Pesquisa de satisfacao na oficina: como ouvir
o cliente antes da reclamacao aparecer

Resumo: A pesquisa de satisfacdo ajuda a oficina a descobrir ruidos no atendimento, prazo, orgamento e entrega
antes que o cliente suma ou reclame em publico.

Palavra-chave: pesquisa de satisfacédo oficina mecéanica

Motivo da pauta: Concorrentes tratam atendimento, WhatsApp, lembrete e pds-venda com frequéncia; a lacuna é
orientar o dono da oficina a medir satisfacdo antes da reclamacéao publica e registrar o feedback por cliente, veiculo e
Os.

Diferenca do uGltimo post: O Ultimo post aberto é sobre sangria/suprimento de caixa, cluster financeiro. Esta pauta
vai para atendimento, pés-venda e reputagdo, com outra dor, intencdo de busca e etapa de funil.



Artigo completo

Cliente insatisfeito nem sempre reclama na hora. Muitas vezes ele paga, pega o carro, responde que esta
tudo certo e ndo volta mais.

Por isso a pesquisa de satisfacdo na oficina ndo deve ser tratada como enfeite de atendimento. Ela serve
para encontrar problemas pequenos enquanto ainda da tempo de corrigir: atraso mal explicado,
orcamento confuso, pega prometida sem previsdo, barulho que voltou, sujeira na entrega ou atendimento
frio na recepcéo.

A boa pesquisa é curta, pratica e ligada a rotina da Ordem de Servico. Se virar questionario longo,
ninguém responde. Se ficar solta no WhatsApp, ninguém acompanha.

Por que perguntar depois da entrega do veiculo

O melhor momento para pedir feedback é depois que o cliente teve tempo de usar o carro. Perguntar na
entrega pode até gerar uma resposta educada, mas nem sempre mostra se 0 servi¢o resolveu o
problema.

Em muitos casos, a percepcao do cliente aparece no dia seguinte: o carro voltou a falhar, o prazo foi
maior do que ele esperava, a explicacéo ficou confusa ou a cobranca ndo bateu com o que ele entendeu
no orcamento.

Uma mensagem simples, enviada com critério, ajuda a oficina a separar cliente satisfeito de cliente
quieto.

O que uma pesquisa de satisfagcao precisa medir

N&o tente medir tudo. Para oficina mecénica, cinco pontos costumam ser suficientes.
» clareza do orcamento antes da aprovacao;

» cumprimento do prazo combinado;

* qualidade da explicacéo técnica;

« estado do veiculo na entrega,;

» chance de o cliente voltar ou indicar a oficina.

Esses pontos mostram onde a gestédo precisa agir. Uma nota baixa em prazo pede ajuste de agenda e
patio. Nota baixa em clareza pede revisdo no orcamento. Nota baixa na entrega pode indicar falha de
checklist final.

Modelo simples para enviar ao cliente

A oficina ndo precisa comecar com ferramenta complicada. Pode usar uma mensagem curta e
padronizada.

Exemplo:

Ol4, tudo bem? Aqui é da oficina. Queremos saber se 0 servigo realizado no seu veiculo ficou de acordo
com o esperado. Pode responder de 0 a 10: qual a chance de vocé voltar a fazer servico conosco ou
indicar nossa oficina?

Depois da nota, envie uma segunda pergunta apenas quando fizer sentido:



* se a nota foi alta: obrigado pelo retorno; se puder, deixe uma avaliagdo no Google;
* se a nota foi média: o que faltou para a experiéncia ser melhor?
* se a nota foi baixa: podemos entender o que aconteceu para tentar resolver?

A segunda pergunta é onde esta o valor. A nota mostra o sinal. O comentario mostra a causa.

N&o peca avaliacao publica antes de resolver problema

Um erro comum € mandar link de avaliagdo para todo mundo logo depois da entrega. Isso pode funcionar
guando o atendimento foi bom, mas também pode empurrar cliente irritado para reclamar em publico.

Antes de pedir avaliacdo no Google, descubra se o cliente ficou satisfeito. Se a resposta vier baixa, trate
como alerta interno. Ligue, entenda o problema e registre o que precisa ser corrigido.

A avaliacdo publica deve ser consequéncia de uma boa experiéncia, ndo tentativa de maquiar
atendimento ruim.

Como registrar feedback dentro da rotina da oficina

Feedback que fica perdido em conversa néo vira gestdo. A oficina precisa ligar cada resposta ao cliente,
veiculo e servico realizado.

Registre pelo menos:

» cliente e veiculo;

e nimero da Ordem de Servico;

* data da entrega,;

* nota recebida;

» motivo do elogio ou reclamacao;
* responsavel pelo retorno;
 acdo tomada.

Esse registro evita uma situagao ruim: o cliente reclama, a equipe tenta lembrar o que aconteceu e cada
pessoa conta uma versao diferente.

Transforme reclamacéo em tarefa, ndo em discussao

Quando a nota vier baixa, a oficina precisa agir rapido. O objetivo ndo é provar que o cliente esta errado.
E entender se houve falha de comunicacdo, execucdo, prazo ou expectativa.

Uma boa rotina pode ser assim:

* responsavel pelo atendimento recebe o alerta;

« alguém liga ou responde no mesmo dia util;

* areclamacao € ligada a OS original;

* a equipe define se precisa retorno, garantia, explicagdo ou ajuste interno;
« a solucdo fica registrada no histérico do cliente.

Isso protege a oficina. Também mostra ao cliente que existe processo, ndo improviso.



Use o feedback para melhorar a operacao

Uma reclamacéo isolada pode ser detalhe. Trés reclamacdes parecidas em uma semana ja séo sinal de
processo ruim.

Se os clientes reclamam de prazo, revise agendamento, compra de pecas e fila de execucdo. Se
reclamam de preco, talvez o orcamento esteja pouco claro. Se reclamam que ninguém avisou sobre
mudanca no servico, 0 problema esta na autorizagdo e na comunicacao.

A pesquisa de satisfacdo ndo serve sé para saber se o cliente gostou. Ela mostra onde a oficina esta
vazando confianca.

Como o sistema ajuda nesse controle

Quando a oficina usa um sistema, a pesquisa deixa de ser uma acéo solta. O atendimento consegue
consultar historico, OS, orcamento aprovado, servicos feitos, pecas usadas e retorno combinado.

Isso facilita trés coisas:

* enviar a pesquisa para quem realmente retirou o veiculo;
* registrar nota e comentario no historico do cliente;

« criar tarefa de retorno quando aparecer problema.

O dono da oficina também passa a enxergar padrées. Ndo € mais apenas impressao da recepgao ou
reclamacéo solta no balcéo.

Comece pequeno e mantenha frequéncia

A oficina ndo precisa entrevistar todos os clientes no primeiro dia. Comece pelos servicos de maior valor,
retornos de garantia, clientes novos e veiculos que ficaram mais tempo no patio.

Depois, transforme a pesquisa em rotina semanal. O importante é ndo perguntar s6 quando da problema.
Se a oficina mede satisfacdo sempre, ela consegue corrigir antes que a perda apareca no faturamento.

No fim, ouvir o cliente ndo é gentileza. E controle de qualidade, pds-venda e protecdo da reputacéo da
oficina.



