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CAPITULO 8 - CAMADAS E TECNICA

ESPECIALISTA. ENPRESARIO. EDUCADOR.

.-

Engenheiro mecanico com mais de 25 cursos de
especializacao em manutencao e reparacao automotiva.

Fundador e CEO do Grupo Strong Car Services: 2 | {
trés oficinas de referéncia e a Strong Car Custom. - (s g
o

Especialista em cambios automatizados e sistemas
embarcados; desenvolve treinamentos técnicos para oficinas.

Socio do Metodo Mottor e mentor da Strong Academy, , L
com cases de até 120% de crescimento no primeiro més. i

Mais de 3 mil pessoas treinadas no Brasil; palestrante
e especialista consultado pela Quatro Rodas e canais nacionais.
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ECAPiTULU 8-A CAMADA ANTERIUR

~ ESSE E 0 BREND
. QUE POUCOS CONHECEM.

}l Entrou na inddstria como estaglarlo e
“. comegou trabalhando como peao na
linha de producao.

Enquanto trabalhava, contlnuou estudando
se capacitando e participando dos processos
. seletivos internos. Foi crescendo dentro do

.- plano de carreira da empresa até alcancar
g’ cargos de lideranca, chegando a liderar
grandes equlpes

Ao longo dessa trajetona foi responsavel por
analise de indicadores, padronizacao e
melhoria de processos, treinamentos,
desenvolvimento de pessoas, gestao de

equipes e atuacao como facilitador de
Seguranga e 5S, entre outras responsabllldades

# Antes de liderar empresas, aprendeu
2 - na pratica o que é ser liderado e o
que é liderar pessoas.
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VALE TRANSPORTE
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ENTREVISTA COM O CLIENTE
Utilizar WhatsApp

Explicar nosso método de
trabalho.

Passar o custo do
rastreamento ou diagndstico

FINALIZAGAO DO SERVICO

Realizar um “Pente Fino” na

AGENDAMENTO

Consultar o lider ou CEO para
realizar o agendamento.

Agendar no sistema

Confirmar se a mensagem de
agendamento foi enviada
para o cliente.

EXECUGAO DO SERVICO
(PATIO)

L D00 Mwrs & O wocun o Mouw

LG * 2 @

LA R

CONFIRMAGAO

Enviar mensagem 01 dia
antes confirmando todos os
agendamentos no final do
horério.

Caso tenha alguma
desisténcia, verificar a
possibilidade de adiantar.

VERIFICAR PECAS ESTOQUE

Solicitar entrada.

RECEBIMENTO DO VEICULO

Caso o veiculo seja enviado
via reboque, enviar os termos
para o cliente e somente
iniciar apés retorno do
mesmo com o termo
assinado ou a concordancia
via e-mail.

CHEGADA DO VEfcULO
(ADMINISTRATIVO)

Finalizagdo do cadastro.
Assinatura dos termos.

Pagamento da Entrada.

CHEGADA DO VEICULO
(PATIO)

Mecanico Conversa com
cliente (Entrevista).

Andar no carro com cliente
para verificar as queixas.

APRESENTAR ORCAMENTO

Enviar mensagem explicando

CHECK LIST DE ENTRADA

Seguir Check List de entrada
conforme Check Motors.

Ap6s finalizar informar ao
Administrativo.

Adm. envia mensagem com
o link para o cliente.

ORCAMENTO

Mecanico responsavel envia

o orgamento no grupo do

WhatsApp.
Perguntar o cliente se ficou
alguma davida. Adm. envia o orgamento

para o supervisor realizar a
Quebrar objegdes com auxilio verificagdo.

do Mecénico / Lider.

OS e marcar todos os item a item do orgamento.

servigos realizados.

Verificar se temos a pe¢a no ORCAMENTO FOI
estoque (Verificar nas S l M < APROVADO?
demais lojas)

Solicitar a 0.S no escritério.

Conferir detalhadamente
todas pecas que chegarem Caso ndo tenha em estoque,
imediatamente. realizar a compra.

) Testar o veiculo e verificar se
todas as reclamagdes foram
solucionadas.

Vinicius Guimarbes Apadante

ORGAMENTO
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*VEICULO FIAT TORO RANCH DIESEL
20
*PLACA RTT-1CO8
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PECAS:
+ PALHETAS DIANTEIRAS
» OLEO DE MOTOR

* FILTRO DE OLEO
+ FLTRO DE AR
« FLTRO DE DIESEL

o

|
e
’-0‘.

ITENS DE CONFERENCIA
OBRIGATORIA

MARQUE A 0P

ALGO ESTA ERRADO
OU FALTOU ALGO?

