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Instrugdes gerais

Este manual de descritivo de fungdes
estabelece uma proposta para as
principais competéncias técnicas e
comportamentais para os cargos
chaves administrativos e técnicos da
equipe de um Oficina mecanica.

Por se tratar de um proposta, estes
podem ser modificados e ou ajustados
para a realidade de cada unidade de
negocio levando em consideracéo o
tamanho da oficina, numero de
passagens e aspectos regionais
conforme necessidade.

Importante:

Os cargos mencionados poderao
sofrer alteragao de suas
nomenclaturas conforme regiao,
deste modo € conveniente uma
leitura por completo das
competéncias técnicas para
confirmar e confrontar com o que se
necessita.
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Introducéo

Os procedimentos descritos neste documento estao
em conformidade com as seguintes normas:

ABNT NBR 15681:2009
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Funcdes de Gestdo / Administrativas

. Caracteristicas Pessoais:

Idade: 21 anos em diante

. (excecOes para assistentes e estagiarios).
Sexo: Indiferente.

. Estado Civil: Indiferente.

Caracteristicas Profissionais:

Experiéncia em fungdes administrativas minimo 2 anos comprovaveis
(excegOes para estagiarios e assistentes iniciantes)

Cursos técnicos e ou formacdes académicas nas areas de administracao,
Marketing, economia e finangas, gestao de recursos humanos, gestao de

negocios.

Caracteristicas Psicossociais:

Habilidade em comunicagao verbal e escrita.

Seguranga na transmissao de informacgoes.
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Empatia no relacionamento.

Responsavel e organizado.

Etica e valores compativeis com os valores da empresa.
Habilidade na solugao de problemas.

Pro-atividade e orientac&o a resultados




Gerente / Gestor da oficina

@ Funcoes e responsabilidades

Realizar a gestdo operacional e administrativa/financeira do negocio, assim como, a
gestdo da equipe de colaboradores, garantindo o bom resultado econdbmico e a
satisfagdo dos clientes com as entregas de servigos e produtos comercializados pela
empresa.

H Competéncias e habilidades comportamentais

« Otima capacidade de relacionamento pessoal e comunicacéo verbal;
» Excelente capacidade de negociagao e gestao de conflitos;

» Ser ético, ter empatia e amabilidade na relagcdo com os clientes e colaboradores da
empresa;

» Ser empreendedor, criativo, inovador e com resiliéncia;

* Forte orientacdo na busca dos resultados estabelecidos no planejamento estratégico da
empresa; sempre preservando um equilibrio entre os resultados econdmicos, satisfagdo dos
clientes e de manutencdo de um excelente clima de trabalho entre a equipe de
colaboradores.

’“‘* Competéncias e habilidades técnicas

» Competéncia de comunicagao altamente desenvolvida, com capacidade para interagir com
diferentes publicos, e com todas as meios de comunicagao (oral, escrita, digital).

« Capacidade de inovagdo; desenvolvimento de novos modelos de negdcio e solugdes de
agregagao de valor.

* Habilidades e conhecimento de administracdo de empresas, com capacidade para
realizagdo de calculos matematicos, operagdes basicas, taxas de juros e desconto em
percentual.
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» Habilidade e experiéncia para a solugdo de problemas decorrentes da operagdo da
empresa.

» Conhecimentos basicos de mecéanica e elétrica automotiva (funcionamento dos sistemas
que compde os veiculos atuais), assim como dos processos de operagao de oficinas
automotivas; com uma experiéncia minima de 4 anos no segmento.

» Conhecimentos de informatica, softwares de gestdo e midias sociais;

» Concepgao de Relatdrios periddicos de Faturamento de servigos e pegas;

» Controles periddicos de satisfagao dos clientes;

* Gerir o plano de carreira e polivaléncia da equipe.




Supervisor Administrativo

@ Funcoes e responsabilidades

Apoiar o Gestor da oficina na operacao das areas administrativas e operacionais de
acordo com as necessidades referentes a:

Controle financeiro (fluxo de caixa, contas a pagar e receber), gestdo de estoque /
compras e fornecedores, gestéo da carteira de clientes, controle de inventario e ativos,
gestédo de marketing, suporte contabil, normativas legais e tributarias, suporte a gestéo
administrativa de recursos humanos.

