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Com a evolucgdo da tecnologia e o aumento da idade média da frota de
automoveis no Brasil, houve também o crescimento de oficinas
mecanicas independentes, que diferente das oficinas autorizadas, ndo
recebem selos de qualidade dos fabricantes. A qualidade no servigo é
fator de decisdo no momento de consumir ou ndo determinado servico,
assim o objetivo deste trabalho foi avaliar a qualidade do servico
realizado em uma oficina mecanica independente da cidade de Muritiba-
BA, por meio de uma pesquisa qualitativa aplicada exploratéria, com a
utilizacdo do Service Blueprint, ServiceScape, SERVQUAL, e
Desdobramento da Fungdo Qualidade. Como resultado da aplicagdo
dessas ferramentas, foi possivel inferir que a oficina mecénica de estudo
deve investir na infraestrutura inserindo um local de espera, melhorando
a sinalizacdo e organizando o ambiente. Além disso, foi possivel
verificar pontos fortes do servico ofertado. Assim, a aplicacdo das
ferramentas permite concluir potenciais pontos de melhorias para o
empreendimento visando aumento de qualidade no servico para
satisfacdo de clientes e consequentemente competitividade. Insira aqui
o resumo do seu trabalho. E importante que o contetido n&o ultrapasse
a primeira pagina.
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1. Introducéo

As pessoas, de modo geral, estdo mais exigentes com a qualidade dos diversos servigos que
Ihes sdo oferecidos. O setor de servigos é tido como uma atividade que, em sua maioria, €
realizada diretamente com a participacdo de clientes, interagindo com funcionérios da linha de
frente e/ou sistema de fornecimento de servigos, fato esse que dificulta a mensuragdo de
qualidade.

Segundo Ministério da Infraestrutura, (2020) e o IBGE, (2020), o Brasil possui mais de 57
milhGes de carros e cerca de 212 milhdes de pessoas. Dessa forma, aproximadamente, a cada 4
brasileiros, 1 possui carro. O fato é que, para atender a demanda crescente de automdveis
circulando em ruas e estradas brasileiras, é necessario um aumento proporcional de oficinas
mecanicas.

Nos servicos desenvolvidos pelas redes de servicos autorizadas pela marca produtora, espera-
se que a satisfacdo do cliente, através da diferenca entre a percep¢do e expectativa do
desempenho do servico, seja alcancada de forma mais facilitada. Dessa forma, as oficinas
mecanicas independentes necessitam ter uma maior atencdo em relacdo aos servicgos oferecidos
aos clientes (REIS, 2011).

Observando o contexto indicado, o objetivo desse trabalho é avaliar a qualidade do servigo
realizado em uma oficina mecénica para carros da cidade de Muritiba-BA, de acordo com o que
os clientes priorizam e valorizam ao procurar seus servicos. A utilizacdo de ferramentas e
métodos para andlise da qualidade do servico pode fornecer subsidio para o prestador de
servicos mecanicos na tomada de decisdo sobre agdes especificas que elevam a satisfacéo e
diferencia dos concorrentes, principalmente das redes autorizadas existentes na cidade.

2. Revisao bibliogréafica

2.1. Setor de automoveis no Brasil

No Brasil, de acordo com o Ministério da Economia (2020) e o BNDES (2018), o setor
automotivo corresponde a cerca de 22% do PIB industrial e cerca de 5% do PIB brasileiro.
Segundo a SINDIPECAS (2020), a frota de automoveis rodando no Brasil, atingiu uma idade
média de 9 anos e 10 meses em 2019, configurando o sexto ano seguido de envelhecimento.
Tal fato, é diretamente ligado a venda de automoveis novos, desse modo, se a venda de zero
quilémetro cai, a idade media aumenta. Assim, com veiculos cada vez mais velhos, sdo

necessarios cuidados mais regulares.
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Todo o servico fornecido dentro de uma oficina, além de todo cuidado com a seguranca e bem-
estar dos funcionérios, faz com que seja necessario atengdo a qualidade do servi¢o. Para isso,
ferramentas como Service Blueprint, SERVQUAL, Servicescape e QFD podem auxiliar em
um melhor fornecimento do servico.

