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Introdução  

 Com o objetivo de analisar o preço/hora de oficinas de Funilaria e Pintura de Ribeirão 

Preto, os membros do projeto foram em 18 oficinas cotar orçamento de uma troca de porta de 

um carro HB20X 1.6 123cv Flex, cor prata e ano de 2016, sendo que o mesmo carro foi utilizado 

em todas, para ser mais assertivo nas respostas. Os orçamentos são particulares, não estando 

vinculados a nenhuma seguradora. Foi coletado orçamentos impressos, com o nome do 

atendente responsável por cada uma das oficinas. Vale ressaltar que em cada aplicação 

realizada, estiveram presentes dois consultores. Nesse cenário, após a coleta dos orçamentos, 

ambos consultores responderam a um questionário na metodologia SERVQUAL, que diz 

respeito à qualidade da oficina e a segurança do cliente em confiar seu carro no estabelecimento, 

baseados na sua percepção como clientes. A metodologia SERVQUAL é universal e é um meio 

de medir a qualidade da prestação de um serviço. Ela analisa 5 dimensões da qualidade do 

serviço: tangibilidade, confiabilidade, garantia, segurança e capacidade de resposta. O 

questionário foi moldado especificamente para avaliar os serviços das oficinas mecânicas. Duas 

opiniões diferentes sobre cada oficina contribuíram para formar o resultado. 

 Esse questionário foi moldado especificamente para essa situação, com auxílio do 

Doutor Professor Paulo Miranda, abrangendo também algumas questões específicas que 

influenciam no custo operacional da oficina, justificando seu preço estabelecido.  

 É de extrema importância ressaltar que os resultados obtidos são baseados em uma 

pesquisa de campo, podendo variar, não sendo considerado como uma verdade absoluta. 
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Desenvolvimento 

 O presente relatório possui como principal objetivo informar todos os valores dos 

orçamentos obtidos, calculando uma média de preço/hora da mão de obra cobrada nesse setor 

de Funilaria e Pintura em Ribeirão Preto. Todos os orçamentos serão anexados no final. Os 

valores preço/hora serão calculados baseados no tempo (tabelado) previsto nos sistemas de 

orçamentação utilizados por seguradoras, já que nos mesmos há uma padronização tempária 

para a realização do serviço.  

 Além disso, o relatório consta com as respostas do questionário SERVQUAL, de 

qualidade, segurança e confiabilidade das oficinas, baseadas na percepção de clientes. São duas 

percepções diferentes de cada oficina. As oficinas que foram incluídas no projeto são: Brilho 

Auto Center, Calê Funilaria e Pintura, Car Tech Comércio Peças, Dalpogetto Auto Center, 

Décio Oficina, Fenix car, Freitas Autocenter, Hit Car, Lopes Auto Service, Manganina Serviço 

Automotivo, Massaro Auto Service, Mattioli Reparação Automotiva, Pepe Centro Automotivo, 

Quality Service RP Centro Automotivo, Said Center Car, Sato Funilaria Express, Newtech e 

Leco Car. 
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Elaboração do Check List 

Na fase de elaboração do Check List algumas questões foram definidas, como: 

 Carro utilizado: o modelo do carro é um HB20x 1.6 Flex, na cor prata do ano de 2016. 

 Serviço solicitado: ao requisitar os orçamentos, foi pedido o serviço de troca de porta 

dianteira esquerda. 

 O que foi observado dentro das empresas visitadas: funcionários uniformizados, 

atendimento e atenção ao cliente, estrutura física do local, utilização de cabine de 

pintura, presença de recepção no estabelecimento e comportamento dos funcionários 

para com os clientes. 

 Definição do padrão a ser buscado: estabelecimento que possui condições adequadas 

para realizar um serviço de qualidade, com nota fiscal, equipamentos adequados, 

funcionários qualificados, atendimento personalizado com o cliente, resolução do 

problema, garantia mínima, tempo mínimo de serviço e ter confiança em deixar o carro 

para conserto. 
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Análise dos Orçamentos 

Ao realizar a aplicação do cliente oculto, foi especificado que o respectivo orçamento 

seria da troca da porta dianteira esquerda de um HB20x. Nos orçamentos cotados, consta o 

valor da peça (porta) mais o valor da mão de obra de cada funilaria. Para padronizar os 

resultados no quesito preço/hora, tomamos como base o tempo gasto que seria de um total de 9 

horas, sendo 5 horas de pintura, 2 horas de funilaria e 2 horas de desmontagem e montagem, 

como consta no sistema de seguradoras.  Foi feito dessa maneira pois nem todos os orçamentos 

estão detalhados, alguns apenas abrangem o valor final da mão de obra, sem especificações. 

Sendo assim, o valor estabelecido no orçamento de cada oficina é dividido por essa quantidade 

de horas. Vale ressaltar que o preço da peça varia, devido à diferentes fornecedores do objeto, 

por isso esse valor não consta nos seguintes cálculos. Os valores encontram-se em ordem 

crescente. 