H Competéncias e habilidades comportamentais

* Pr¢ atividade e disponibilidade;

* boa escuta e relacionamento interpessoal;

» Comprometido com os resultados quantitativos e qualitativos
+ Atencgao aos detalhes e organizagao;

» Dinamismo e administragdo do tempo.

’H'\ Competéncias e habilidades técnicas

» Competéncia de comunicagao altamente desenvolvida para relacionamentos com
clientes, colaboradores, fornecedores e parceiros da empresa.

» Conhecimentos administrativos e das carateristicas do negdécio de servigos
automotivos; Habilidade com calculos matematicos decorrentes da operagao
administrativa.
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+ Criagao de relatdrios e planilhas de controle;

» Conhecimentos de informatica e midias sociais;

» Capacidade de gestao de conflitos Internos/externos.

» Excelente capacidade para atendimento ao cliente;

* Forte orientagao a resultados em conformidade com os planos estratégicos da

empresa; capacidade de desdobramento dos planos de negécios em agoes
especificas.




Assistente Administrativo

@ Funcoes e responsabilidades

Apoiar o supervisor da oficina na operacao das areas administrativas e operacionais
de acordo com as necessidades, permitindo o bom funcionamento da empresa na
aquisicao de materiais e controle de estoque de insumos fundamentais para a
operagao.

Conforme fungbes administrativas as atividades poderao estar direcionadas a:
Suporte a gestdo de compras e estoque; faturamento e controles financeiros; suporte
a gestao de recursos humanos; recepgao e atendimento de clientes, gestao de
fornecedores, gestao de ativos e recursos materiais,

H Competéncias e habilidades comportamentais

* Pro atividade e disponibilidade;
* boa escuta e relacionamento interpessoal;
» Pontualidade e assiduidade

* Disciplina, atengéo aos detalhes, organizagdo e comprometimento com os
processos definidos pela empresa.

* Dinamismo e boa administragdo do tempo.

+ Orientagao resultados e comprometimento com prazos e entregas.

’i“ Competéncias e habilidades técnicas
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» Boa comunicagdo com capacidade leitura, interpretagao e redagao de textos, assim
como, comunicagao oral.

» Habilidade com operagdes administrativas e de suporte operacional da empresa.
* Criagao de relatorios e planilhas de controle;

+ Conhecimentos de informatica, ferramentas de office e ou softwares de gestéao
(CRM / ERP).

» Capacidade de gestdo de chamadas e atendimento telefonico de clientes;

» Capacidade de recepgao e atendimento presencial de clientes.




Consultor de Servicos

@ Funcoes e responsabilidades

Fomentar a comunicagao entre as fungdes administrativas e fungdes produtivas da
empresa; gestdo dos compromissos assumidos em nome da empresa perante os
clientes.

Estabelecer uma relagao de confianga e garantir a satisfagdo do Cliente desde o
atendimento a distancia até uma posterior devolugao do veiculo ao cliente pelo
servigo realizado, sendo o principal interlocutor entre cliente e oficina, defendendo os
interesses de ambos os lados de maneira sadia e responsavel, com ética e
transparéncia nas atividades.

Competéncias e habilidades comportamentais

« Otima capacidade de relacionamento pessoal e comunicagéo verbal;
» Boa capacidade de negociagao e gestao de conflitos;
* Ser ético, ter empatia e amabilidade na relagdo com os clientes;

* Visao orientada na entrega de resultados financeiros e de satisfagao de
atendimento aos clientes;

» Capacidade de adaptabilidade a mudangas;

* Forte orientagédo na busca aos resultados.

Competéncias e habilidades técnicas

» Competéncia de comunicagao altamente desenvolvida, com capacidade para
interagir com diferentes publicos, e com todas as meios de comunicagao (oral,
escrita, digital, incluindo redes sociais).

» Habilidades e conhecimento de administragdo de empresas, com capacidade para
realizacdo de orgamentos de servigos e propostas comerciais para clientes
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 Habilidade e experiéncia para a solugao de problemas decorrentes da operagao
produtiva e do atendimento ao cliente.

