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Origem de clientes na oficina: como
saber o que realmente traz servico
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Resumo

Sem registrar a origem do cliente, a oficina decide marketing no achismo. Veja como medir indicacao,
Google, Instagram, retorno e convénio até a OS fechada.

Motivo da pauta

Concorrentes tratam gestao, OS, financeiro e CRM de forma ampla. A lacuna escolhida foi medir a origem
do cliente até orcamento, OS aprovada e faturamento, uma dor pratica para decidir marketing sem
achismo.

Diferenca em relacao ao ultimo post

O ultimo post falava de padrao de qualidade em oficina autorizada/credenciada. Este muda para aquisicao
e gestao comercial: origem do cliente, canais e conversdo até a OS fechada.



Artigo completo

Boa parte das oficinas pergunta o nome do cliente, a placa do carro e o servico desejado.
Quase ninguém pergunta, com método, como aquele cliente chegou até ali. Indicacdo?
Google? Instagram? Retorno de revisao? Convénio? Campanha? Passou na frente e entrou?

Sem essa resposta, o dono decide marketing no escuro. Investe em anudncio porque parece
que trouxe movimento. D& desconto em convénio porque acredita que compensa. Cobra a
equipe por indicacao sem saber se indicacao esta virando OS de verdade. No fim, todo canal
parece importante e nenhum nimero fecha.

Registrar a origem do cliente nao precisa virar burocracia. Precisa ser uma pergunta simples
no atendimento e um campo bem preenchido na rotina. O ganho vem depois: comparar
origem, orgamento, aprovacgao, faturamento e retorno.

O que significa origem de cliente na oficina

Origem é o primeiro caminho que levou o cliente até a oficina. Nao é sé marketing digital. Em
oficina mecanica, muita venda nasce de confianca, localizacao, histérico e relacionamento.

Algumas origens comuns:

e indicacao de outro cliente;

e pesquisa no Google;

* Instagram ou Facebook;

e WhatsApp de campanha ou lista de transmissao;
 retorno de revisao preventiva;

* cliente antigo que voltou por conta prépria;

e convénio, seguradora, frota ou parceiro;

* cliente que passou em frente a oficina.

A oficina nao precisa criar vinte categorias no primeiro dia. Categorias demais fazem a
recepcao escolher qualguer uma sé para terminar o cadastro. O ideal € comecar com poucas
opcoes e usar sempre o mesmo padrao.

Por que isso muda a gestao comercial

Nem todo canal bom em movimento é bom em dinheiro. Um canal pode gerar muitos contatos
e pouca aprovacao. Outro pode trazer menos clientes, mas com servicos maiores e melhor
margem. Se a oficina olha apenas quantidade de atendimento, ela pode cortar justamente o
canal mais rentavel.

Exemplo simples: o Instagram pode trazer muita pergunta de preco. A indicagao pode trazer
menos gente, mas com mais confianca para aprovar o orcamento. O Google pode trazer
urgéncia, guincho e servico rapido. O retorno de revisao pode gerar manutencao preventiva
COM Menos negociagao.

Sem acompanhar a origem até a OS fechada, tudo vira impressao. O consultor acha uma
coisa, o dono acha outra e a decisao fica emocional.



O erro de perguntar so depois que o servico fechou

A origem deve entrar no primeiro atendimento. Se a equipe deixa para perguntar no caixa ou
no fim do servico, a informacdo chega incompleta. O cliente j& nao lembra direito, a recepcao
estd com pressa e a resposta vira genérica.

O melhor momento é quando o cliente entra no balcao ou chama no WhatsApp. A pergunta
pode ser direta: "Como vocé conheceu a oficina?" ou "Vocé veio por indicacao, Google,
Instagram ou ja era cliente?". A segunda forma ajuda o cliente a responder mais répido.

Depois disso, a origem precisa acompanhar o cliente no cadastro, no orcamento e na OS. Se
ficar anotada em papel ou conversa solta, ela nao vira gestao.

