Fila de servigcos na oficina: como definir
prioridade sem virar bagunca no patio

Slug: fila-servicos-oficina-mecanica
Palavra-chave: fila de servigos oficina mecéanica

Resumo: Quando tudo parece urgente, a oficina promete prazo errado, troca a ordem dos carros e perde produtividade. A
fila precisa de critério, ndo de grito no balcéo.

Motivo da pauta: concorrentes trabalham temas de patio, indicadores, OS digital e produtividade, mas a lacuna pratica esta
em como priorizar a fila real da oficina sem prometer prazo errado.

Diferenca do Ultimo post: o artigo anterior falava de devolucao de pecas e fornecedor, no cluster estoque/pecas. Este muda
para operagéo, patio, prioridade e méo de obra, com outra intencéo de busca.
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Fila de servico ndo é s6 a ordem dos carros no patio. E a promessa que a oficina fez para o cliente, a
disponibilidade da equipe, a peca que ainda ndo chegou e o servico que esta ocupando um box por mais
tempo do que deveria.

Quando a fila fica na cabega do dono, no WhatsApp ou em um quadro sem atualizagéo, todo mundo trabalha
apagando incéndio. O carro simples fura a fila porque o cliente ligou. O servi¢co que dependia de peca fica
parado no elevador. O mecénico comega uma OS e interrompe para socorrer outra.

Organizar a fila ndo deixa a oficina engessada. Pelo contrario: d& critério para mudar a ordem quando for
necessario, sem baguncar o resto da operacao.

Por que a fila da oficina vira confusao

A fila costuma quebrar por trés motivos bem praticos: entrada sem triagem, promessa de prazo antes do
diagnéstico e falta de visibilidade sobre o que est4 travado.

e o cliente chega e a oficina aceita o carro sem saber se ha box, peca ou mecéanico disponivel;
e 0 prazo é prometido no balcédo antes de conferir a carga da equipe;

e servigos rapidos entram no meio do dia e interrompem tarefas maiores;



carros aguardando peca continuam ocupando espaco como se estivessem em execucgao;

ninguém sabe exatamente qual OS depende de autorizagéo, fornecedor ou retorno do cliente.

O resultado aparece no fim do dia: patio cheio, equipe cansada e cliente perguntando por que o carro ainda
néo ficou pronto.

Separe chegada, triagem e execucao

O primeiro erro é tratar todo carro que chega como servico pronto para executar. Antes de entrar na fila da
equipe, a oficina precisa separar etapas.

Chegada: veiculo recebido, dados conferidos e motivo registrado.

Triagem: avaliagdo inicial para entender urgéncia, complexidade e dependéncias.
Orcamento/autorizacéo: cliente ainda precisa aprovar valores ou escopo.

Aguardando peca: servico ndo deveria ocupar prioridade de execugao até a peca estar confirmada.
Execucdo: OS liberada para a equipe trabalhar.

Conferéncia/entrega: servico finalizado, mas ainda precisa revisdo, teste ou contato com cliente.

Essa separacao evita uma fila falsa. Carro aguardando autorizagdo ndo concorre com carro ja aprovado.
Servigo parado por peca ndo pode consumir a mesma atenc¢édo de um carro com tudo pronto para finalizar.

Use critérios claros de prioridade

Prioridade ndo pode depender apenas de quem reclama mais. A oficina precisa combinar critérios antes da
correria comegar.

Prazo prometido: o que ja tem entrega combinada precisa aparecer primeiro.
Seguranca: freio, direcdo, suspenséo e itens criticos pedem cuidado na triagem.

Blogueio de box: carro ocupando elevador sem condig&o de andamento precisa sair do caminho ou mudar
de status.

Peca disponivel: OS com peca em méaos anda melhor do que servico que ainda depende de fornecedor.

Tempo de execugao: servigos rapidos podem preencher buracos da agenda, mas ndo podem derrubar
entregas importantes.

Cliente aguardando: espera presencial deve ser tratada como excecao controlada, ndo como regra.

Com critérios, a equipe entende por que um carro entrou antes de outro. Sem critério, toda mudanca parece
favorecimento ou improviso.

Monte uma fila visivel por status

Uma boa fila mostra mais do que nomes de clientes. Ela precisa mostrar status, responsavel, previsao,
pendéncia e proxima acgao.

Um controle simples pode comecar assim:
OS e veiculo;
status atual,
mecanico ou responsavel;

prazo prometido ao cliente;



e pendéncia principal;
e proxima acao esperada.
Exemplo: uma OS pode estar como "aguardando peg¢a", com previsao de chegada as 15h. Outra esta "em

execugao”, com entrega prometida para amanha as 10h. Uma terceira esta "aguardando autorizacéo" e nédo
deve entrar na fila da equipe até o cliente aprovar.

Cuidado com o servigo rapido que destréi o dia

Troca de lampada, palheta, scanner rapido, calibragem de duavida, reaperto. Esses servigos parecem
pequenos. O problema é quando eles entram sem limite.

A oficina pode reservar janelas para servigos rapidos ou definir quem atende esse tipo de demanda. O que
nao funciona é parar qualquer mecanico, a qualquer momento, porque apareceu algo "rapidinho”.

Rapidinho repetido vira atraso grande.

Como falar prazo sem criar problema
Prazo deve sair da fila real, ndo do desejo de fechar o servico. Antes de prometer, confira quatro pontos:

a OS ja foi diagnosticada?

o cliente aprovou o servi¢o?

as pecas estao disponiveis ou confirmadas?

« ha mao de obra livre para executar dentro do prazo?

Se alguma resposta for ndo, o melhor é prometer o préximo retorno, ndo a entrega final. Por exemplo: "até o
fim do dia eu te passo o diagnostico" é mais seguro do que prometer o carro pronto sem saber o tamanho do
servico.

Revise a fila duas vezes por dia

A fila muda. Cliente aprova, peca atrasa, mecéanico descobre outro problema, fornecedor ndo entrega. Por
isso, a oficina precisa de uma revisdo curta no comeco do dia e outra no meio da tarde.

0 que precisa sair hoje?

e 0 que esta travado e por qué?

e qual carro esta ocupando box sem necessidade?

quais clientes precisam receber atualizacdo?

gual servico pode entrar sem comprometer entregas?

Essa revisdo nao precisa virar reunido longa. Dez minutos bem feitos ja evitam muitas ligacdes de cobranca
no fim do expediente.

O que um sistema ajuda a controlar

Um sistema para oficina ndo resolve fila sozinho. Mas ele tira a fila da cabeca das pessoas e coloca cada OS
em um fluxo visivel.

e status da Ordem de Servico;

e responsavel por cada etapa;



data e horario prometidos;

pendéncias de peca, autorizacao e pagamento;
histérico do que foi combinado com o cliente;
visdo do patio e da carga da equipe.

Com isso, 0 dono deixa de perguntar "em que pé esta aquele carro?" o dia inteiro. A resposta precisa estar
no controle da oficina.

Comece com uma regra simples

Se a fila da oficina esta baguncada, ndo tente criar um processo perfeito de uma vez. Comece por uma
regra: nenhum carro entra em execugao sem status, responsavel e proxima agao.

Depois, acrescente prazo prometido, pendéncia e prioridade. Em poucos dias, a equipe ja percebe quais
servigos estdo andando e quais s6 parecem estar na fila.

Fila organizada n&o € burocracia. E o jeito mais direto de proteger prazo, produtividade e confianca do
cliente.