 Os preços obtidos foram: 

 

Oficina Líquido Mão de Obra Preço/hora 

Calê Funilaria R$ 600,00 R$ 66,67 

Freitas Auto Center R$ 600,00 R$ 66,67 

New Tech R$ 600,00 R$ 66,67 

Sato Funilaria Express R$ 620,00 R$ 68,89 

Décio Oficina - E & E Reparação Automotiva R$ 700,00 R$ 77,78 

Fenix Car R$ 750,00 R$ 83,33 

Brilho Auto Center R$ 760,00 R$ 84,44 

Hit Car R$ 780,00 R$ 86,67 

Mattioli R$ 800,00 R$ 88,89 

Quality Service  R$ 900,00 R$ 100,00 

Dalpogetto R$ 950,00 R$ 105,55 

Said Center Car R$ 950,00 R$ 105,55 
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Pepe Centro Automotivo R$ 977,50 R$ 108,61 

Magnani Service R$ 1000,00 R$ 111,11 

Massaro Auto Service R$ 1.020,00 R$ 113,33 

CarTech R$ 1.170,00 R$ 130,00 

Lopes Auto Service R$ 1200,00 R$ 133,33 

Leco Car R$1200,00 R$ 133,33 

MÉDIA TOTAL R$ 850,00 R$ 94,44 

DESVIO PADRÃO 206,0379926 22,89311029 

 
Tabela 1 

Nesta tabela podemos observar que a média total dos orçamentos obtidos é de R$850,00 e a 

média do preço/hora é de R$94,44. O desvio padrão é uma medida de dispersão, ou seja, é uma 

medida que indica o quanto o conjunto de dados é uniforme, ou seja, quanto mais próximo de 

zero, mais próximos os dados do conjunto estão da média. Nesse caso, o desvio padrão dos 

orçamentos é de 206,04 e do preço/hora é de 22,89. 

 

 

 

Análise do Resultado da aplicação do modelo SERVQUAL 

 

Foi montado um questionário baseado na metodologia SERVQUAL, com o objetivo de 

avaliar a qualidade do estabelecimento. Nele foram avaliados aspectos de garantia (segurança), 

confiabilidade, tangibilidade e empatia, assim como informações extras essenciais para esse 

nicho de mercado, que influenciam diretamente no custo e consequentemente, no preço. Sendo 

assim, seguem os resultados gerais, e logo após, os resultados individuais. 
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Análise Geral  

 

 

CONFIABILIDADE 

Dar abertura em resolver seu problema. 

 

Mais da metade das oficinas tiveram nota 10 em demonstrar real interesse em tentar resolver o 

problema e realizar o serviço, ou seja, demonstrar disponibilidade para ajudar o cliente. Esse 

gráfico pode ser utilizado para medir a abertura que o cliente sente por parte do atendente. 
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Mais de 60% das oficinas se mostraram estarem muito bem qualificadas para resolver o 

problema do cliente, demonstrando confiança em entregar o serviço feito.  

 

GARANTIA (SEGURANÇA) 

Transmitir confiança e segurança para os clientes. 
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Mais da metade das oficinas obtiveram nota 10 em transmitir segurança para os clientes em 

realizar o serviço. Apenas uma ficou abaixo da média. Esse gráfico mede a segurança que o 

cliente sente em deixar o carro no estabelecimento. 

 

Mais da metade das oficinas apresentam nota 10 para funcionários cujo comportamento 

transmite confiança para o cliente na hora de deixar o carro para realizar o serviço. Ou seja, a 

confiança que o cliente sente, vem por partes dos funcionários. 
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Quase metade das oficinas obtiveram nota 10 no quesito de funcionários serem educados com 

o cliente na hora do atendimento. 

 

69,4% das oficinas apresentaram nota máxima no quesito de os funcionários serem capazes de 

responderem as dúvidas. Esse gráfico mede a qualificação dos funcionários e também a 

qualidade do serviço. 

 

 

EMPATIA 
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Quanto o atendimento ao cliente pode ser personalizado e individualizado de acordo com suas 

necessidades. 

 

66,7% das oficinas apresentaram nota 10 em dar atenção individual a cada cliente, ou seja, os 

funcionários dedicaram tempo para atender o cliente e tentar resolver seu problema. 

 

Mais de 60% das oficinas possuem nota máxima no atendimento personalizado, cujo 

funcionário disponibilizou seu tempo e deu atenção personalizada e individual ao cliente. 
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A maioria das oficinas, 69,4%, atenderam de imediato os clientes. Apenas uma delas demandou 

um tempo maior na abordagem ao cliente. 

 

ASPECTOS TANGÍVEIS 

Características e recursos físicos do local. 