+ Carteira de Habilitagao de categoria minima B;

» Conhecimentos de mecanica automotiva adequada para indicar tipos de servigos e
manutengdes para clientes

» Gestao de venda de servigos; capacidade para aplicar check-list de recepgao
técnica; oferecer conselhos técnicos e ofertar o portfolio de servicos mais adequado
para as demandas do cliente.

» Conhecimentos de informatica, softwares de gestao da agenda de servigos e
planejamentos produtivos.




Equipe Técnica / Carateristicas Gerais

P ol

Caracteristicas Pessoais:

) L
/]

o ldade: 18 anos em diante.
o Sexo: Indiferente.

o Estado Civil: Indiferente.

~

Caracteristicas Profissionais:

o Experiéncia Técnica pratica em manutengoes /reparagdes automotivas —
minimo 2 anos comprovaveis, (recomendavel atuagao em oficinas mecénicas /
concessionarias).

o Cursos técnicos na area Automotiva (400 Horas de capacitagao técnica

automotiva comprovavel).

Caracteristicas Psicossociais:

o Habilidade de comunicagdo com colegas e gestores.

o Seguranga na transmissao das informacoes.
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o Bom relacionamento e capacidade para trabalhar em equipe.
o Responsavel e organizado.

o Etica e valores compativeis com os valores da empresa.

o Habilidade na solugéo de problemas.

o Comprometido com a qualidade dos servicos realizados.

o Orientacao a produtividade na operagao e execuc¢ao dos servicos.




Chefe de Oficina / Supervisao técnica

Funcoes e responsabilidades

Coordenar a operacao produtiva, a distribuicdo de servigos na oficina e supervisao
das equipes de trabalho garantindo o bom andamento dos servigos em prol da
satisfagao dos clientes e resultados da empresa.

Competéncias e habilidades comportamentais

+ Visao orientada na entrega de resultados de produtividade e qualidade de
servigos

» Capacidade de adaptabilidade a mudangas, com foco na implementagao de
procedimentos de trabalho

« Otima capacidade de relacionamento pessoal e comunicagéo verbal;
» Boa capacidade de negociagao e gestao de conflitos;

« Ser ético, ter empatia e amabilidade na relagdo com os clientes e colaboradores
da empresa.

Competéncias e habilidades técnicas

» Competéncia de comunicagao altamente desenvolvida, com capacidade para
interagir com diferentes publicos (clientes, colaboradores, gestao, fornecedores e
parceiros).
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» Habilidade na implementacao tatica dos planejamentos produtivos no dia a dia da
oficina.

» Conhecimentos sélidos de mecénica e elétrica automotiva (funcionamento dos
sistemas que compoe os veiculos atuais), para a definicdo dos perfis profissionais
certos para cada servico,

» Conhecimentos de informatica, softwares de controle operacional de oficina;

» Experiéncia com controle de qualidade e satisfacdo dos clientes;

+ Carteira de Habilitacdo de categoria minima B;




Técnico Automotivo / Técnico Manutencao

@ Funcoes e responsabilidades

Realizar os processos de manutengado em veiculos e sistemas autootivos,
efetuando intervengoes de baixa e média complexidade assim como, suporte para
intervencdes de alta complexidade.

Competéncias e habilidades comportamentais

» Boa capacidade de relacionamento pessoal e comunicacgao verbal;

* Pr¢6 atividade, empatia e relacionamento interpessoal;

» Pontualidade e assiduidade

» Adaptabilidade & mudancgas e flexibilidade;

» Com Iniciativas para continuar aprofundando conhecimentos profissionais;

» Organizagao e limpeza.

'“‘* Competéncias e habilidades técnicas

» Competéncia de comunicagao suficientemente desenvolvida para interagir com
colegas e gestores.

» Conhecer o funcionamento dos componentes de um veiculo, com foco na
manutencao dos mais variados sistemas mecanicos e eletroeletronicos que
equipam os veiculos nacionais e importados;
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» Saber aplicar e usar as ferramentas comuns e especificas para reparagao dos
sistemas mecanicos;

» Capacidade de interpretagdo dos procedimentos descritos na documentagao
técnica e sua aplicagédo no processo de manutengao / reparagao;

* Carteira de Habilitagdo Categoria minima B;

» Contribuir para a definicdo das necessidades de ferramentas e equipamentos
nas atividades de oficina.