2.2. Service Blueprint

O Service Blueprint € uma técnica que descreve de forma visual todos 0s processos da prestacdo
de um servico (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2010). Segundo Bitner et al (2008) para
que haja uma elaboracdo eficiente de um Service Blueprint, é necessario que aconteca 0
entrelacamento das perspectivas internas, que correspondem aos funcionérios e a
administracdo, e externas, que sdo relacionadas aos clientes. H& 5 elementos que séo
evidenciados para a construcao de um Service Blueprint. Sdo eles: evidéncias fisicas, acdes dos
clientes, acdes dos funcionarios da linha de frente, acdes dos funcionarios de retaguarda e
processos de apoio.

Para contextualizar, um cliente, ao realizar uma compra em um aplicativo de celular, realiza as
seguintes etapas: entra no aplicativo, escolhe o produto, realiza o pagamento e aguarda o
produto adquirido chegar em sua casa. Todo esse processo € apenas a parte que o cliente tem
contato e participacdo direta no servico (FARIAS, 2019). Quando esse mesmo cliente tem
alguma davida, reclamacdo, sugestdo a respeito do produto, ele entra em contato com um
funcionario da linha de frente, sendo esse o ponto de liga¢do conhecido como linha de interacédo
(FARIAS, 2019).

Para que o produto chegue a casa do cliente, os funcionarios da retaguarda, desempenham todos
0S processos internos necessarios. Os processos de apoio seriam os profissionais de Tl que
cuidam para que o aplicativo se mantenha sempre online e atualizado (FARIAS, 2019).

Em seu trabalho, Bolzan (2018), utilizou o Blueprint para 0 mapeamento dos processos de
servicos em uma empresa do ramo imobiliario. Foi observado que o principal processo, em que
ha uma maior interacdo do cliente, era a venda de imoveis. Ainda foi possivel fornecer a
organizacdo alguns pontos de melhorias, como: a realizacdo de eventos ou campanhas para
angariar novos clientes, envio de e-mails para os clientes apds uma compra, através do estimulo
a criticas, sugestdes ou reclamagdes, como forma de feedback.

2.3. SERVQUAL

SERVQUAL ¢ uma ferramenta de pesquisa que mensura a qualidade do servi¢o baseado no
conceito de falha da qualidade (MENEZES, 2016). Quando ha uma falha do processo, a

expectativa do cliente em relagdo ao servigo prestado fica comprometida. A diferencga entre a
2
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qualidade do servico esperado e do realizado ¢ uma medida da qualidade (ORREGO et al,
2010).
A pesquisa do SERVQUAL é realizada com base em 5 dimensdes, sendo eles: confiabilidade,
responsividade, seguranca, empatia e aspectos tangiveis (MENEZES, 2016). E composta por
duas partes, a primeira com questdes relativas a expectativa dos clientes em relagdo ao servico
prestado, considerando uma empresa ideal naquele segmento, e a segunda com questdes
relativas a percepcdo do cliente do servico prestado. As questbes utilizadas permeiam 5
dimens@es (FREITAS, 2006).
Las Casas (2010) descreve as dimensdes que os clientes observam na avaliagdo de uma
prestacéo de servico:
¢ Na confiabilidade, os clientes analisam a capacidade dos prestadores de servigos de
gerar confianca;
e Aresponsividade, também chamada de presteza, é a capacidade de prestar servicos com
prontid&o;
e Ja a seguranca, corresponde a maneira na qual o servigo pode ser realizado de forma
segura;
e Empatia refere-se a personalizacdo do atendimento;
e Os aspectos tangiveis é a maneira como os clientes tendem a avaliar todas as evidéncias
fisicas no qual o servico esté inserido.
Dourado (2020), aplicando 0 SERVQUAL em um saldo de beleza, constatou que as dimensdes
aspectos tangiveis, confiabilidade e tangibilidade devem ser levadas em consideracdo em
relacdo as expectativas de qualidade dos clientes para que possa estabelecer um diferencial
competitivo para a empresa.
2.4. Servicescape
O Servicescape baseia-se no conceito de que o ambiente fisico em que o servi¢co € prestado
influéncia o comportamento das pessoas e a percepcdo de qualidade (FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2010). Dessa forma, a ferramenta Servicescape serve para mapear 0S
elementos fisicos necessarios para a execucdo do servico, levando em consideragdo condicdes
do ambiente como temperatura, qualidade do ar, barulho e cheiro. Como é o espago, como 0s
equipamentos estdo distribuidos, leiaute, moveis, se sdo modernos ou ndo (NEVES, 2012).
Martins (2010) em seu estudo observando o impacto do Servicescape na qualidade em uma

escola de idiomas, demonstrou que a dimensdo dos tangiveis relacionados a higiene, como
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limpeza e nivel de ruido sdo muito importantes na decisao de escolha dos consumidores pelas
escolas de idioma.