Quais numeros olhar por origem

O dono nao precisa montar um relatério complexo para comecar. Quatro nimeros j& mostram
muita coisa:

» atendimentos recebidos: quantos contatos chegaram por aquela origem;
e orcamentos gerados: quantos viraram diagndstico ou proposta real;
* OS aprovadas: quantos clientes aceitaram o servico;

e faturamento: quanto cada origem trouxe em servico fechado.

Com isso, a oficina comeca a enxergar diferenca entre volume e resultado. Um canal que traz
cem contatos e dez OS pode ser pior que outro que traz trinta contatos e quinze OS. O ponto
ndo é vaidade. E servico aprovado.

Como separar cliente novo de cliente recorrente

Esse detalhe evita uma confusao comum. Cliente recorrente ndo deve cair sempre como
"WhatsApp" sé porque chamou pelo WhatsApp. Se ele voltou por revisdo, garantia, lembrete
ou histérico, a origem comercial é retorno, nao aplicativo de conversa.

WhatsApp é meio de contato. Origem é motivo de entrada. Essa diferenca muda a leitura do
relatério. Uma oficina pode achar que o WhatsApp estd vendendo muito quando, na pratica, o
que funciona é o pés-venda ou a revisao preventiva.

O mesmo vale para indicacao. Se o cliente veio porque outro cliente recomendou, registre
indicacdo e, quando possivel, quem indicou. Isso ajuda a identificar clientes que trazem
negdcio de verdade e ndo apenas elogiam a oficina.

O que fazer com a informacao depois
Registrar origem sé para guardar dado nao serve. A informacao precisa orientar acao.
e Se indicacao aprova bem, crie um processo simples para pedir indicacao no momento certo.

* Se Google traz urgéncia, melhore fotos, avaliacdes e descricdo dos servicos mais
procurados.

¢ Se Instagram gera muita pergunta e pouca OS, ajuste a mensagem para atrair cliente mais
pronto para comprar.



* Se retorno de revisdo vende bem, pare de depender da meméria da recepcao e programe
lembretes.

* Se convénio traz volume ruim, revise preco, prazo e ocupacao de box.

O relatério nao deve virar enfeite. Ele precisa mostrar onde colocar energia na semana
seguinte.

Como implantar sem travar a recepcao

Comece pequeno. Defina cinco ou seis origens, treine a frase de pergunta e torne o campo
obrigatério no cadastro ou na abertura do atendimento. Se o cliente nao souber responder,
use "ndo informado". Sé nao deixe a equipe inventar.

Depois de alguns dias, confira os cadastros. Se muita coisa caiu em "outros" ou "ndo
informado", o problema estd no processo. Talvez as opcdes estejam ruins. Talvez a equipe ndo
tenha entendido. Talvez a pergunta esteja sendo feita tarde demais.

Também vale revisar nomes duplicados. "Google", "Maps" e "pesquisa na internet" podem
significar a mesma coisa. Quanto mais baguncada a lista, pior fica a leitura.

Origem sem OS nao paga conta

A oficina nao deve comemorar sé lead. Lead é comeco de conversa. O que paga conta é OS
aprovada, servico bem executado e cliente voltando sem precisar ser convencido do zero.

Por isso a origem precisa conversar com orcamento, aprovacao, faturamento e histérico do
veiculo. Quando tudo fica separado, o dono sabe que teve movimento, mas nao sabe de onde
veio o dinheiro.

Um sistema ajuda justamente nessa ligacao. O atendimento entra com origem, o orcamento
registra o que foi oferecido, a OS mostra o que foi aprovado e o histérico ajuda a chamar o
cliente de volta. A oficina para de discutir impressao e comeca a olhar fluxo.

Resumo pratico

* Defina poucas origens e use sempre 0S mesmos homes.

e Pergunte a origem no primeiro contato, nao no fechamento.

* Separe origem de canal de atendimento.

« Acompanhe atendimento, orcamento, OS aprovada e faturamento.

» Use o relatério para decidir onde investir tempo, anlncio e relacionamento.

Quando a oficina sabe de onde vém os melhores clientes, ela para de apostar no escuro. Nao
precisa fazer mais barulho. Precisa repetir melhor o que ja traz servico bom.