Os seguintes gráficos têm como objetivo analisar algumas características dos recursos físicos 

do local, como uniforme, cabine de estufa, nota fiscal etc., que influenciam na qualidade e no 

custo operacional da oficina. 
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INFORMAÇÕES EXTRAS 

A seguir estão algumas informações adicionais que também interferem na qualidade do serviço, 

como o tempo de jornada do cliente que é medida desde a chegada dele na oficina, o momento 

da abordagem, o tempo decorrido de realizar o orçamento, até a saída do cliente do 

estabelecimento; além do tempo mínimo necessário para realizar o serviço, que o adequado 

seriam 3 dias e o tempo de garantia do serviço. 
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Resultados Individuais 

 

A seguir estão os resultados individuais, de forma aleatória. As notas obtidas são a média das 

notas dos dois consultores, baseados nas suas respectivas percepções. 

 

 Décio Oficina  

Atendente: Fábio  

Aspecto Nota Obtida ( 0-10 ) 

Confiabilidade  

Mostrou real interesse em 

resolver o problema 

10 

Os profissionais da empresa 

são bem qualificados ( se 

mostraram capazes de resolver 

o problema) 

10 

Garantia (segurança)  

Comportamento dos 

funcionários transmite 

confiança 

10 
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Clientes se sentem seguros em 

realizar um serviço 

10 

Funcionários são educados 

com os clientes 

10 

Funcionários são capazes de 

responder as dúvidas 

10 

Empatia  

Dar atenção individual a cada 

cliente 

10 

Atendimento personalizado 10 

Disponibilidade para atender o 

cliente de imediato 

9,5 

Aspectos Tangíveis  

Informações extras SIM  OU NÃO 

Funcionários uniformizados  sim 

Cabine ou estufa para pintura sim 

Carro entregue lavado sim 

Possui recepção no 

estabelecimento 

sim 

Possui nota fiscal sim 

Tempo estimado para a 

realização do serviço é de no 

mínimo 3 dias 

sim 

O serviço tem garantia de 3 

anos ou mais 

não 

Tempo de jornada mais de 40 minutos 

Comentários importantes Ambiente organizado e agradável. O atendente foi muito 

atencioso; explicou que possuem máquina de pintura, a 

tinta é produzida no local, além de possuir um técnico 

especialista que analisa a cor. Deu garantia de 1 ano. 

Contudo, demorou 40 minutos para realizar o orçamento. 
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CarTech  

Atendente: Fernando  

Aspecto Nota Obtida ( 0-10 ) 

Confiabilidade  

Mostrou real interesse em resolver o 

problema 

9 

Os profissionais da empresa são bem 

qualificados ( se mostraram capazes de 

resolver o problema) 

9,5 

Garantia (segurança)  

Comportamento dos funcionários 

transmite confiança 

9,5 

Clientes se sentem seguros em realizar 

um serviço 

9,5 

Funcionários são educados com os 

clientes 

9,5 

Funcionários são capazes de responder 

as dúvidas 

10 

Empatia  

Dar atenção individual a cada cliente 9,5 

Atendimento personalizado 10 

Disponibilidade para atender o cliente 

de imediato 

10 

Aspectos Tangíveis  

Informações extras SIM  OU NÃO 

Funcionários uniformizados  sim 

Cabine ou estufa para pintura sim 
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Carro entregue lavado sim 

Possui recepção no estabelecimento sim 

Possui nota fiscal sim 

Tempo estimado para a realização do 

serviço é de no mínimo 3 dias 

sim 

O serviço tem garantia de 3 anos ou 

mais 

não 

Tempo de jornada 10 minutos 

Comentários importantes Possui um sistema de pesquisar valor da peça, 

deixando o processo mais rápido e dinâmico. 

Demonstrou alta qualidade de serviço e 

infraestrutura. 

 

Dalpogetto  

Atendente: Luís  

Aspecto Nota Obtida ( 0-10 ) 

Confiabilidade  

Mostrou real interesse em resolver o 

problema 

9,5 

Os profissionais da empresa são bem 

qualificados ( se mostraram capazes 

de resolver o problema) 

9,5 

Garantia (segurança)  

Comportamento dos funcionários 

transmite confiança 

9 

Clientes se sentem seguros em 

realizar um serviço 

9,5 

Funcionários são educados com os 

clientes 

10 



 

 

21 

 

Funcionários são capazes de 

responder as dúvidas 

10 

Empatia  

Dar atenção individual a cada cliente 10 

Atendimento personalizado 10 

Disponibilidade para atender o 

cliente de imediato 

10 

Aspectos Tangíveis  

Informações extras SIM  OU NÃO 

Funcionários uniformizados  sim 

Cabine ou estufa para pintura sim 

Carro entregue lavado sim 

Possui recepção no estabelecimento sim 

Possui nota fiscal sim 

Tempo estimado para a realização 

do serviço é de no mínimo 3 dias 

sim 

O serviço tem garantia de 3 anos ou 

mais 

não 

Tempo de jornada 10 a 20 minutos 

Comentários importantes Mostrou interesse em resolver o problema; deu 

garantia de 6 meses, mas caso houvesse algum 

problema, poderia voltar na oficina pois afirma que 

seus materiais são de qualidade. 