2.5. Desdobramento da funcao de qualidade (QFD)

O Desdobramento da Funcdo Qualidade (QFD) foi desenvolvido no Japdo para aplicagdo no
processo de planejamento da qualidade no desenvolvimento de produtos por meio de matrizes
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2010). A sua estrutura também permite que seja utilizado
para analisar os sistemas de prestacdo de servico. O QFD tem como ponto de partida a
constru¢do de uma matriz nomeada de “Casa da Qualidade”.

Galvdo et al. (2017), em uma empresa de pequeno porte do ramo varejista, pode constatar que
a prioridade deve ser voltada na melhoria do treinamento dos funcionérios, pois obteve a

frequéncia de maxima pontuacdo na matriz das relac6es explicitada na pesquisa.

3. Metodologia

O estudo foi realizado em uma oficina mecénica independente, que serd chamada de oficina X,
localizada na cidade de Muritiba, no estado da Bahia, a 3 km da BR-101. O estabelecimento
possui mais de 10 anos de experiéncia oferecendo servicos mecénicos automotivos em geral
para carros populares. Atuam 5 funcionarios, sendo 4 mecanicos e 1 no setor administrativo.
Na cidade, existe 10 oficinas mecéanicas, sendo 2 concorrentes diretos, que oferecem servicos
semelhantes. Um dos concorrentes faz parte de uma rede de oficinas de assisténcia técnica
autorizada.

A presente pesquisa se classifica quanto a abordagem qualitativa, de natureza aplicada e de
forma exploratdria. Qualitativa pois é considerado uma relacdo entre 0 mundo e o sujeito ao
qual ele esta inserido, além do que é traduzido em numeros, fazendo com que haja uma analise
indutiva (ALVES-MAZZOTTI;GEWANDSZNAJDER, 1998). De acordo com Gil (2008),
uma pesquisa de natureza aplicada tem como objetivo um estudo das sociedades em carater
local para desenvolvimento de aplicagdes praticas a problemas especificos.

Uma pesquisa é considerada de forma exploratoria, quando ha uma relagdo mais familiar com
0 problema a ser estudado. (SAMPIERI et al., 1991).

Para a realizacdo da pesquisa, foram utilizadas 4 ferramentas, sendo elas: Service Blueprint,
Servicescape, SERVQUAL, e (QFD). O desenvolvimento tanto do Service Blueprint quanto do
Servicescape, foi realizado em consonancia com o ambiente de estudo, dessa forma, as analises
foram feitas durante as 2 visitas por semana ao estabelecimento no més de estudo com perguntas

aos colaboradores e percepcdes dos pesquisadores na oficina X.
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A fim de saber a opinido dos clientes em relagdo ao servigos oferecidos, foi realizada uma
construcdo adaptada da escala SERVQUAL, resultando em um questionario com 16 afirmacées
dividido em duas partes, com escala Likert de 5 pontos, sendo 1 relacionado a “sem
importancia” e 5 “extremamente importante”, € uma questao subjetiva. A primeira parte do
questionario, com 8 afirmac0es, serve para que seja estabelecida qual a expectativa do cliente,
respondendo com base em uma empresa ideal. A segunda parte com o restante das 8 perguntas,
relaciona as expectativas anteriores com as expectativas alcancadas com o servico que foi
realizado, investigando a percepc¢édo do cliente. A pergunta aberta no final do questionario, é
direcionada para entender mais diretamente as necessidades dos consumidores ou sugerir algo
a ser melhorado na oficina X. No Anexo A consta o formulario aplicado. Para a construcdo do

QFD foram observados os requisitos do cliente, através dos dados obtidos no SERVQUAL.

4. Resultados

4.1. Service Blueprint

A Figura 1 apresenta o Blueprint da oficina X, estdo evidenciados os passos do servico, desde
da entrada do cliente na oficina X até o ato de pagamento com as perspectivas internas e
externas do servico. As setas indicam atividades que estdo diretamente ligadas a realizacdo das

respectivas agoes.

Figura 1 - Service Blueprint Oficina Mecanica X
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FISICAS recepcdo conserto dos carros pagamenta
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Fonte: Autor (2020)
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Também é possivel identificar os possiveis pontos de falha no servigo, identificados com a letra

F. A seguir, estdo descritas qual o problema pode ocorrer e como 0 mesmo pode ser

solucionado.

