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Gestao de Oficina

Objetivos Gerais:

Num cendrio de concorréncia crescente e de introducdo do conceito de oficinas multimarca, é
importante garantir o rigor e eficiéncia na gestao de uma oficina auto, de modo a intensificar o seu
volume de negdcio e a qualidade dos servigos prestados aos clientes. Para tal, importa adotar meios
de gestdo e controlo dos processos oficinais, do respetivo fluxo de informacdo e dos seus recursos,
humanos e materiais. SO desta forma se garante a qualidade do servico e a gestao racional e eficiente
da oficina, promovendo a continuidade e persisténcia da relacdo com o cliente, bem como do
aumento da abrangéncia dos servicos prestados.

Objetivos Especificos

Apos o curso, os formandos deverao:

e Reconhecer a importancia de uma Gestdo de Oficina eficaz;

e Ter conhecimentos mais profundos sobre os diversos procedimentos e sistemas de oficina;

e Conseguir elaborar diversos mapas importantes para o controlo das oficinas e saber elaborar
relatdrios diarios ou semanais de acordo com as necessidades da sua oficina;

e Reconhecer a importancia da aplicacdo de certas medidas para aumentar o controlo de
qualidade e a satisfacdo dos clientes;

e Conhecer o nivel de produtividade dos seus postos de trabalho e de cada colaborador;

Carga Hordria 18 Horas

Conteudos
1 — Estratégia de Atencao ao Cliente

e Gestdo do servico ao Cliente
e O papel desempenhado pelo Servico
e Elementos de Atencdo ao Cliente

2 — Procedimentos e Sistemas de Oficinas

e Supervisdo e controlo da Oficina

e Controlo da Oficina e fluxo de trabalho

e QOrganigramas tipo

e Folha de Controlo de Oficina e relatérios didrios e semanais
e Controlo de Tempo Improdutivo

e Relatodrios sobre a distribuicdo do trabalho oficinal

e Indicadores oficinais
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3 — Controlo de Qualidade

e Obtencdo de Qualidade Uniforme
e Lealdade e retencado (fidelidade)
e Técnicas de Rececdo e Tratamento das reclamacoes

4 — Marketing de Servigo

e Oportunidade de Mercado

e Investigacdo de Clientes

e Investigacao da Concorréncia

e Programa de Desenvolvimento de Servigco

5 — Formas de Rentabilizar a Oficina

e Venda de horas de trabalho
e Venda de Pecas e Acessdrios
e Venda de Servicos

e Fidelizacao dos Clientes
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