_——

CHECK LIST DE SAIDA ENTREGA TECNICA VIRTUAL

LIBERACAO DO VEICULO ENTREGA TECNICA (PATIO)

Seguir conforme Check Retirar capas, placas,

Motors

Realizar Double Check e
langar nome no mecdnico
que realizou.

Perguntar sobre Lavagem.

ferramentas, dentre outros.

Cheirinho, brinde, limpeza
técnica, adesivo e Check Out.

Mostrar pegas substituidas,
limpeza, lavagem e afins

Cobranga do Diagnéstico ou
servico realizado.

Solicitar assinatura da 0.5
com a observagdo.

Informar o cliente sobre

prazo de retirada do veiculo.

Mecanico responsavel pelo
servigo ou lider apresentar o
que foi feito pessoalmente
para o cliente, agradecer e se
colocar a disposi¢do para
eventuais outros servigos.
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A B C D E F G H I
% de Comissdo | % de Comissdo
Cargo Saldrio Bonificagdo individual Global Tempo na Empresa Avaliagdo Critérios Experiéncias
1) Realizar Check List's de entrada, saida, entrega técnica virtual, dentre outros;
2) Realizar manutengéo mecanica em veiculos automotivos, (ajustes, substitui¢coes, instalagoes de componentes;
Minimo 01 ano no ; ; . . ) . ; - ;
Mecinicol | RS 1.670,00 RS 710,00 4 3 —— Anual - 3) Realizar diagndsticos de nivel basico como em sistemas de amrefecimento, suspensao, freios, vazamentos, dentre outros.
4) Execucao das atividades nos padrbes de qualidade e nos processos exigidos.
5) Auxiliar e orientar o Ajudante na execucao das atividades.
1) Realizar Check List's de entrada, saida, entrega técnica virtual, dentre outros;
2) Realizar manuteng¢do mecanica em veiculos automotivos, (ajustes, substituiges, instalagdes de componentes);
Minimo 06 : : Eoii T : s " . " :
Mecanienit| rs 1.650,00 RS 830,00 5 5 inimo mefes Samestil ) 3) Real!zar diagndsticos de nn:'el intermediario como em Sistema de Igni¢do, Falhas de Combustdo, Perda de Poténcia, Ar Condicionado, ABS, Sistema de
no cargo anterior Amefecimento, suspenséao, freios, vazamentos, dentre outros;
4) Execucao das atividades nos padrbées de qualidade e nos processos exigidos.
5) Auxiliar e orientar o Mecéanico | na execugao das atividades.
1) Realizar manutegdo mecéanica em veiculos automotivos, estabelecendo ajustes, substituigdes, instalagdes e recondicionamento de componentes;
2) Realizar Diagndsticos Avangados em todos os sistemas de comunicacio e funcionamento do veiculo (Dedicado, Rede Can e Lin, Osciloscdpio com Transdutores,
dentre outros);
R SR 3) Diagnéstico e Manutengdes especializadas (Diregao Hidraulica e Elétrica, Ar Condicionado, Sistema de ABS e controle de estabilidade, Sistema de Air Bag,
RS 1.700,00 | RS 1.050,00 6 3 ] Semestral ¥ .. Eletrénica Embarcada, Transmiss6es Automatizadas e Automaticas);
no cargo anterior Mecénico I
4) Montagem de Motores 8, 12 e 16V seguindo os padrdes ABNT (analise metrolégica completa antes e depois);
5) Execucdo das atividades nos padrées de qualidade e nos processos exigidos.
6) Auxiliar e orientar os Mecanicos | e |l na execugido das atividades.
1) Planejar e Liderar as Equipes Produtiva e Administrativa quanto a correta condugao e execucgao das atividades;
2) Analise estratégica da produtividade, prioridades e fluxo da oficina;
2) Treinar os profissionais na execugao cormreta de tarefas de analise, diagnéstico, montagem e reparacgéao de veiculos;
3) Gerenciamento de conflitos (colaboradores, clientes e fomecedores/prestadores de servigo);
. - 4) Realizar manutecdo mecénica em veiculos automotivos, estabelecendo ajustes, substituicées, instalagdes e recondicionamento de componentes;
. Minimo 01 ano no Formacdo de um Novo
Lider Técnico | RS 1.750,00 | RS 1.650,00 3 4 (Individual) teri Anual Mecanico Il
cafgoanteriar ecanico 5) Realizar Diagndsticos Avangados em todos os sistemas de comunicagao e funcionamento do veiculo (Dedicado, Rede Can e Lin, Osciloscépio com Transdutores,
dentre outros);
6) Diagndstico e Manutengdes especializadas (Diregao Hidraulica e Elétrica, Ar Condicionado, Sistema de ABS e controle de estabilidade, Sistema de Air Bag,
Flatrinira Fmharradal:
PRODUTIVO ADMINISTRATIVO REGRAS 1 - PRODUTIVO REGRAS 2 - PRODUTIVO -
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ESTRUTURA ORGANIZACIONAL —