 

Pepe Centro Automotivo  

Atendente: Reginaldo  

Aspecto Nota Obtida ( 0-10 ) 

Confiabilidade  
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Mostrou real interesse em 

resolver o problema 

10 

Os profissionais da empresa 

são bem qualificados ( se 

mostraram capazes de 

resolver o problema) 

10 

Garantia (segurança)  

Comportamento dos 

funcionários transmite 

confiança 

10 

Clientes se sentem seguros 

em realizar um serviço 

10 

Funcionários são educados 

com os clientes 

10 

Funcionários são capazes de 

responder as dúvidas 

10 

Empatia  

Dar atenção individual a 

cada cliente 

10 

Atendimento personalizado 10 

Disponibilidade para 

atender o cliente de 

imediato 

10 

Aspectos Tangíveis  

Informações extras SIM  OU NÃO 

Funcionários uniformizados  sim 

Cabine ou estufa para 

pintura 

sim 

Carro entregue lavado sim 

Possui recepção no 

estabelecimento 

sim 

Possui nota fiscal sim 
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Tempo estimado para a 

realização do serviço é de 

no mínimo 3 dias 

sim 

O serviço tem garantia de 3 

anos ou mais 

não 

Tempo de jornada 20 minutos 

Comentários importantes Ele explicou detalhadamente como seria o processo de troca 

da porta e alinhamento da pintura. Atendimento excelente e 

diferenciado, com ótima estrutura e aparência física do local. 

Garantia de 1 ano. O atendente comentou também sobre a 

diferença de preço de comprar a peça com eles e direto da 

concessionária. 

 

Quality Service  

Atendente: Júnior  

Aspecto Nota Obtida ( 0-10 ) 

Confiabilidade  

Mostrou real interesse em 

resolver o problema 

9 

Os profissionais da empresa 

são bem qualificados ( se 

mostraram capazes de resolver 

o problema) 

9,5 

Garantia (segurança)  

Comportamento dos 

funcionários transmite 

confiança 

9,5 

Clientes se sentem seguros em 

realizar um serviço 

9,5 

Funcionários são educados 

com os clientes 

9,5 
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Funcionários são capazes de 

responder as dúvidas 

9,5 

Empatia  

Dar atenção individual a cada 

cliente 

9,5 

Atendimento personalizado 9,5 

Disponibilidade para atender o 

cliente de imediato 

8 

Aspectos Tangíveis  

Informações extras SIM  OU NÃO 

Funcionários uniformizados  sim 

Cabine ou estufa para pintura sim 

Carro entregue lavado sim 

Possui recepção no 

estabelecimento 

sim 

Possui nota fiscal sim 

Tempo estimado para a 

realização do serviço é de no 

mínimo 3 dias 

sim 

O serviço tem garantia de 3 

anos ou mais 

não 

Tempo de jornada 10 a 20 minutos 

Comentários importantes Ele explicou o procedimento desde a chegada da porta até 

o final; também mostrou como exemplo um outro carro 

que precisa do mesmo serviço. Foi muito atencioso e 

demonstrou real interesse em resolver o problema. 

Garantia de 90 dias da peça e 1 ano da pintura. 

 

Massaro  
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Atendente: Salete  

Aspecto Nota Obtida ( 0-10 ) 

Confiabilidade  

Mostrou real interesse em resolver o 

problema 

9,5 

Os profissionais da empresa são bem 

qualificados ( se mostraram capazes 

de resolver o problema) 

9 

Garantia (segurança)  

Comportamento dos funcionários 

transmite confiança 

9,5 

Clientes se sentem seguros em realizar 

um serviço 

10 

Funcionários são educados com os 

clientes 

9,5 

Funcionários são capazes de 

responder as dúvidas 

9,5 

Empatia  

Dar atenção individual a cada cliente 9,5 

Atendimento personalizado 9,5 

Disponibilidade para atender o cliente 

de imediato 

9,5 

Aspectos Tangíveis  

Informações extras SIM  OU NÃO 

Funcionários uniformizados  sim 

Cabine ou estufa para pintura sim 

Carro entregue lavado sim 

Possui recepção no estabelecimento sim 

Possui nota fiscal sim 
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Tempo estimado para a realização do 

serviço é de no mínimo 3 dias 

sim 

O serviço tem garantia de 3 anos ou 

mais 

sim 

Tempo de jornada 10 a 20 minutos 

Comentários importantes Não explicaram o processo de troca, contudo deu 

garantia de 3 anos. Funcionários atenciosos e de 

alta qualidade. Estrutura física também de 

qualidade. 