Cumprimenta o cliente e analisa qual o problema do carro e estima o preco do
servigo — Estimativa néo assertiva do valor real do servico, ou ndo informar a possivel
alteracdo de valores e/ou necessidade de realizar mais servigos. A falha no feedback é
relacionada a comunicacao néo efetiva, em linguagem que o cliente ndo entenda. Pode
ser resolvido com uma comunicacao clara, direta e rpida com o cliente, digitalizando
e enviando o documento do servi¢o via WhatsApp® ou Telegram®.

Passa informacdes para entrada do veiculo — As informacdes podem ser cadastradas
erradas ou até mesmo ndo ser dada a entrada no sistema, fazendo com que ocorra um
atraso ou ndo ocorra o conserto do veiculo. Isso pode ser otimizado, fazendo um
cadastro no sistema de gestdo com um prazo definido de finalizagdo do servigo e
fornecendo uma cépia ao cliente.

Documento de entrada do veiculo e Documento de saida do veiculo — N&o ter
anotado todas as informacGes de entrada corretamente ocasiona em erro no documento
de saida. Pode ser solucionado com a adesdo de um Sistema de Gestdo (ERP), no qual
todos os processos seriam integrados e facilitaria a identificagé@o de erros dificultando a
ndo coleta de todas informacGes necessarias;

Compra dos insumos — Falta de insumo necessario, atrasando assim, o conserto do
automavel. Para ser evitado é fundamental um controle de estoque mais rotineiro, que
também pode ser auxiliado pelo uso do ERP, bem como a busca de fornecedores mais

préximos a regido;

4.2. SERVQUAL
Para andlise do questionario SERVQUAL é necessario calcular as médias das expectativas

(ME) e as média das percepcdes (MP) dos clientes, para assim conseguir observar o valor das

variagoes, que chamamos GAP.

GAP = MP — ME

Quanto mais positivo o resultado do GAP significa que a percepgéo do cliente em relagdo ao

servigo ofertado pela oficina X excede a expectativa. Se 0 GAP for igual a zero, a percepcéo

atingiu a expectativa, e se for negativo, ndo atingiu a expectativa do cliente para aquele item

avaliado. Dessa forma, os GAPs abaixo de zero séo 0s que necessitam de a¢Oes para melhoria.



2

o N : XLI ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO
e “Contribuicoes da Engenharia de Producao para a Gestao de Operagdes Energéticas Sustentaveis”
Ze(r!egep Foz do Iguacu, Parana, Brasil, 18 a 21 de outubro de 2021.

Foram coletados dados de 16 amostras em um periodo de 1 més, de 27 de outubro de 2020 a 27
de novembro. O baixo nimero de amostras deve-se a alguns clientes da oficina X ndo se
sentiram confortaveis em responder 0s questionarios.

Na Tabela 1, sdo apresentadas as médias das expectativas e percepcoes dos clientes em relacéo
a oficina mecénica X, e os GAPs por item avaliado. Como é possivel observar no Anexo A, 0s
itens de avaliacdo T1 e T2 correspondem a dimensdo da tangibilidade, C1 da confiabilidade,
E1 da empatia, P1, P2 e P3 da presteza, e S1 da seguranca.

Tabela 1 - Média das expectativas, percepgdes e variagdes por item

ITEM DE AVALIACAO ME MP GAP
T1- E fundamental que as oficinas sejam limpas e espacosas. | 4,25 4,06 -0,19
T2 - E fundamental que exista uma sala de espera nas

. 3,63 2,38 -1,25
oficinas.

C1- E fundamental que os funciondrios sejam experientes e
dominem as atividades.

E1- E esperado que os funciondrios da oficina sejam gentis
no atendimento.

P1- E fundamental que o servico seja realizado de forma
rapida.

P2 - E esperado que a oficina ligue para informar que o
servigo ficou pronto.

P3 -Em horario comercial, é fundamental que a oficina
responda imediatamente ao chamado do cliente.

S1- E fundamental que os funciondrios transmitam confianca| 4,94 4,44 -0,50

4,63 4,25 -0,38

4,44 4,25 -0,19

3,25 4,00 0,75

4,38 4,44 0,06

3,56 4,25 0,69

Fonte: Autor (2020)
A escala utilizada foi de 1 a 5, dessa forma percebe-se que a expectativa dos clientes em relagéo

aos itens avaliados € em sua maioria elevada, sendo o S1, a dimensdo da seguranca, 0 item
considerado mais importante para uma oficina mecéanica, com aproximadamente média 5.