Descreve a hierarquia, a autoridade,
as responsabilidades dos membrose i
a organizagdo dos departamentos ou_ . L -
unidades. " |

PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS —

e 1), || Estabelece as diretrizes para a realizagéo
Lz Ul de tarefas e processos especificos,
O e [l ' detalhando os passos a serem sequidos
AR N V, ____ e as responsabilidades de cada membro
N Vi \¢ /“\ envolwdo , T
= % =

REGRAS DE CONDUTA —

Define as normas de comportamento
e ética que os membros devem
_ adotar, promovendo um ambiente de
\‘ respe:to mittuo e profissionalismo.

Especifica as medidas d:sc:phnares
aplicdveis em caso de violagio das SN
regras estabelecidas, garantindo a (il
aphcagao Justa e consistente de 4
agoes corretivas. !

: = ’r \\. G ‘: \ A 3 F oy 0fS 28 e "h B
, J A "7 “:f_ttr{ S g it P : VR R
PROCESSO DECISORIO — o+ lf;—i’; 2 J ANSPARENY  ismBmitl o111 POLITICAS INTERNAS —
Esclarece como as decistes sio gm . (™ & s et ke &5 -7;,-,.:"' SRS | (I TR ¢ S M icaee | [0 o I Aborda questdes como horarios de
tomadas dentro da organizagéo, WS "< TN <D PR Ot e i : §  trabalho, licengas, faltas, uso de
incluindo reunides, votagies e * S CSENNE (IR~ 2t = GRS recursos, comunicagdo interna e
consulta a membros relevantes. = el o outras pohttcas especificas da

W : ",_ S orgamzagao
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REGIMENTS

INTERNL

SUA CASA. SUAS REGRAS

e Missao, Visao e Valores da sua Empresa
e Plano de Cargos e Salarios

e Regras de Qualidade, Seguranca e 5S
 Horario de funcionamento e almogo

e Organograma (hierarquia)

e Direito de Imagem, LGPD

e Regras para deducoes

 Regras gerais



teu a falha,
ao sabia como fazer

aquela atividade corretamente?

~

com 0 mecanico que come

Ja aconteceu alguma falha, quebra ou retorno
na sua oficina e, quando vocé foi conversar

Quando o padrao nao foi ensinado
o erro também revela uma falha do processo

percebeu que ele n
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PROCEDIMENTO
OPERACIONA

PADRAD *

MAIS CONHECIDO COMO POP (S| | ome——————— -

- EPIs

LUVA FLEXTATIL

PREPARACAO DO VEICULO

Estacione o velculo em local plano,
acione o freio de méo e abra o Capo.

: fv ! correta da tro .
¥ | R ca de 6leo
I / [ de combustivel, do motor, filtro de ar e filtro

o4
Modelo ou uma referéncia de I CAMPO DE AP “CACEU 0.0
como algo deve ser feito. '/" Este procedimento aplica-se a tod g?e?;;:: Legr::::::::m;m
ifna;;!:ti:&:gV’s e caminhonetes.t nai?o:;vse:umos 2 spae - \"\ [\
‘ CREME LUVEX

7 suBSTITUIGAO DO FILTRO DE OLEO \

o fiitro de 6leo com a ferramenta

TROCA DE OLED,

FILTRO DE AR E. St &2 K O N R M
’ N ' ' : P : A\ l | DESCR'CAO DO erm“@adae'nsmle um novo filtro \ . | |
. g X e = T e N\~ | apropri ! " {Fy | pesmeere
COMBUSTIV t t 9 . g - \ | PROCED'MENTO previamente lubrificado no anel de vedagao. { }g o ‘ M
e N o) i / 3-1 3 PREM'SSAS. 3 \ Z'f',]‘ e |
| L g /
' 3.1.1 - Para a ex SUBSTITUIGAO DO FILTRO DE AR A\ | 2 ST
. ec < i 1 o 3 W 1 '
! / a troca de éle?:?iliz :t:;f_ades relacionadas Abra a caixa do filtro de ar, remova o .‘ 194 % :
/ EPIs relacionados abaixo: SR Ealo dos el::vrze;:;‘fl':;"‘e s | b“ﬁh
. n e e N

SUBSTITUIGAO DO FILTRO DE COMBUSTIVEL

‘.
- W E
-,‘.’.. b
P;.‘-
v VA

|-

g ’ m Localize o fiitro de combustivel, desconecte

53 B as linhas de alimentagao e retorno, \
o ! . remova o filtro e instale um novo, 0\
- | observando o sentido do fluxo.