 

Fenix Car  

Atendente: Marcos  

Aspecto Nota Obtida ( 0-10 ) 

Confiabilidade  

Mostrou real interesse em 

resolver o problema 

8,5 

Os profissionais da empresa 

são bem qualificados ( se 

mostraram capazes de 

resolver o problema) 

7,5 

Garantia (segurança)  

Comportamento dos 

funcionários transmite 

confiança 

8 

Clientes se sentem seguros 

em realizar um serviço 

6 

Funcionários são educados 

com os clientes 

8,5 

Funcionários são capazes de 

responder as dúvidas 

8 

Empatia  
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Dar atenção individual a 

cada cliente 

7 

Atendimento personalizado 8 

Disponibilidade para 

atender o cliente de 

imediato 

9 

Aspectos Tangíveis  

Informações extras SIM  OU NÃO 

Funcionários 

uniformizados  

não 

Cabine ou estufa para 

pintura 

sim 

Carro entregue lavado sim 

Possui recepção no 

estabelecimento 

sim 

Possui nota fiscal sim 

Tempo estimado para a 

realização do serviço é de 

no mínimo 3 dias 

sim 

O serviço tem garantia de 3 

anos ou mais 

não 

Tempo de jornada 20 a 30 minutos 

Comentários importantes Ofereceu a opção com e sem nota fiscal, sendo a primeira 

com um preço mais alto. É uma oficina um pouco mais 

simples, com a infraestrutura da mesma forma. Contudo, 

mostrou os trabalhos que ele realiza para grandes empresas, 

com carros zero km, como Jeep e Volvo. Serviço pareceu ser 

de alta qualidade. Garantia de 1 ano. 

 

Sato  

Atendente: Tarcísio  
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Aspecto Nota Obtida ( 0-10 ) 

Confiabilidade  

Mostrou real interesse em resolver 

o problema 

9 

Os profissionais da empresa são 

bem qualificados ( se mostraram 

capazes de resolver o problema) 

9,5 

Garantia (segurança)  

Comportamento dos funcionários 

transmite confiança 

9,5 

Clientes se sentem seguros em 

realizar um serviço 

9 

Funcionários são educados com os 

clientes 

9,5 

Funcionários são capazes de 

responder as dúvidas 

9,5 

Empatia  

Dar atenção individual a cada 

cliente 

8,5 

Atendimento personalizado 9 

Disponibilidade para atender o 

cliente de imediato 

6,5 

Aspectos Tangíveis  

Informações extras SIM  OU NÃO 

Funcionários uniformizados  sim 

Cabine ou estufa para pintura sim 

Carro entregue lavado sim 

Possui recepção no estabelecimento sim 

Possui nota fiscal sim 
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Tempo estimado para a realização 

do serviço é de no mínimo 3 dias 

sim 

O serviço tem garantia de 3 anos ou 

mais 

sim 

Tempo de jornada 20 a 30 minutos 

Comentários importantes Atendimento ótimo, com atenção ao problema do 

cliente. Demorou um pouco para atender. Conseguiu 

responder todas as dúvidas e se mostrou disponível 

para qualquer situação.  

 

Freitas Auto Center  

Atendente: Israel  

Aspecto Nota Obtida ( 0-10 ) 

Confiabilidade  

Mostrou real interesse em 

resolver o problema 

8 

Os profissionais da empresa são 

bem qualificados ( se 

mostraram capazes de resolver 

o problema) 

8,5 

Garantia (segurança)  

Comportamento dos 

funcionários transmite 

confiança 

7,5 

Clientes se sentem seguros em 

realizar um serviço 

8,5 

Funcionários são educados com 

os clientes 

7,5 

Funcionários são capazes de 

responder as dúvidas 

9 

Empatia  
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Dar atenção individual a cada 

cliente 

9,5 

Atendimento personalizado 8,5 

Disponibilidade para atender o 

cliente de imediato 

9,5 

Aspectos Tangíveis  

Informações extras SIM  OU NÃO 

Funcionários uniformizados  sim 

Cabine ou estufa para pintura sim 

Carro entregue lavado sim 

Possui recepção no 

estabelecimento 

sim 

Possui nota fiscal sim 

Tempo estimado para a 

realização do serviço é de no 

mínimo 3 dias 

sim 

O serviço tem garantia de 3 

anos ou mais 

não 

Tempo de jornada 10 a 20 minutos 

Comentários importantes Possui uma ótima aparência e infraestrutura física, 

contudo não se mostraram muito abertos para tirar 

dúvidas. Sentimos que eles nos atenderam com pressa e 

pouca atenção. O orçamento foi enviado via Whatsapp. 

Garantia de 3 meses. 

 

 

Lopes Auto Service  

Atendente: Adriano  

Aspecto Nota Obtida ( 0-10 ) 
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Confiabilidade  

Mostrou real interesse em 

resolver o problema 

8,5 

Os profissionais da empresa 

são bem qualificados ( se 

mostraram capazes de 

resolver o problema) 

8,5 

Garantia (segurança)  

Comportamento dos 

funcionários transmite 

confiança 

9 

Clientes se sentem seguros em 

realizar um serviço 

8,5 

Funcionários são educados 

com os clientes 

8 

Funcionários são capazes de 

responder as dúvidas 

8,5 

Empatia  

Dar atenção individual a cada 

cliente 

9 

Atendimento personalizado 9 

Disponibilidade para atender 

o cliente de imediato 

9,5 

Aspectos Tangíveis  

Informações extras SIM  OU NÃO 

Funcionários uniformizados  Sim 

Cabine ou estufa para pintura Sim 

Carro entregue lavado Sim 

Possui recepção no 

estabelecimento 

Sim 

Possui nota fiscal Sim 
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Tempo estimado para a 

realização do serviço é de no 

mínimo 3 dias 

Sim 

O serviço tem garantia de 3 

anos ou mais 

Não 

Tempo de jornada 10 minutos 

Comentários importantes Funcionário parcialmente atencioso, com certa 

inflexibilidade quanto a fornecer o orçamento da forma 

solicitada (detalhada). Garantia de 1 ano, mas com a 

afirmação oral do funcionário de que qualquer problema 

em relação ao serviço pode ser resolvido fora desse prazo. 