Em relacdo a percepcao dos clientes observa-se também uma média de grau de satisfacdo 4,
que corresponde a um servigo muito bom, exceto pelo item T2 que obteve um grau de satisfacdo
2, 0U seja, regular.

Os itens C1 e S1 terem GAPs abaixo de zero podem ser explicados pela presenca de jovens
aprendizes que auxiliam o trabalho, e estdo na linha de visibilidade dos clientes. Para melhorar
a perspectiva desses itens é possivel coloca-los em trabalhos de retaguarda, onde ndo tenham
contato direto, ou interagdo com os clientes.

Como as expectativas dos clientes séo elevadas, os GAPs em sua maioria encontram-se abaixo
de zero, significando que para esses itens, 0s desejos e expectativas dos clientes ndo sao

satisfeitos pela empresa.
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Um item que provavelmente ndo necessita de investimento monetario € o item E1, da dimenséo
da empatia, que obteve um GAP de -0,19, e pode ser melhorado tratando os clientes com mais
gentileza, observando o tom de voz e mantendo uma postura ndao agressiva. O item T1, da
tangibilidade, que tem GAP de -0,19 também, pode ter valor do GAP reduzido simplesmente
pela acdo de retirar o acimulo de pecas que sdo sucata da frente da oficina X, por meio de
mudanga de local ou colando caixotes para armazenamento.

E possivel observar no Grafico 1 que os GAPs negativos so pequenos, na ordem de uma
diferenca maxima de 0,5, exceto para o item T2, onde é importante que a empresa

primeiramente foque na melhoria do local de espera, ja que foi o item de maior GAP.

Gréfico 1 - Média das expectativas e percepgao dos clientes

Média das expectativas e percepcdes por item

5,00
4,50

4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00
T1 T2 C1 El P1 P2 P3 S1

B Média das Expectativas B Médias das Perspectivas

Fonte: Autor (2020)
4.3. Servicescape

A oficina mecénica X é localizada em uma rua de facil acesso, proximo a um colégio estadual,
porém, ndo € uma rua de passagem constante de veiculos. Chegando a oficina mecénica X, a
primeira percepcado visual é de que ndo estd com obras finalizadas, com uma area de descarte
de pecas ndo mais usuais. A area construida é ampla, e com grandes portdes que quando abertos,
possibilitam grande circulagdo de ar e iluminagdo ambiente.

A Tabela 3 do Servicescape da oficina mecanica X, apresenta as caracteristicas percebidas da
oficina X, em relacdo as condi¢fes ambientais, que esta ligada a tudo que afeta os cinco sentidos
do corpo humano; ao espaco funcdo, que trata da organizagdo do ambiente, disposicao de

moveis e equipamentos; e sinalizagdo, que é voltado para sinais visuais de comunicag&o.
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Tabela 3 - Servicescape da oficina mecénica X.

CONDIGCOES AMBIENTAIS
Temperatura  [Temperatura ambiente - portdes e janelas abertas possibilitam boa circulacdo do ar
Odor Oléo
Ruido Ruido de motores, pessoas conversando sobre o servico, ordens direcionadas aos
funciondrios.
Ambiente claro em dias ensolarados pela lluminagdo natural proporcionada pelas
lluminagio amplas janelas de vidro e portdes abertos. Laimpadas fluorescentes distribuidas no
teto, que sdo ligadas ao cair da tarde, quando a iluminagdo solar diminui, ou
quando ndo se tem iluminacdo solar.
ESPACO FUNCAO

Ambiente em formato retangular, composto de dois prédios. O primeiro prédio
Layout possui dois elevadores, e o segundo prédio possui um fosso. A disposicao dos
equipamentos possibilitam a circulagdo de pessoas.

Existe um banco que cabem 3 pessoas em cada prédio. Que sdo dispostos de

Moveis
maneira que o cliente pode acompanhar o servico sendo realizado.
Equipamentos Dois elevadores dispostos um do lado do outro.
Arquitetura do ambiente em formato retangular, paredes pintadas em tinta verde
Estrutura 6leo. Teto com telhas de eternite, mas com altura que ndo faz o ambiente ficar
quente. Piso de cimento. Com algumas irregularidades no primeiro prédio, que é
SINALIZACAO
Placas Ndo possui.
Tem um Banner informando que a oficina possui o Rasther para diagndsticos.
Avisos Também possui, fixado na parede que leva ao caixa, a informacdo de quais

bandeiras de cartdo de crédito sdo aceitas.
Certficados Fica exposto os certificados de alvaras de funcionamento.
Artigos de decoracao/Ndo possui.

