Servicos terceirizados na oficina: como
controlar prazo, custo e garantia
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Resumo: Quando a oficina manda parte do servi¢o para fora, o risco nao fica do lado de fora. Prazo,
custo, garantia e comunicagdo com o cliente ainda precisam estar sob controle.

Motivo da pauta: concorrentes tratam gestado de patio, indicadores, atendimento e estoque, mas ha
espaco para uma pauta pratica sobre o ponto cego dos servi¢os enviados a parceiros: prazo, custo,
garantia e responsabilidade com o cliente.

Diferenca em relacdo ao ultimo post: o artigo anterior falava de fechamento de caixa e conferéncia de
recebimentos. Este sai do financeiro diario e entra no controle operacional de servicos terceirizados,
com outra dor, outra intengéo de busca e outro estagio de decisao.



Artigo completo

Nem todo servico nasce e termina dentro da oficina. Uma retifica pode ir para um parceiro. Um médulo
pode seguir para reparo eletrénico. Um banco pode ir para tapecaria. Uma pega pode depender de
torno, solda, pintura ou funilaria.

Isso é normal. O problema comeca quando o servigo sai da oficina e também sai do controle. O cliente
continua cobrando vocé. A garantia continua batendo na sua porta. E a margem continua sendo sua
responsabilidade, mesmo quando parte da execucao ficou com outra empresa.

Servico terceirizado ndo precisa virar bagunca. Ele s precisa ser tratado como uma etapa da Ordem de
Servico, com responsavel, prazo, custo combinado e retorno conferido antes da entrega do veiculo.

O que costuma ser terceirizado em uma oficina

Cada oficina tem uma estrutura diferente. Algumas fazem quase tudo internamente. Outras trabalham
com parceiros para ampliar o que conseguem vender sem contratar mais equipe ou comprar
equipamentos caros.

Os terceirizados mais comuns aparecem em situagcdes como:
« retifica de motor, cabecote e componentes;
« reparo de modulos, chicotes e componentes eletronicos;
« funilaria, pintura e martelinho;
« tapecaria e higienizacao especializada;
« servicos de torno, solda e usinagem;
« alinhamento, balanceamento ou geometria quando a oficina ndo tem equipamento préprio;
« instalacao ou reparo de acessorios especificos.
A decisdo de terceirizar pode ser boa. Ela evita investimento alto e permite atender mais tipos de

demanda. Mas s6 funciona bem quando a oficina sabe exatamente o que foi enviado, para quem foi
enviado, quanto vai custar e qguando deve voltar.

O erro é controlar tudo pelo WhatsApp

O WhatsApp ajuda na conversa rapida, mas ndo pode ser o Gnico controle. Mensagem se perde. Audio
nao vira histérico. Foto sem identificacdo confunde veiculo, peca e cliente. Quando alguém pergunta
pelo prazo, comecga a caga ao print.

Um controle minimo precisa responder cinco perguntas:
» qual Ordem de Servico depende desse parceiro;
« qual peca, conjunto ou servico foi enviado;
« qual valor foi combinado com o terceirizado;
« qual prazo foi prometido;
« quem conferiu o retorno antes de liberar o veiculo.

Se a oficina ndo consegue responder isso em poucos minutos, 0 servicgo terceirizado esta sendo
controlado na sorte.

Registre o custo antes de prometer o prego ao cliente



Uma falha comum é passar o orcamento ao cliente antes de fechar o custo real com o parceiro. Depois 0
terceirizado manda um valor maior, encontra uma etapa extra ou muda o prazo. A oficina fica com duas
opcoes ruins: absorver a diferenca ou voltar para o cliente com uma conversa desconfortavel.

Antes de aprovar o servico, registre:
« valor cobrado pelo terceirizado;
« frete, deslocamento ou retirada, se houver;
* prazo de execucao;
« condicdo de garantia;
* margem que a oficina precisa manter sobre essa etapa.
Exemplo simples: o reparo de um moédulo custa R$ 480 no parceiro. A oficina ainda terd méao de obra de

diagnéstico, remocao, instalacdo, teste e atendimento ao cliente. Se vender por R$ 520, parece que
ganhou alguma coisa. Na pratica, pode ter trabalhado quase de graca.