Técnico de Diagndstico

@ Funcoes e responsabilidades

Realizar os diagnésticos de média e alta complexidade em sistemas automotivos e
efetuar as intervencgdes que necessitam maior cuidado e conhecimento técnico.

H Competéncias e habilidades comportamentais

* Boa capacidade de relacionamento pessoal e comunicagao verbal;

* Pro atividade, empatia e relacionamento interpessoal;

» Adaptabilidade a mudancas e flexibilidade;

» Pontualidade e assiduidade

» Capacidade de solucao de problemas baseado em situagdes de causa e efeito;

« Contribuir para a instrugao técnica dos mecanicos nas atividades diarias onde for
apontada alguma dificuldade.

'“‘* Competéncias e habilidades técnicas

» Capacidade de interpretacao de literatura técnica e softwares de informacoes;

+ Sélidos conhecimentos em diagnésticos automotivos com énfase em sistemas de
controle eletrénico e redes de bordo.

 Cursos técnicos na area Automotiva (400 Horas de capacitacao técnica
automotiva comprovavel).
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» Dominio de equipamentos de diagndstico automotivo; ferramentas de medigdes
variadas, tais como: Multimetros, Man6metros, Osciloscépio, Scanner,
Instrumentos de medidas, e softwares de diagndstico em geral.

» Capacidade de interpretacao dos procedimentos descritos na documentacao
técnica e sua aplicagao no processo de reparagao;

+ Carteira de Habilitagao Categoria minima B;

» Contribuir para a definicdo das necessidades de ferramentas e equipamentos e
assegurar sua utilizagao racional;

+ Contribuir com a gestao da qualidade de servigos; Controle do retorno de veiculos
e analise de causas e ou possiveis desvios de processos.
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Especialista em sistemas automotivos

@ Funcoes e responsabilidades

Realizar intervencdes e reparos de média e alta complexidade em sistemas
automotivos considerados de como servigos de especializagdo; Exemplo: Dire¢des
Hidraulicas; Inje¢édo Diesel; Cambio automatico / automatizado; Ar condicionado;
Retifica / Reparo de motor; outros;

Competéncias e habilidades comportamentais

» Boa capacidade de relacionamento pessoal e comunicagao verbal,

* Pr¢ atividade, empatia e relacionamento interpessoal;

» Adaptabilidade a mudangas e flexibilidade;

» Capacidade de solucao de problemas baseado em situacdes de causa e efeito;

 Contribuir para a instrugao técnica dos técnicos de manutencgao nas atividades da
oficina.

» Pontualidade e assiduidade

Competéncias e habilidades técnicas

» Capacidade de interpretacao de literatura técnica e softwares de informacgoes;

» Solidos conhecimentos em sistemas automotivos com énfase na especializagao
técnica adjudicada ao cargo..

+ Cursos relacionados a especializagdo técnica referente ao cargo/fungéo (400
Horas de capacitac&o técnica automotiva comprovavel).

* Dominio de equipamentos de diagndstico automotivo; Instrumentos de medi¢des
variadas, tais como: Paquimetros, micréometros, Manémetros, Bancadas de teste,
magquinario especial / tornos, fresas, maquinas de controle numérico.

» Capacidade de interpretacado dos procedimentos descritos na documentacao
técnica e sua aplicagao no processo de reparagao;

 Contribuir para a definicdo das necessidades de ferramentas e equipamentos e
assegurar sua utilizagc&o racional;

+ Contribuir com a gestao da qualidade de servigos; controle do retorno em garantia
e analise de causas e ou possiveis desvios de processos.



Alinhador - Sistemas Undercar

@ Funcoes e responsabilidades

Realizar os processos de alinhamento de sistemas de dire¢cdo (geometria de
dire¢do), assim como as operagdes de balanceamento e montagem/desmontagem
de rodas e pneus

Competéncias e habilidades comportamentais

» Boa capacidade de relacionamento pessoal e comunicagao verbal;
* Pro atividade, empatia e relacionamento interpessoal;
 Adaptabilidade a mudancas e flexibilidade;

» Capacidade de légica de analise na desmontagem e montagem de sistemas
elétricos e mecanicos;

+ Organizacgao e limpeza.