 

 

 

Magnani Service  

Atendente: Israel  

Aspecto Nota Obtida ( 0-10 ) 

Confiabilidade  

Mostrou real interesse em 

resolver o problema 

10 

Os profissionais da empresa são 

bem qualificados ( se mostraram 

capazes de resolver o problema) 

10 

Garantia (segurança)  

Comportamento dos funcionários 

transmite confiança 

10 

Clientes se sentem seguros em 

realizar um serviço 

10 

Funcionários são educados com 

os clientes 

9,5 

Funcionários são capazes de 

responder as dúvidas 

10 
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Empatia  

Dar atenção individual a cada 

cliente 

10 

Atendimento personalizado 10 

Disponibilidade para atender o 

cliente de imediato 

10 

Aspectos Tangíveis  

Informações extras SIM  OU NÃO 

Funcionários uniformizados  Sim 

Cabine ou estufa para pintura Sim 

Carro entregue lavado Não 

Possui recepção no 

estabelecimento 

Sim 

Possui nota fiscal Sim 

Tempo estimado para a realização 

do serviço é de no mínimo 3 dias 

Sim 

O serviço tem garantia de 3 anos 

ou mais 

Não 

Tempo de jornada 10 minutos 

Comentários importantes Estrutura do local ótima. Funcionário altamente 

atencioso e qualificado, explicou todo o processo de 

pintura que seria realizado. Para o carro ser entregue 

lavado seria cobrado um valor adicional de R$50,00. 

 

 

 

 

 

Hit Car  

Atendente: Daniel  
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Aspecto Nota Obtida ( 0-10 ) 

Confiabilidade  

Mostrou real interesse em 

resolver o problema 

9,5 

Os profissionais da empresa 

são bem qualificados ( se 

mostraram capazes de 

resolver o problema) 

10 

Garantia (segurança)  

Comportamento dos 

funcionários transmite 

confiança 

9,5 

Clientes se sentem seguros 

em realizar um serviço 

10 

Funcionários são educados 

com os clientes 

9,5 

Funcionários são capazes de 

responder as dúvidas 

10 

Empatia  

Dar atenção individual a 

cada cliente 

9,5 

Atendimento personalizado 8,5 

Disponibilidade para 

atender o cliente de 

imediato 

9 

Aspectos Tangíveis  

Informações extras SIM  OU NÃO 

Funcionários 

uniformizados  

Sim 

Cabine ou estufa para 

pintura 

Sim 

Carro entregue lavado Sim 
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Possui recepção no 

estabelecimento 

Sim 

Possui nota fiscal Sim 

Tempo estimado para a 

realização do serviço é de 

no mínimo 3 dias 

Sim 

O serviço tem garantia de 3 

anos ou mais 

Não 

Tempo de jornada 20 minutos 

Comentários importantes Demorou um pouco para atender, mas foi muito atencioso e 

explicou o processo de troca da porta. Mostrou uma porta 

como exemplo que ia ser trocada de outro carro. Demonstrou 

disponibilidade para atender em qualquer dúvida eventual. 

Comentou que já fez trabalho para Hyundai. Explicou que a 

troca da porta ocasionará na perda das partes originais. 

 

 

 

 

Calê Funilaria e Pintura  

Atendente: Marcos  

Aspecto Nota Obtida ( 0-10 ) 

Confiabilidade  

Mostrou real interesse em 

resolver o problema 

9,5 

Os profissionais da empresa 

são bem qualificados ( se 

mostraram capazes de 

resolver o problema) 

10 

Garantia (segurança)  
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Comportamento dos 

funcionários transmite 

confiança 

9,5 

Clientes se sentem seguros 

em realizar um serviço 

9,5 

Funcionários são educados 

com os clientes 

9,5 

Funcionários são capazes de 

responder as dúvidas 

10 

Empatia  

Dar atenção individual a cada 

cliente 

10 

Atendimento personalizado 9,5 

Disponibilidade para atender 

o cliente de imediato 

10 

Aspectos Tangíveis  

Informações extras SIM  OU NÃO 

Funcionários uniformizados  Sim 

Cabine ou estufa para pintura Sim 

Carro entregue lavado Sim 

Possui recepção no 

estabelecimento 

Sim 

Possui nota fiscal Sim 

Tempo estimado para a 

realização do serviço é de no 

mínimo 3 dias 

Sim 

O serviço tem garantia de 3 

anos ou mais 

Não 

Tempo de jornada 10 minutos 

Comentários importantes Garantia de 6 meses. Ofereceu outra opção de conserto do 

carro e explicou todo o processo de troca. Deu o orçamento 
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de reparação, sendo que o de troca é 100 reais a mais, R$ 

600,00. Muito atenciosos , dois funcionários vieram nos 

atender, trabalho aparentemente de qualidade. 

