Triagem de servicos na oficina: como
entender o problema antes de
prometer prazo e preco

Resumo: Quando a oficina promete preco e prazo antes de entender o problema, o risco cai no colo da operacao.
Veja como organizar a triagem sem travar o atendimento.

Palavra-chave: triagem de servicos oficina mecanica

Motivo da pauta: concorrentes abordam OS digital, atendimento, estoque, patio e orcamento, mas deixam uma
lacuna na etapa anterior: a triagem gue organiza a queixa antes de prometer preco e prazo.

Diferenca do Ultimo post: o post anterior era sobre sistema para oficina de motos, cluster segmento/software. Este
entra em processo de recepcdo técnica, com foco em triagem pré-orcamento para oficinas em geral.



Boa parte dos problemas da oficina comeca antes da primeira chave encostar no carro. O cliente
chega com pressa, descreve um barulho, pede "s6 para dar uma olhada" e jad pergunta quanto vai
ficar. Se a oficina responde no impulso, vira refém da prépria promessa.

A triagem de servicos existe para colocar ordem nessa entrada. Ela ndo é o diagndstico completo, nem
substitui o orcamento. E o filtro inicial para entender a queixa, registrar o combinado e decidir o
préoximo passo sem chutar prazo, peca ou valor.

Na pratica, a triagem protege os dois lados. O cliente entende que o carro precisa ser avaliado antes
de receber preco fechado. A oficina evita retrabalho, cobranca contestada e aquele servico que
comeca pequeno, mas descobre um problema maior no meio do caminho.

O que é triagem de servico na oficina

Triagem é a etapa entre a recepcdo do veiculo e o orcamento. Nela, a oficina coleta informacoes, faz
uma checagem inicial e define se o caso vai direto para execucdo simples, diagndstico técnico,
orcamento com pecgas ou recusa técnica.

Ela serve para separar situacfes diferentes que costumam entrar pelo mesmo balcao:
servico rapido e conhecido, como troca de dleo, filtro, lampada ou palheta;

e queixa aberta, como barulho, falha, cheiro, vibracao ou aquecimento;

e retorno de servico anterior;

* servico que depende de peca, fornecedor ou desmontagem;

e caso em que o cliente ja chega com diagnéstico feito por outra oficina;

* situacao em que a oficina nao deve prometer execucao antes de avaliar risco, prazo e capacidade da
equipe.

Sem essa separacao, tudo vira "orcamento". E orcamento feito cedo demais costuma nascer fraco:
preco incompleto, prazo otimista e observacao importante perdida.

A pergunta certa nao é so "qual é o problema?"

O cliente normalmente conta o sintoma do jeito que percebe: "faz um tec-tec", "perde forca na
subida", "as vezes nao pega", "o freio estad estranho". Isso é Util, mas nao basta.

Na triagem, a recepcao precisa transformar fala solta em informacao técnica minima. Perguntas
simples ajudam muito:

quando o problema comecou?

e acontece com motor frio, quente ou sempre?

* acontece parado, acelerando, freando ou fazendo curva?
e alguma luz acendeu no painel?

* 0 veiculo passou por manutencao recente?

* 0 cliente precisa do veiculo até que horario?

* existe autorizacao para teste de rodagem?

Essas respostas ndo fecham o diagndstico. Elas reduzem o chute. Também ajudam o mecanico a
comecar pelo caminho certo, em vez de perder tempo tentando adivinhar o que foi dito na recepcao.

Registre a queixa do cliente com as palavras dele



Um erro comum é a oficina traduzir a queixa cedo demais. O cliente diz "barulho na roda dianteira
quando freia" e alguém anota "trocar pastilha". Pode ser pastilha, mas também pode ser disco, pinga,
rolamento, suspensao ou montagem incorreta.

Na triagem, vale registrar duas coisas separadas:
Queixa do cliente: o sintoma descrito por ele, do jeito mais fiel possivel.
e Observacao inicial da oficina: o que foi visto, ouvido ou percebido na checagem de entrada.

Essa separacao evita confusao. A queixa mostra o motivo da entrada. A observacao mostra o que a
oficina constatou até aquele momento. O orcamento sé vem depois, quando houver base para indicar
servico, peca e valor.

Defina o tipo de entrada antes de passar prazo

Nem todo carro que entra na oficina estd pronto para receber prazo de entrega. Alguns casos
dependem de desmontagem, teste, peca de fornecedor ou autorizacdo do cliente. Se a recepgao
promete "fica pronto hoje" sem essa checagem, a equipe ja comeca atrasada.

Uma classificacao simples ja ajuda:

Execucado direta: servico conhecido, preco claro e peca disponivel.

» Diagndstico: sintoma aberto que exige teste, scanner, desmontagem ou avaliacdo técnica.

* Orcamento dependente de peca: precisa consultar fornecedor antes de prometer valor e prazo.
e Retorno ou garantia: precisa vincular ao servico anterior e registrar o motivo da volta.