Fonte: Autor (2020)
Os odores e sons sdo caracteristicos de ambientes que ofertam servicos mecanicos. Em relacéo

ao espaco funcdo, é percebido que o layout desfavorece a seguranca dos clientes, porqué o
banheiro masculino e o caixa sdo localizados ao fundo da oficina X, para chegar até 14, os
clientes necessitam atravessar a oficina X, que tem elevadores no caminho, e os funcionarios
desempenhando os servigos.

Também ndo existe sinalizacdo de onde se localizam os banheiros, nem o caixa. Os clientes
perguntam aos funcionarios por onde devem ir. Mas a maioria sao clientes antigos, que ja sabem
por onde transitar.

Como a alteracdo de layout para mudanca do caixa e do banheiro pode vir a ser algo muito

dispendioso para a oficina X, a insercdo de sinalizacbes vertical, com placas e avisos, €
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horizontal, com faixas e apoios, s&0 essenciais para que possa assegurar o minimo de seguranca

aos clientes que necessitam atravessar o local de conserto dos veiculos.

4.4. Desdobramento da Funcéo de Qualidade (QFD)

O QFD apresentado na Figura 2, mostra a relacao entre a atributos do cliente e as caracteristicas

de projeto.

Figura 2 — Casa da qualidade da Oficina Mecanica X

Correlacgao

++| posit. Forte

+ | Posit. Fraco

Direcionador de melhoria ]
o Inexistente

ndo importa a variacédo do valor

- | Neg. Fraca

* uanto maior o valor melhor
* g - -| Neg. Forte

T+
+ XEDEE Y+

++
+X¢

guanto menor o valor melhor + X++ +X ¢
Direcionador de melhoria >>>> O O f O * f *
o) S s ®
o] 5 51% |«
Correlacgdo entre requisitos de E e . £ T g =
cliente e de servico ol & = | © 0 o = | ©
() Q c 1) o Y=
clela2|gs]|lo|E|E]|S
® |Forte = 9 ols|8[=|lg]8|5 ]38
=] o < © Q o =
O |Moderado = 3 2] R = I A A I =
sls(2lgl=s|S|8|6&
A |Fraco=1 el g | S 215 | s
Q ] = =
Q L el a|F
o & o | @
O O wn
2 RC1 Limpeza do ambiente O o ® O
()
G RC2 Organizagdo do ambiente ® ® ® O
3 | RC3 Ter estacionamento ® ® A
(%]
-‘% RC4 |  cordialidade no atendimento ® @A ®
E:} RCS Agilidade na entrega do servigo ® ORWAN O
(O]
S RC6 Profissionais qualificados O] ®©® @
o RC7 Local de espera ® @ AN
Grau de importancia (Absoluto) | 21 | 21 [ 27 | 36 | 21 | 11 | 29
Grau de importancia (percentual) | 13%|13% [ 16% | 23% | 13% | 7% | 17%

Fonte: Autor (2020)

Dessa forma, é possivel observar que devem ser priorizadas a¢des que abarquem melhorias nas

instalacOes, visto que foi o item com maior grau de importancia absoluto, atingindo pontuagéo
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36. Nele é percebido uma grande interagdo nos quesitos que envolvem a limpeza e organizagéo
do ambiente, estacionamento e local de espera.

Observando a oficina mecéanica X, solu¢gdes com nenhum ou pouco custo poderiam ser tomadas,
através da utilizacdo do 5S que é um programa de gestdo de qualidade empresarial para o
aperfeicoamento aspectos como organizacao, limpeza e padronizacdo. Atitudes poderiam ser
realizadas como: ter um local indicado para colocar as ferramentas, fazer a limpeza
regularmente de todo local, assim como reciclagem de pecas sobressalentes e definicdo de
locais mais adequados para 0 estacionamento que ndo sejam em pocas de lamas e
desenvolvimento de um local de espera adequado.