 

Obs: Na oficina anterior, o orçamento dado foi o de reparação da porta, no valor de R$ 500,00. 

Se fosse realizar a troca da porta, que é o critério utilizado para calcular os demais orçamentos, 

o preço alteraria para R$ 600,00. Para ficar mais assertiva a pesquisa, foi colocado esse valor 

ajustado para comparação na Tabela 1. 

 

New Tech Reparação 

Automotiva 

 

Atendente: Gilmara  

Aspecto Nota Obtida ( 0-10 ) 

Confiabilidade  

Mostrou real interesse em 

resolver o problema 

10 

Os profissionais da empresa são 

bem qualificados ( se mostraram 

capazes de resolver o problema) 

9,5 

Garantia (segurança)  

Comportamento dos funcionários 

transmite confiança 

9,5 

Clientes se sentem seguros em 

realizar um serviço 

9,5 

Funcionários são educados com 

os clientes 

9,5 

Funcionários são capazes de 

responder as dúvidas 

9,5 

Empatia  

Dar atenção individual a cada 

cliente 

10 
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Atendimento personalizado 9,5 

Disponibilidade para atender o 

cliente de imediato 

10 

Aspectos Tangíveis  

Informações extras SIM  OU NÃO 

Funcionários uniformizados  Sim 

Cabine ou estufa para pintura Sim 

Carro entregue lavado Sim 

Possui recepção no 

estabelecimento 

Sim 

Possui nota fiscal Sim 

Tempo estimado para a realização 

do serviço é de no mínimo 3 dias 

Sim 

O serviço tem garantia de 3 anos 

ou mais 

Não 

Tempo de jornada 10 a 20 minutos 

Comentários importantes A garantia foi de 1 ano. Se mostrou realmente 

interessada em resolver o problema, sugerindo até uma 

opção de polimento (serviços extras). Foi muito bom o 

atendimento e o local tem boa infraestrutura.  

 

Mattioli Reparação Automotiva  

Atendente: Elcio  

Aspecto Nota Obtida ( 0-10 ) 

Confiabilidade  

Mostrou real interesse em resolver 

o problema 

9 
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Os profissionais da empresa são 

bem qualificados ( se mostraram 

capazes de resolver o problema) 

9 

Garantia (segurança)  

Comportamento dos funcionários 

transmite confiança 

10 

Clientes se sentem seguros em 

realizar um serviço 

9 

Funcionários são educados com 

os clientes 

9 

Funcionários são capazes de 

responder as dúvidas 

9 

Empatia  

Dar atenção individual a cada 

cliente 

9,5 

Atendimento personalizado 10 

Disponibilidade para atender o 

cliente de imediato 

10 

Aspectos Tangíveis  

Informações extras SIM  OU NÃO 

Funcionários uniformizados  Sim 

Cabine ou estufa para pintura Sim 

Carro entregue lavado Sim 

Possui recepção no 

estabelecimento 

Sim 

Possui nota fiscal Sim 

Tempo estimado para a realização 

do serviço é de no mínimo 3 dias 

Sim 

O serviço tem garantia de 3 anos 

ou mais 

Não 
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Tempo de jornada 10 minutos 

Comentários importantes A garantia é de 1 ano, a lavagem no carro é superficial, 

algo mais elaborado, que incluiria a parte interna, será 

cobrado um adicional do cliente. Funcionários 

atenciosos, mas talvez não tão interessados. 

 

Brilho Auto Center  

Atendente: Valdir  

Aspecto Nota Obtida ( 0-10 ) 

Confiabilidade  

Mostrou real interesse em 

resolver o problema 

10 

Os profissionais da empresa são 

bem qualificados ( se 

mostraram capazes de resolver 

o problema) 

9,5 

Garantia (segurança)  

Comportamento dos 

funcionários transmite 

confiança 

10 

Clientes se sentem seguros em 

realizar um serviço 

9,5 

Funcionários são educados com 

os clientes 

10 

Funcionários são capazes de 

responder as dúvidas 

10 

Empatia  

Dar atenção individual a cada 

cliente 

10 
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Atendimento personalizado 10 

Disponibilidade para atender o 

cliente de imediato 

10 

Aspectos Tangíveis  

Informações extras SIM  OU NÃO 

Funcionários uniformizados  Sim 

Cabine ou estufa para pintura Sim 

Carro entregue lavado Sim 

Possui recepção no 

estabelecimento 

Sim 

Possui nota fiscal Sim 

Tempo estimado para a 

realização do serviço é de no 

mínimo 3 dias 

Sim 

O serviço tem garantia de 3 

anos ou mais 

Sim 

Tempo de jornada 10 minutos  

Comentários importantes Eles possuem um certificado de garantia em papel de 3 

anos, além de estar registrado no sistema. Foram muito 

educados, e realmente demonstraram interesse em 

resolver o problema e empatia. Sistema rápido para 

realizar o orçamento. 

