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Checklist de entrega do veiculo: como evitar
cliente voltando por detalhe esquecido
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Resumo: A entrega do carro ndo deveria depender de meméria. Um checklist simples evita retorno por
detalhe bobo, cobranca fora de hora e discusséo sobre o que foi combinado.

Motivo da pauta: concorrentes falam bastante de OS digital, indicadores, estoque, recepcéo e
pés-venda; ha espaco para uma pauta BOFU operacional sobre a Ultima etapa do servico: a entrega do
veiculo com checklist, garantia, pendéncias e conferéncia final.

Diferenca do ultimo post: o post anterior tratava de compras emergenciais e pecas pendentes, cluster
de estoque/fornecedores. Este entra em entrega do veiculo, controle de qualidade e comunica¢éo no
fechamento da OS.



Artigo completo

A entrega do veiculo é uma parte pequena do servico, mas pode estragar todo o atendimento se for feita
na pressa. O carro ficou pronto, alguém chama o cliente, a recepg¢éo recebe o pagamento e s6 depois
aparece um detalhe: uma luz acesa, uma peca antiga esquecida no porta-malas, uma observacéo que
ninguém explicou, uma sujeira no volante ou uma pendéncia que deveria ter sido combinada antes.

Quase sempre parece coisa boba. S6 que, para o cliente, o detalhe vira dlvida sobre o servigo inteiro. Se
a oficina esqueceu de avisar uma lampada queimada, sera que conferiu o freio direito? Se entregou sem
explicar o que foi feito, sera que trocou mesmo a peca? A confianca comeca a vazar por pontos
pequenos.

Um checklist de entrega nédo precisa ser complicado. Ele serve para tirar a entrega da memoaria da equipe
e transformar a Ultima conferéncia em rotina. Antes de chamar o cliente, alguém confere o basico, registra
pendéncias e deixa claro o que sera explicado no balcéo.

Por que a entrega merece um processo proprio

Muita oficina controla bem a entrada do veiculo e a execucao do servigo, mas trata a saida como
consequéncia natural. Se a OS foi finalizada, o carro esta pronto. Na pratica, nem sempre.

Entre terminar o servico e devolver o veiculo, ainda existem perguntas importantes:

* 0 servi¢co aprovado foi todo executado?

« ficou alguma pendéncia técnica para retorno?

« 0 cliente precisa de orientacdo de uso ou cuidado?

* pecas antigas serdo devolvidas, descartadas ou fotografadas?

* 0 veiculo esta limpo o suficiente para a entrega?

* 0 valor cobrado bate com o orgcamento aprovado?

* a garantia foi explicada de forma clara?

Sem essa conferéncia, a recepcao vira bombeiro. O cliente pergunta, a equipe procura 0 mecanico, o

mecanico tenta lembrar, alguém abre conversa antiga no WhatsApp e a entrega fica improvisada.

O que colocar no checklist de entrega

O checklist deve caber na rotina da oficina. Se ele for longo demais, ninguém usa. Comece com poucos
itens e ajuste conforme os problemas mais comuns aparecerem.

Uma boa base é separar a entrega em cinco blocos.

1. Conferéncia do servi¢o executado

Antes de chamar o cliente, confira se a OS mostra exatamente o que foi feito. Isso evita entregar um carro
com servigo parcial como se estivesse tudo concluido.

* servi¢os aprovados marcados como executados;
* servicos recusados ou adiados registrados como pendéncia;
* pecas aplicadas vinculadas a OS;

* observacdes técnicas anotadas em linguagem simples;



» teste final feito quando o servigo exigir.

Exemplo prético: o cliente aprovou troca de pastilhas e limpeza do sistema, mas recusou a troca dos
discos. A entrega precisa deixar isso claro. Se o ruido continuar por causa do disco gasto, a oficina ndo
pode parecer surpresa.

2. Pendéncias e recomendacoes

Pendéncia nao registrada vira problema futuro. As vezes a equipe percebe um item que ndo impede a
entrega, mas precisa ser avisado: vazamento inicial, correia ressecada, pneu irregular, lampada
gueimada, bateria fraca ou retorno para reaperto.

O cliente n&o precisa sair com medo. Precisa sair informado. Registre a pendéncia, explique o risco e

combine o proximo passo. Se a recomendacao ficar sé na fala, ela pode virar discussdo depois.

3. Itens fisicos do veiculo

A entrega também passa por detalhes visiveis. Ndo é estética por luxo. E cuidado com a percepg¢éo do
cliente.

* capb bem fechado;

« tapetes, bancos e volante sem sujeira de oficina;

« ferramentas retiradas do cofre, cabine e porta-malas;

* pecas antigas separadas quando houver devolucéo;

* objetos do cliente no mesmo lugar em que foram recebidos;

* adesivos, protecdes e capas removidos antes da entrega.

