo
ouvidos para o “pld™ do vendedor e ndo tivesse muitos elementos
para conlra-argumentas.

Hoje em dia porém, em fungdo do enorme ndmero de revistas
ewpecializadas, suplementos semanais de jJornais e, principalmente a
internet, que dissecam, esmidgam e analsam tecnicamente o4
modelos de cada marca, o consumidor fica sabendo, muitas veres ali
mais dogue o préprio vendedor.

Par essa razdo, 0 conhecmento que as pedsods que atendem o
plblico em uma revenda de carros semi-novos @ usados possuem
sobre o mecado, as marcas ¢ os modelos de wveiculos e a3
especificagbes técnicas de cada voiculo ¢ um fatar extremamente
impartante naimagem da empresa.

Vendedor gue nao estuda sutomdves a fundo & um slemento
negativo para a imagem da revenda, pois, falando abobrinhas e
fazendo o papel de ignorante no assunto, dexa de ter uma opinido
balizada para assessorar o chente em uma decndo de compra.
Vendedar hoje em dia ndo ¢ mans “um simples vendedor™. Ele ¢ um
cansultor.

Além disso, muito importante para a2 imagem da revenda, 550 os
vendedores saberem avaliar um automdvel. Quando o clienle pede
em uma revenda uma avahacdo do seu carro, ele esld sempre
comparande a maneira de como foi feita ewsa avaliagdo, com a
maneira como loi feita a avahagdo em oulras revendas. Ele estd
comparando se foi uma avaliagdo chutada, ou se for uma avaliagdo
técnica detalhadamente planilhada.

-i—

O3 gestores de revendas de veiculos serme-novas e usados, devemn
estar alenlos para que estes falidicos perionagens ndo exislam na
Pmpress:

= O bom dedente - Banguela quando fala ou sorn

= Obam decaspa - Um saleirones embros

=¥ Osovaco cheguei - Torna desagradivel a conversa

=» 0 bom de cuspe - Quando fala voa perdigota

=¥ Obom bocejo - Foi dormirmuito tarde

= O huposo- Parece que estd em um festival hyppie

=¥ O M. Ray -Ban - Oculos escuros conotainsincendade

<> O chinelio - Como £ gostosa licar avontade

= O M. Sanduiche - Estd sempre comendo

=0 fumador - Fumaguandoatende clientes

= O perdi meu barbeador - Barba de dois dias

= 0 balode onca - Mau hililo @ comigo mesma

= D filet alho ¢ &leo - Almoga pratos super lemperados
=» O dedo no nariz - Dispensa comentirios

=» O colonele- Sempre cutucando aarelha

= O secadorde damas - Olha firme o sexo feminino
=» O cogador de 2a¢0 - Hoje esta mutoquente

= Aperfumecheguei - Dols metros de distincla

=% Asuper maguiada - Contrastes super acentuados
<= Aminnsaia - Afinaltenho pernas bonitas

=» Aultra decolada - Quem tem precisa mostrar

= Apeans bem justo - O peisoal gosta de olhar

——————————————— | > w—




- ORDEM, VESTIMENTA E LIMPEZA

A primeira mmpressdo visual que os seus chenles tem quando
entram em sua fevenda tem um peso enormme, E, @ @35 primeira
impresido & positive, ela peta muito na sua imagem.

A cotsa mais impottanie gue vocd pode fazer para que essa primeira
impressdo sgja positiva & ter uma revenda que tenha grande énfase
emordem e limpeza

Habitue-se a dar quatro vezes por du uma “voltinha pela loja® com
0% olhos do »eu chente mais exigente, mais detalhista ¢ mais “chate™.
Pega, devez em quando, que um cliente faga essa "voltinha pela loja”™
com viacd e db opinides.

Tenha certera que todos o3 velculos estejam impecavelmentie
impas e com cheiro agraddwel. Que os gramados ¢ o4 vasos de
plantas estdo em ordem. Que ndo exstam papdis, tocos de cigarto @
outras "hainhos®™ no chdo, Sepa muilo exigenle com a pantura, 45
placas, o3 movers ¢ a arrumaddo dos papdis nas mesas.,

MNa revenda, deve exstir uma pessoa encanregada de checar os
banheires a cada meia hora. Repelindo. A cada mena hora. Como eith
o chao do banheira? Como estd a frente da privada ou urindno? A pa
eitd limpa? Como ésth o sabanete? Coma e41ido a3 toalhas de pano ou
de papel! Como estd o papel higiénico? Como estd o espelho?
Importantissimo, Como estd o cheiro? Use, sem db, Bom Ar aerosol @
Bam Arsachet, Iragrdncia lavanda ou floresde jasmim.

Se a impressdo visual que 0s seus chentes tem quando entram em
sud revenda tem um peso enarme na imagem da empresa, tambsdm
muita impattante & aimpressdo gue eles tem nointerface com os seus
Colaboradores.

- SEGURANCA ATIVA E PASSIVA

Todo ser humano tem uma enarme preacupacdo com asuavida, de
seus entes quendos, de seus amigos e das pessoas em geral

As estatisticas de mortes ou lesdes graves com sequelas no Brasd,
em eittadas e nas cdades, nfelizmente estho crescendo
assustadoramente.

Por e33a razdo, seguranca ativa @ pasiiva em aulomoven & um
assunto gue ¢sld cada ver mais farendo parte do raciocinio dos
consumedores no momento dacompra.

Ou seja. Nos das de hoje & ponto importante para a imagem
pofitred de uma revenda de veiculos semi-novos @ uiadosd, que os seus
vendedores estejam smnlonizados para o assunlo seguranga, tantado
molarsla como 0os paisageros,

Cintos de seguranca no Brasd sho obngatdnos em todo automdwvel
ze1a. Por essa razho, eles estardo presentes, nos carros usados. Masa
pergunta que fica & a seguinte. Em que condigbes e1ldo eises cintos
de seguranga? 5S¢ eles estdo perfetos, ¢ um ponto que deve ser
ressaltade, Caso contrbrio, deverdo wer rocados ¢ o custo incorrido
deve set ransformadeo em ponto-de-venda. Uma demonstragdo que
a revenda estd preocupada com a seguranga de seus chentes.

Airbags no Brasil ndo sdo obrigatdnos nos carres 2ero como $do
hoje nos Estados Unides € nos paises da Europa, No Brasil, airbags,
como item opaonal adicionam entre 2 a 3 mul reais no preqo do carro,
tsso significa que os vendedores de uma revenda de semi-novos @
usados que possul @mn eu esloque carmos com airbags, podem usar a
seguranca como elemenlo de venda e de rmagem.
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