O prazo do parceiro precisa entrar no prazo da oficina

Para o cliente, pouco importa se 0 atraso veio da oficina ou de um fornecedor. Ele deixou o carro com
vocé. Por isso, 0 prazo terceirizado precisa aparecer no planejamento da OS.

Uma rotina simples ajuda:
e marque a data de envio da pega ou veiculo;
« registre a previsao de retorno do parceiro;
« adicione uma margem de seguranca antes de prometer a entrega final;
e acompanhe pendéncias todos os dias;
« avise o cliente antes que ele precise cobrar.

O pior atraso € aquele que a oficina descobre junto com o cliente. Quando existe acompanhamento,
ainda da tempo de negociar, ajustar a agenda e explicar a situacdo com clareza.

Combine garantia por escrito

Garantia de servico terceirizado ndo pode depender de memdria. Se uma peca volta com problema ou o
reparo falha depois da entrega, a oficina precisa saber qual parceiro executou, qual foi a condi¢éo
combinada e o que foi testado no retorno.

Registre pelo menos:
* nome do parceiro;
« data de envio e retorno;
« descricdo do servico executado;
« valor pago;
* prazo e condi¢do de garantia;
« observagdes do teste final feito pela oficina.
Isso protege a oficina em duas frentes. Primeiro, evita assumir um prejuizo que deveria ser discutido

com o parceiro. Segundo, ajuda a responder o cliente com seguranca, sem parecer que ninguém sabe o
gue aconteceu.



N&o misture parceiro bom com parceiro barato

O parceiro mais barato nem sempre é o mais lucrativo. Se ele atrasa, refaz servi¢co, some no
atendimento ou entrega sem padrdo, a diferenca de prego desaparece. A oficina paga em retrabalho,
carro parado, cliente irritado e tempo de equipe.

Vale acompanhar cada parceiro por critérios simples:
e cumpre o prazo combinado?
 entrega com qualidade constante?
« resolve garantia sem enrolagéo?
* passa orcamento claro?

« facilita retirada, entrega e comunicacao?

Com esse histérico, a oficina para de escolher parceiro s6 pelo preco e comeca a escolher pelo impacto
na operagao.

Como organizar o fluxo sem complicar
Vocé nao precisa criar um processo pesado. Precisa de um padréo que todo mundo consiga seguir.
Um fluxo basico funciona assim:

* Abra ou atualize a Ordem de Servico do veiculo.

« Descreva qual etapa sera terceirizada.

* Registre parceiro, custo, prazo e condicdo de garantia.

« Marque a data de envio e anexe fotos ou observa¢Bes importantes.

« Acompanhe a pendéncia até o retorno.

» Confira o servi¢o antes de montar, entregar ou cobrar.

* Feche a OS com custo, venda e margem revisados.

Esse roteiro tira o terceirizado do improviso. A oficina continua podendo usar parceiros, mas sem perder
o comando da experiéncia do cliente.

Quando terceirizar deixa de valer a pena

Terceirizar faz sentido quando amplia capacidade, protege margem ou evita investimento
desnecessario. Mas pode virar problema quando a demanda é frequente e o parceiro comega a travar o
pétio.

Se 0 mesmo servigo aparece toda semana, atrasa entrega e consome muita margem, talvez seja hora
de estudar outra solucao: treinar alguém, comprar equipamento, renegociar parceiro ou limitar esse tipo
de servico.

A decisdo nao deve ser no achismo. Olhe o histérico: quantas OS dependeram daquele terceiro, quanto
foi vendido, quanto custou, quanto atrasou e quantas garantias voltaram.

Resumo pratico

Servigo terceirizado nao € um detalhe fora da oficina. Ele faz parte da promessa que vocé vendeu ao
cliente.



Para ndo perder prazo, margem e garantia, a oficina precisa registrar o que saiu, para quem saiu,
guanto custa, quando volta e quem conferiu. Parece basico porque € basico. E é justamente esse basico
gue evita muita dor de cabeca no balcao.