- ABASTECIMENTO E VERIFICACOES ~

Reinstale o bujdo de drenagem com novo
anel de vedagdo e torque especificado.
Abasteca com 6leo novo na especificagao
correta. Verifique niveis, vazamentos e
registre o servigo realizado.
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0 - POP
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRA =

DATA DA REVISAD
DIAGNOSTICO E REVISAO NOS SISTEMAS DE FREIO

PAGINA

Figura 9 — inapegio dos pinos ¢ émbolos.

3.2.1.15 - Realize também a inspecdo visual na regido dos cavaletes onde as pastilhas

apoiam, afim de encontrar possiveis desgastes que podem gerar folga das
pastilhas no alojamento, e consequentemente, gerar barulho de pastilha
“batendo”. Caso o conjunto possua as travas mola de posicionamento das
pastilhas (aquelas “chapinhos” que vdo na loteral das pastilhas), verifique se as
mesmas ndo estdo desgastados ou danificadas; e caso estejam, evidencie e
informe para o cliente a necessidade de substitui¢do das mesmas.

Figura 10 — Inspecio dos cavaletes de fixacdo das pastilhas,

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO - POP

REVISAOD

DATA DA REVISAD
DIAGNOSTICO E REVISAO NOS SISTEMAS DE FREIO =

PAGINA

Realize a inspegdo visual e de empeno do cubo de roda. Caso a variogdo do ponto
minimo para o ponto mdximo seja superior a 0,05mm (cinco centésimos de
milimetro), limpe a pega com ouxilio da escova de ago ou escova rototiva e

verifique novamente, pois sujeiras, oxidogdes e corepa podem causar
interferéncia na medida.

Figura 11 — Uimpeza do cubo de frelo.

- Apos a limpeza, caso seja encontrado novamente a medida fora da tolerdncia,
evidencie através da filmagem e envie para o cliente explicando a necessidade da
substituigdo do cubo, bem como do rolamento de roda. Lembre-se que um disco
novo montado em um cubo empenado pode causar a perda do disco e a perda da
garantia do servigo e dos componentes (disco e pastilha).

- Se o veiculo tiver freio a disco nas quatro rodas, saiba que o conjunto traseiro
também pode apresentar vibracdes. £ raro, mas caso ndio seja identificado
nenhuma avaria nos discos dianteiros, repita o procedimento na parte traseira a
partir do item 3.2.1.6.
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3. PORQUE NAO ATENDEMOS DEMANDAS DE CLIENTES

QUE COMPRAM PECAS NA INTERNET:
Infelizmente, ndo vamos conseguir alender essa demanda pois ndo realizamos

esse servico com pecas formecidas pelo diente via internet. Nos casos em que
aceitamos o fornecimento de pegas pelo cliente, essas devem ser genuinas e
adquiridas direlamente na concessiondna acompanhadas da nota fiscal. Dessa
forma, conseguimos garantir nosso principal compromisso: qualidade extrema e
satisfacdo plena dos nossos clientes! Pedimos desculpas por n&o conseguir
atendé-lo desta vez e permanecemos A disposicho para fuluras oportunidades.

4. EXPLICACAO PARA NAO MEXERMOS EM

DETERMINADOS VEICULOS:
Prezado, infelizmente ndo trabathamos com o seu veiculo devido ao fato de ndo

termos conhecimenlto lécnico e expertise para trabalhar no mesmo. No passado
Jja lentamos trabalhar com esse velculo em duas situacdes, e em ambas o diente

gastou um grande valor @ o veiculo ndo ficou bom, ou seja. ndo tivemos
folicidade ¢ sucesso na manutengdo desse veiculo, por isso, preferimos sermos
sinceros com vocé, e ndo pegar o veiculo pois niio temos expertise para prestar

um sevvico de qualidade pra voce.

Te pedimos desculpas por ndo conseguir lhe atender nessa ocsaifio € nos
colocamos A disposicdio para eventuais outros servicos em outros veiculos que

Voo possa vir a possuir!