Nada disso substitui qualidade técnica. Mas uma mancha de graxa no banco faz o cliente desconfiar de

todo o restante.

4. Valores, garantia e documentacéo

A recepcao deve entrar na entrega sabendo o que vai cobrar e o que vai explicar. Se a nota, o recibo, a
garantia ou o valor final ainda dependem de conferéncia, o cliente fica esperando e a equipe parece
desorganizada.

Antes da entrega, confirme:

« valor final da OS;

» descontos autorizados;

« forma de pagamento combinada;

« condi¢des de garantia de peca e mao de obra;

» documentos que serdo enviados ou impressos;

* retorno agendado, quando houver.

Esse ponto evita uma cena comum: cliente no balc&o, carro pronto, recepcdo sem saber se pode cobrar,

mecanico ocupado e financeiro tentando entender o orgcamento.

5. Explicacao final para o cliente



A Ultima conversa ndo precisa virar aula técnica. Ela precisa ser objetiva. O cliente quer entender o que
foi feito, por que aquilo era necessario e se existe algum cuidado depois da retirada.

Um roteiro simples ajuda:

* relembrar o problema inicial,

« explicar o servico realizado;

» mostrar pendéncias ou recomendacdes;
* orientar sobre garantia;

» combinar retorno ou proxima revisao.

Quanto mais clara for essa conversa, menor a chance de o cliente voltar dizendo que ndo sabia.

Quem deve preencher o checklist?

Depende do tamanho da oficina. Em uma operag&do menor, o préprio mecanico pode marcar a
conferéncia técnica e a recepcgdo completa a parte de pagamento e comunicacdo. Em uma oficina com
mais movimento, vale ter um responsavel pela liberagdo do veiculo.

O importante é ndo deixar a entrega sem dono. Se todo mundo é responséavel, ninguém é. Defina quem

libera o carro, quem chama o cliente e quem explica a OS.

Checklist ndo pode virar burocracia

O erro é criar uma lista bonita e impossivel de usar. A equipe esta com carro no elevador, cliente ligando,
fornecedor chegando e orgcamento para fechar. Se o checklist exigir dez minutos por veiculo sem critério,
ele morre rapido.

Comece pelo que mais gera retorno e reclamacéo na sua oficina. Se o problema é sujeira na entrega,
coloque isso na lista. Se é garantia mal explicada, cologue garantia. Se é servico recusado que depois
vira cobranca, registre recusas e pendéncias.

Depois de duas semanas, ajuste. O melhor checklist € aquele que a equipe realmente usa.

Como o sistema ajuda nessa rotina

Um sistema para oficina ndo entrega o carro sozinho. Mas ajuda a organizar as informacgfes que a equipe
precisa antes de chamar o cliente.

No Agilizer, a oficina consegue manter a ordem de servi¢o, o histérico do veiculo, os itens executados, as
pecas aplicadas, os valores e as observacdes no mesmo fluxo. Isso reduz a dependéncia de conversa
solta no WhatsApp e de lembranca individual.

Na entrega, a recepc¢do ndo precisa adivinhar. Ela consulta a OS, entende o que foi feito, vé pendéncias e

passa uma informag&o mais segura para o cliente.

Um modelo simples para comecar

Se a oficina ainda ndo tem nada, comece com este roteiro:
* OS finalizada e conferida;

* servigos recusados registrados;



* pecas aplicadas conferidas;

« teste final realizado quando necessario;

» pendéncias explicadas para a recep¢ao;

» valor final validado;

* garantia explicada;

« veiculo sem sujeira de oficina;

* pecas antigas separadas ou descartadas conforme combinado;

* préximo contato ou revisao registrada.

Esse modelo ja resolve boa parte dos esquecimentos. Com o tempo, a oficina pode criar checklists
diferentes para revisao, freio, suspensao, ar-condicionado ou servigos rapidos.
Entrega organizada vende a proxima visita

O cliente pode nao perceber todos os detalhes técnicos do servico. Mas percebe organizacéo. Percebe
guando a equipe sabe explicar. Percebe quando o carro é entregue com cuidado e quando a oficina se
antecipa as duvidas.

Checklist de entrega n&o ¢ papelada. E uma forma simples de proteger a oficina contra retrabalho,
melhorar a experiéncia do cliente e deixar a equipe mais segura no fechamento da OS.

Se hoje a entrega depende de memodria, vale comecar pequeno. Escolha os dez itens mais importantes,
coloque um responsavel e revise a lista conforme os problemas reais aparecem. O ganho vem
justamente dai: menos improviso no Gltimo minuto.