Dessa forma, com a realizagdo de melhorias nas instalagdes, o quesito transmitir confianca é
diretamente afetado, ele recebeu o segundo maior grau de importancia absoluto, somando 29.
Tem correlacdo forte com a cordialidade no atendimento e qualificacdo dos profissionais, e
moderada com agilidade na entrega do servigo.

A capacidade de atendimento obteve a terceira maior pontuacao absoluta, 27. Tem correlacédo
forte trés requisitos do cliente: cordialidade no atendimento, profissionais qualificados, e

agilidade na entrega do servigo.

5. Considerac0es Finais

Em relacdo ao Servicescape, € percebido que o local ndo foge do padrdo de oficinas mecanicas
independentes do Recbncavo baiano, estilo galpdo, sem sinalizacGes, climatizacdo e salas de
espera a parte para conforto do cliente. Associando o Servicescape com 0 SERVQUAL,
percebe-se que a sala de espera é um ponto importante que deve ser levado em consideracdo
para melhoria do servico ofertado, placas sinalizadoras também aumentariam a percepcao de
organizacao.

Com o Service Blueprint foi possivel perceber os potenciais pontos de falha do servi¢o e quais
possiveis solugdes para resolver. O estudo da matriz da qualidade feita atraves do QFD
confirma todos os pontos citados pela analise das ferramentas Service Blueprint, SERVQUAL
e Servicescpape.

Apesar de limitagdes como o curto periodo de permanéncia na oficina X e ndo ter a
oportunidade de participacdo feminina na populacdo estudada, constata-se que o objetivo
proposto pelo trabalho foi alcangado. O estudo ndo pode ser generalizado, mas contribui para

que as oficinas mecénicas independentes verifiquem a importancia de ouvir a percepcdo dos
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clientes sobre a qualidade dos servicos que estdo recebendo, bem como dos seus desejos e
expectativas quanto ao que esperam receber da empresa.
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ANEXO A

AVALIAGAO DE QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS
e Atribua a nota que mais se adequar a sua expectativa em relagdo a uma oficina mecanica qualquer.

. (2) Sem (2) Pouco (4) Muito (5) Extremamente
Expectativa | . A . (3) Importante
importancia importante Importante Importante
DIMENSAO ITEM DE AVALIACAO EXPECTATIVA
T1- E fundamental que as oficinas sejam limpas e
. W|@[E]| @]
Tangibilidade T2p ngund.amental que exista uma sala de espera nas
- (1) 1) | B) | @]
oficinas.

C1- E fundamental que os funcionarios sejam experientes
e dominem as atividades.
E1- E esperado que os funcionarios da oficina sejam gentis

Confiabilidade (1) | (2) | (3) ] (4) ] (5)

Empatia . (1) | (2] (3) ] (4] (5
no atendimento.
P1- E fundamental que o servico seja realizado de formarag (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
S P2 - E esperado que a oficina ligue para informar que o wlale!lelse

servigo ficou pronto.
P3 -Em horario comercial, é fundamental que a oficina
responda imediatamente ao chamado do cliente.

(1123|405

Seguranga |S1- E fundamental que os funciondrios transmitam confiangd (1) | (2) | (3) | (4) | (5)

e Atribua a nota que mais se adequar ao desempenho da Oficina X de acordo com o servigo prestado
assinalando com o x.

Desempenho (1) Ruim (2) Regular (3) Bom (4) Muito Bom (5) Excelente
DIMENSAO ITEM DE AVALIACAO DESEMPENHO
T1- AoficinaX é limpa e espacosa. W@ 3| @@](5)
Tangibilidade
T2 - Local de espera da oficina X. (1) 1 (2) | (3) | (4) | (5)

C1- Os funcionarios da oficina X sdo experientes e
dominam as atividades realizadas.
E1- Os funcionarios da oficina X sdo gentis no

Confiabilidade (1) [ (2] 3) ] (4[5

Empatia . (1) [ (2) | (3) | (4) | (5)
atendimento.
P1- O servigo foi realizado em tempo satisfatério. (1) 1 (2) | (3) | (4) | (5)

Presteza P2 - A oficina X informou quando o servigo ficou pronto. (1) 1 (2) | (3) | (4) | (5)
P3 -Em horario comercial a oficina X responde
L (1) [ (2) | (3) | (4) | (5)
imediatamente aos chamados.

Seguranga |S1- Os funciondrios da oficina X transmitem confianga. (1) 1 (2) | (3) | (4) | (5)

Quais melhorias vocé propée a oficina X?
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