5. EXPLICAGAO PARA ENVIAR JUNTO COM
ORCAMENTO DO KIT VIA AR SEM TROCA DO FLUIDO

DA TRANSMISSAO:
Segue o orcamento com o kit para substituicio do sistema de troca de calor. No
escopo deste orgamento vocé vera a inclusdo de 2 litros do fluido da transmissao
automatica, o que se faz necessdrio porque instalaremos um radiador maior e
duas novas mangueiras que ndo existem no sistema atual. Com isso, havera um
aumento na capacidade do sistema e, consequenlemente, na quantidade de
fluido necessdria. Antes de completar o nivel, verficaremos também as
condigdes gerais do fiuido da sua transmissaal Se identificarmos que ele esta
deteriorado, vamos te informar e evidenciar para vocé através de videos e em

seguida o técnico ird te oferecer a opgdo de realizar a substituigdo totall

Fico & disposicdo para qualquer davida!
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CODIGO
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO - POP
REVISAD

ATENDIMENTO AO CLIENTE DATADAREVISAO
PAGINA

1. OBIJETIVO:
Este procedimento tem como objetivo padronizar nossos processos de atendimento ao

cliente, garantir a qualidade, aumentar nossa eficiéncia e reduzir erros.

2. CAMPO DE APLICAGAO:
Este procedimento aplica-se a todos os atendimentos que serlio feitos pelos atendentes do

escritério, visando sempre o atendimento personalizado para cada cliente de acordo com

as caracteristicas que ele possuir.

3. DESCRICAO DO PROCEDIMENTO:
3.1.1 - REALIZANDO O ATENDIMENTO DE UM CLIENTE EM LOJA:

Ao atender um cliente certifique-se de oferecer para ele um atendimento cordial,
profissional e eficiente, sempre transmitindo confianga e credibilidade nas suas palavras e
acdes. Inicialmente se apresente, diga seu nome e pergunte o nome dele.
1. Apés o cliente passar pela triagem de um dos técnicos do patio o mesmo é
direcionado para a sala de espera para aguardar ser chamado por vocé. Chame-o para

0 escritdrio e dé inicio ao atendimento.
Cumprimente-o com um sorriso e um aperto de m3o seguro. Faga um breve cadastro

do veiculo e apresente os termos com regras gerais.
Ao final, explique que ele recebera o link do Checkmotors com os detalhes

do veiculo registrados no checklist de entrada.
Se chegar outro cliente, receba-o prontamente e pe¢a que aguarde;

atenda por ordem de chegada.

(Todos os técnicos sdo orientados a ndo encaminhar um cliente diretamente para o
escritorio, caso isso aconteca, informe ao lider ou ao préprio técnico para que a situag@o nao

acontega novamente.)
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ENTREVISTA INICIAL COM O CLIENTE 01 DE 01

CLIENTE: [ DATA: ] l KM INICIAL: [
[TECNICO: [ 0.5: 1 ] KM FINAL: ]
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Quais sdo os sintomas ou problemas que vocé esta enfrentando com o veiculo?
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[ Existe alguma luz de adverténcia acesa no painel do veiculo? Se sim, selecione abaixo ou descreva se for outra.
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[Vocé possui o histérico ou registros de manutengdo anteriores do veiculo?

O veiculo ests abastecido com qual combustivel?

Quantidade de combustival inicial
[J Gasolina [] Etanof [ piesel  [] misturado

msl’,"|’|lp

Quantas pessoas dirigem o veiculo? Qual e quando foi a dltima manuten¢do?

Qual e quando foi a dltima manutengdo?
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Verificar limpeza } Banheiro completo

Avarias (algo quebrado, | Tam =
' , pa do vaso, porta pa
vazando, danificado) | saboneteira, tomeira et:d.‘

Sabonete Da metade para cima

Papel Higiénico 02 unidades

. Papel Toalha Da metade para cima

. Lampadas funcionando| Todas

|

Tirar o lixo | Todo dia ao final do dia ‘

| 2| |
IDENTIFICADO ITENS QUEBRADOS/DANIFICADOS OU AVARIAS COMO VAZAMENTOS,
EBRADA, PORTA PAPEL HIGIENICO QUEBRADO, LAMPADA QUEBRADA,

DENTRE OUTROS, FILMAR E REPORTAR PARA O SUPERVISOR DE SUPRIMENTOS.

O QUE PRECISAR REPOR FACA DE IMEDIATO! CASO SEJA
DEFEITO NA FECHADURA DA PORTA, TAMPA DO VASO QU

PADRAO

QUE VAI ALEM.

TAMBEM CUIDA
.~ DO QUENAO
v+ SE VE.
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A ultima conferéncia protege a entrega,
0 cliente e o trabalho realizado.
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__ Treinar também é planejar com antecedéncia.
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F VOCE FAZ HOJE

W0
QUANDO E QUE VOGE VAI

' 4

LAR ESSES SEUS SONHOY?

o VOGE CONTINUAR FAZENDO

EXATAMENTE 0
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