» Pontualidade e assiduidade

Competéncias e habilidades técnicas

» Capacidade de leitura e redagao de textos;

» Conhecer o funcionamento com foco na reparagao sistemas undercar equipam os
veiculos nacionais e importados, com énfase nos procedimentos técnicos
relacionados a geometria de diregao.
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 Cursos relacionados a especializagéo técnica referente ao cargo/fungéo (250
Horas de capacitag&o técnica automotiva comprovavel).

» Saber aplicar e usar as ferramentas comuns e especificas para reparagao dos
sistemas mecanicos;

» Capacidade de interpretacdo dos procedimentos descritos na documentagao
técnica e sua aplicagao no processo de alinhamento de sistemas de diregcéo
automotivos;

« Carteira de Habilitagdo Categoria minima B;

» Contribuir para a definicido das necessidades de ferramentas e equipamentos
nas atividades de oficina.




Assistente de manutengao automotiva

@ Funcoes e responsabilidades

Realizar os processos de manutencgao nos veiculos e efetuar operacdes de suporte
e ou intervengdes de média e baixa complexidade em veiculos ou sistemas
automotivos.

Competéncias e habilidades comportamentais

* Boa capacidade de relacionamento pessoal e comunicacgao verbal;

* Pr¢6 atividade, empatia e relacionamento interpessoal;

» Com Iniciativas para continuar aprofundando conhecimentos profissionais

» Adaptabilidade a mudancas e flexibilidade;

» Capacidade de légica de analise na desmontagem e montagem de automotivos;
» Organizagao e limpeza.

» Pontualidade e assiduidade

’i’* Competéncias e habilidades técnicas

» Competéncia de comunicagao suficientemente desenvolvida para interagir com
colegas e gestores.

» Conhecimentos genéricos sobre o funcionamento dos sistemas automotivos com
foco nos processos de manutencéo automotiva; desmontagem e montagem de
componentes, limpeza de pegas e suporte aos técnicos/colegas em atividades de
maior complexidade.
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» Saber aplicar e usar as ferramentas comuns e especificas para a manutengao /
reparagao dos sistemas automotivos.

» Capacidade de interpretacao dos procedimentos descritos na documentacao
técnica, assim como a capacidade de seguir instrugdes técnicas supervisionadas.

+ Carteira de Habilitagdo Categoria B (desejavel);

+ Contribuir com a organizacéao e limpeza dos setores de trabalho e aspecto geral
da oficina.




Organograma funcional oficinas automotivas DPN

’
Supervisao
Administrativa

Tecnico Especialista -
Diagnistico Alinhador SR £m sistemnas ca D‘?E)I‘I‘Ipra?{ Financeiro 5 Estoquista S
5 SR SR - camentos

Assistente ] Assistente

5

5

Assistente

@ Importante:

O organograma acima descreve um exemplo de estrutura organizacional com base
em uma equipe diretamente relacionada com a producao e outra equipe com
funcgdes de suporte para todas as atividades desenvolvidas pela empresa.

—

S

Assistente ] Assistente Assistente

Os respectivos cargos e fungdes, poderao sofrer alteragdes conforme as areas de
atuacao na qual a empresa opera assim como o porte da empresa.

Caracteristicas de cargos e funcoes:

Para a definicdo do grau de desenvolvimento das competéncias profissionais de colaboradores que atuam

na mesma func&o o mercado utiliza as nomenclaturas de Junior (Jr), Pleno (PL), e sénior (SR).

A evolucédo dos cargos dentro da mesma funcdo profissional, esta relacionado com o incremento de
habilidades e conhecimentos técnicos, a capacidade de assumir responsabilidades maiores, assim como
a capacidade de entrega de resultados.

Desta forma, os respectivos cargos seguem as seguintes carateristicas:

Junior (JR) = Realiza operagdes de menor complexidade e precisa da supervisdao de um chefe ou um
sénior.

Pleno (PL) = Apto para realizar atividades de média complexidade e as desenvolve sem necessidade de
supervisao.

Sénior (SR) = Realiza atividades de baixa, media e alta complexidade sem necessidade de superviséo.
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