* Servico sob aprovacao: a oficina avalia, monta proposta e espera aceite antes de executar.

Isso muda a conversa com o cliente. Em vez de prometer entrega sem saber, a oficina pode dizer:
"vamos fazer a triagem e te passar o diagndstico antes de aprovar qualquer servico". E simples, claro e
reduz cobranca depois.

Use triagem para evitar orcamento incompleto

Orcamento incompleto nao é sé erro financeiro. Ele também desgasta a confianca. O cliente aprova
um valor, deixa o carro, recebe ligacdo com acréscimo e sente que a oficina "inventou mais coisa". As
vezes a oficina esta certa tecnicamente, mas falhou na comunicacao.

A triagem ajuda a preparar o cliente para possibilidades reais:
quando sera necessario desmontar para confirmar;

* quais itens ainda dependem de teste;

* se pode haver peca complementar;

* se 0 prazo depende de fornecedor;

* se o diagndstico serd cobrado ou abatido na execucao.

Isso nao precisa virar um discurso. Basta registrar e explicar de forma direta. O cliente pode até nao
gostar de esperar, mas entende melhor quando a oficina mostra o motivo.

Crie um checklist curto para a entrada

Checklist de triagem nao precisa ter cinquenta campos. Se for longo demais, ninguém preenche. O
ideal é comecar com poucos itens que realmente evitam problema.

Um modelo bésico pode incluir:



dados do cliente e do veiculo;

* quilometragem;

* queixa principal,

e condicao visual de entrada;

* objetos deixados no veiculo, quando relevante;

e autorizacao para teste de rodagem;

* tipo de entrada: execucao direta, diagnéstico, orcamento, retorno ou garantia;
 urgéncia informada pelo cliente;

* responsavel pela triagem.

O ponto é criar memdria operacional. Se o cliente ligar duas horas depois, a oficina nao precisa
perguntar tudo de novo. Se outro funciondrio assumir o atendimento, ele entende o caso. Se houver
contestacao, existe registro do que foi informado na entrada.

Quando cobrar diagndstico

Algumas oficinas tém medo de cobrar diagndstico porque acham que o cliente vai embora. Mas
diagndstico toma tempo, usa equipamento, ocupa box e exige conhecimento. Quando a oficina faz isso
de graca para todo mundo, vira consultoria sem controle.

A triagem ajuda a separar o que é checagem rapida do que é diagndstico técnico. Trocar uma lampada
ndo é a mesma coisa que investigar falha intermitente. Procurar vazamento simples nao é igual a
desmontar parte do motor para confirmar causa.

Se a oficina cobra diagndstico, deixe claro antes:

valor ou condicao de cobranca;

e 0 que serd avaliado;

* prazo para retorno;

e se o0 valor pode ser abatido caso o cliente aprove o servico;
* 0 que acontece se o cliente nao aprovar a execucao.

O problema nao é cobrar. O problema é o cliente descobrir a cobranca depois.

Como o sistema ajuda nessa rotina

Triagem feita no papel funciona por um tempo, mas comeca a falhar quando a oficina tem movimento,
troca de responsavel ou atendimento pelo WhatsApp. A informacéo fica espalhada: um pedaco no
balcdo, outro no celular, outro na cabeca do mecanico.

Um sistema de gestao ajuda quando permite transformar a entrada em fluxo:
cadastro do cliente e veiculo;

* registro da queixa inicial,

* classificacao do tipo de servico;

 abertura de OS ou pré-0S;

e orcamento vinculado ao diagndstico;

e aprovacao antes da execucao;



* histérico para préximos atendimentos;
* informacado acessivel para recepcdo, mecanico e financeiro.

O sistema nao substitui a conversa com o cliente. Ele impede que a conversa se perca.

Um fluxo simples para comecar amanha

Se a oficina ainda nao tem triagem formal, ndo precisa redesenhar tudo de uma vez. Comece com um
fluxo pequeno:

Receba o cliente e registre a queixa com as palavras dele.

e Anote quilometragem, condicdo de entrada e urgéncia.

* Classifique a entrada: execucao direta, diagndstico, orcamento, retorno ou garantia.
» Explique o préximo passo antes de falar em preco fechado.

e Abra OS ou pré-0OS com responsavel definido.

* S6 envie orcamento quando houver base técnica para cobrar e prometer prazo.

Esse processo parece bdsico, mas muda a rotina. A oficina para de assumir risco no balcdo e comeca a
vender servico com mais clareza.

Conclusao

Triagem de servicos € uma etapa pequena, mas evita um tipo de prejuizo que muita oficina nem
mede: promessa errada, orcamento incompleto, mecanico sem contexto e cliente cobrando algo que
nunca ficou claro.

Antes de prometer preco e prazo, registre a queixa, classifique a entrada e defina o préximo passo. A
oficina continua &gil, sé deixa de trabalhar no escuro.



