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Palavra-chave: autorizacao de servico oficina mecanica

Resumo

Servico aprovado de forma confusa vira cobranca contestada, retrabalho e desgaste na entrega. Veja
como registrar o aceite do cliente antes de executar.

Motivo da pauta

Concorrentes tratam com frequéncia de orcamento, ordem de servico, cliente e WhatsApp, mas
geralmente deixam menos explicita a dor do aceite antes da execucdo. A pauta entra no meio/fundo de
funil porque fala com uma oficina que ja sofre com cobranca contestada, retrabalho ou aprovacao
informal.

Diferenca em relacdo ao ultimo post

O ultimo artigo abordou controle de servicos terceirizados, com foco em prazo, custo e garantia quando
parte da execucao sai da oficina. Este fala do aceite do cliente antes do servigo, uma dor comercial e
operacional ligada a orcamento aprovado, mudanca de escopo e cobranca.



Artigo completo

Servico sem autorizagdo € uma das dores mais chatas da oficina. O carro ja esta no elevador, a peca ja
foi comprada, 0 mecénico ja comecou, e s6 depois aparece a frase: "eu nao autorizei isso".

As vezes o cliente esta errado. As vezes a oficina se apressou. Em muitos casos, ninguém agiu de ma-fé.
S6 faltou um registro claro do que foi aprovado, por qual valor e em qual condicao.

Autorizacdo de servico nfo é burocracia para travar a oficina. E protecdo para vender melhor, cobrar com
seguranca e evitar discusséo na entrega do veiculo.

Quando a autorizacao precisa acontecer

A autorizacdo deve vir antes da execuc¢ao, ndo depois que o servigo ja esta encaminhado. Isso vale para
mao de obra, pecas, diagndsticos cobrados, servicos terceirizados e qualquer item extra encontrado
durante a manutencéo.

Na pratica, a oficina precisa registrar autorizacdo em momentos como:
e aprovacdo do orcamento inicial,

e inclusdo de peca nao prevista;

e servico adicional encontrado durante a desmontagem;

e troca de marca, modelo ou condi¢do da peca;

e« mudanca de prazo de entrega;

e diagnostico cobrado quando o cliente ainda ndo aprovou o reparo;

e reparo terceirizado, como retifica, modulo, funilaria ou tapecaria.

O ponto é simples: se muda preco, prazo ou escopo, precisa de aceite novo.

O risco de combinar s6 "de boca"

Conversa rapida resolve muita coisa no balcédo, mas é fragil quando aparece conflito. O cliente pode néo
lembrar do valor. O atendente pode esquecer um detalhe. O mecénico pode entender que o servigo foi
liberado quando, na verdade, o cliente s6 pediu para "ver quanto fica".

O WhatsApp ajuda, mas também precisa de organiza¢do. Um audio perdido no meio de outras
mensagens ndo € um bom controle. Foto de peca sem identificacdo também néo resolve. Se a conversa
nao estiver ligada a Ordem de Servigo, a oficina continua dependendo da memaria de alguém.

O que registrar antes de comecar o servigo
Uma autorizacao Util ndo precisa ser longa. Ela precisa responder as perguntas que geram briga depois.

e qual veiculo esta sendo atendido;

gual servico foi aprovado;

quais pecas entram no orgamento;

o valor de méo de obra e valor de pecas;



e prazo combinado ou previsao de entrega;
o forma de pagamento, quando isso ja estiver negociado;
e« nome de quem autorizou;

e data, horério e canal da autorizacao.

Esse registro tira a oficina do improviso. Se o cliente questionar a cobranga, a equipe consegue mostrar o
histérico da aprovacéo em vez de reconstruir a conversa.

Como lidar com servigo adicional

E comum encontrar outro problema depois que o carro ja esta aberto. A oficina desmonta, vé uma peca
condenada, identifica vazamento, percebe folga ou encontra algo que néo aparecia na primeira avaliacao.

Nessa hora, 0 erro é tocar 0 servigo para "aproveitar que ja esta aberto" sem avisar o cliente. Mesmo que
a recomendacao técnica esteja certa, o cliente precisa autorizar o novo custo.

Um fluxo seguro pode ser assim:

1 registrar o problema encontrado na Ordem de Servico;
2 tirar foto quando fizer sentido, sem depender s6 da foto;
informar o impacto em preco e prazo;

enviar o orcamento complementar;

aguardar aceite claro antes de comprar peca ou executar;
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marcar o item como aprovado, recusado ou pendente.

Se o cliente recusar, registre também. Isso protege a oficina quando o veiculo sai com um problema
conhecido que ndo foi reparado por decisdo do cliente.

Autorizacdo também ajuda a vender

Muita oficina trata autorizacdo como defesa. Ela é defesa, mas também ¢é venda. Quando o orgcamento
fica claro, o cliente entende melhor o que esta pagando. Quando o atendente separa obrigatério,
recomendado e opcional, a decisao fica mais facil.

Um exemplo prético:
e Obrigatério: troca da peca que deixou o veiculo parado;
e Recomendado: item com desgaste que pode gerar retorno em breve;

e Opcional: melhoria que ndo impede o uso do carro agora.

Essa separacao evita aquele orcamento enorme que assusta o cliente. Também ajuda a oficina a
recuperar vendas depois, porque o que foi recusado hoje pode virar retorno programado.

O gue néao pode faltar no processo da oficina

A autorizacao precisa fazer parte da rotina. Se cada atendente faz de um jeito, a oficina continua
vulneravel.



Crie uma regra simples para a equipe:

e nenhum servico comec¢a sem aprovacao registrada;
e nenhuma peca extra é comprada sem aceite;

e nenhum prazo novo é prometido sem atualizar a OS;
e nenhuma recusa do cliente fica sem anotacao;

e« nenhuma entrega acontece sem conferir o que foi aprovado e o que foi executado.

Isso vale para oficina pequena também. Na verdade, quanto menor a equipe, mais perigoso é depender
da memoria, porque a mesma pessoa atende, compra, cobra e resolve problema.

Como um sistema ajuda nesse controle

Planilha e mensagem solta até funcionam no comeco. O problema aparece quando a oficina tem varios
carros em andamento, muitos orgamentos pendentes e clientes respondendo em horérios diferentes.

Um sistema de gestédo ajuda porque concentra a autorizacdo na Ordem de Servigo. O histérico do
veiculo, o orcamento, as pecas, os valores e as mudancas de escopo ficam no mesmo lugar. A equipe
ndo precisa procurar informacdo em caderno, conversa antiga ou print perdido.

O objetivo néo é complicar. E deixar claro o que foi combinado antes de o servico acontecer.

Resumo pratico

Se a sua oficina quer reduzir conflito na entrega, comece por uma regra: todo servigo precisa ter aceite
claro antes da execucéo.

o Registre o orcamento aprovado.

e Peca novo aceite quando mudar prego, prazo ou escopo.
o Guarde recusas do cliente.

e Vincule a autorizacao a Ordem de Servico.

e Confira o que foi aprovado antes de cobrar.

Autorizacdo bem feita evita prejuizo, melhora a confianca e deixa a oficina mais segura para vender o
servico certo pelo preco certo.