 

Said Center Car  

Atendente: Wagner  

Aspecto Nota Obtida ( 0-10 ) 

Confiabilidade  
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Mostrou real interesse em resolver 

o problema 

8,5 

Os profissionais da empresa são 

bem qualificados ( se mostraram 

capazes de resolver o problema) 

9,5 

Garantia (segurança)  

Comportamento dos funcionários 

transmite confiança 

9 

Clientes se sentem seguros em 

realizar um serviço 

9,5 

Funcionários são educados com os 

clientes 

8,5 

Funcionários são capazes de 

responder as dúvidas 

9,5 

Empatia  

Dar atenção individual a cada 

cliente 

8,5 

Atendimento personalizado 8,5 

Disponibilidade para atender o 

cliente de imediato 

9,5 

Aspectos Tangíveis  

Informações extras SIM  OU NÃO 

Funcionários uniformizados  Sim 

Cabine ou estufa para pintura Sim 

Carro entregue lavado Sim 

Possui recepção no 

estabelecimento 

Sim 

Possui nota fiscal Sim 

Tempo estimado para a realização 

do serviço é de no mínimo 3 dias 

Sim 
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O serviço tem garantia de 3 anos 

ou mais 

Não 

Tempo de jornada 10 minutos  

Comentários importantes O atendimento foi feito de forma adequada e com 

atenção, contudo insistiu na realização de outro 

serviço, o de reparação, sendo que o cliente pediu troca. 

No final, forneceu os dois orçamentos. 

 

 

Leco Car  

Atendente: Pedro  

Aspecto Nota Obtida ( 0-10 ) 

Confiabilidade  

Mostrou real interesse em resolver o 

problema 

9,5 

Os profissionais da empresa são bem 

qualificados ( se mostraram capazes de 

resolver o problema) 

9,5 

Garantia (segurança)  

Comportamento dos funcionários 

transmite confiança 

9,5 

Clientes se sentem seguros em realizar 

um serviço 

9,5 

Funcionários são educados com os 

clientes 

9,5 

Funcionários são capazes de responder 

as dúvidas 

9,5 

Empatia  

Dar atenção individual a cada cliente 10 
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Atendimento personalizado 10 

Disponibilidade para atender o cliente 

de imediato 

10 

Aspectos Tangíveis  

Informações extras SIM  OU NÃO 

Funcionários uniformizados  Sim 

Cabine ou estufa para pintura Sim 

Carro entregue lavado Sim 

Possui recepção no estabelecimento Sim 

Possui nota fiscal Sim 

Tempo estimado para a realização do 

serviço é de no mínimo 3 dias 

Sim 

O serviço tem garantia de 3 anos ou 

mais 

Sim 

Tempo de jornada 10 minutos  

Comentários importantes Funcionários qualificados e muito educados. Se 

mostrou capaz e disponível para solucionar o 

problema. Infraestrutura do local adequada. 

 

 

Conclusão 
 

Oficina Líquido Mão 

de Obra 

Preço/hora Média 

das 

Notas 

Desvio – 

padrão 

Frequência – 

Informações 

extras 

Calê Funilaria R$ 600,00 R$ 66,67 10 0,460888599 85,71% 

New Tech R$ 600,00 R$ 66,67 9,7 0,460888599 85,71% 

Freitas Auto 

Center 

R$ 600,00 R$ 66,67 9 1,334558261 85,71% 
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Sato Funilaria 

Express 

R$ 620,00 R$ 68,89 9 1,367216532 100% 

Décio Oficina - 

E & E 

Reparação 

Automotiva 

R$ 700,00 R$ 77,78 10 0,2357022604 85,71% 

Fenix Car R$ 750,00 R$ 83,33 8,5 1,543487266 71,43% 

Brilho Auto 

Center 

R$ 760,00 R$ 84,44 10 0,3233808334 100% 

Hit Car R$ 780,00 R$ 86,67 10 0,7071067812 85,71% 

Mattioli R$ 800,00 R$ 88,89 9,4 0,8498365856 85,71% 

Quality 

Service  

R$ 900,00 R$ 100,00 9,5 1,017815166 85,71% 

Dalpogetto R$ 950,00 R$ 105,55 10 0,57451315 85,71% 

Said Center 

Car 

R$ 950,00 R$ 105,55 9 0,7669649888 85,71% 

Pepe Centro 

Automotivo 

R$ 977,50 R$ 108,61 10 0 85,71% 

Magnani 

Service 

R$ 1000,00 R$ 111,11 10 0 71,43% 

Massaro Auto 

Service 

R$ 1.020,00 R$ 113,33 10 0,6183469424 100% 

CarTech R$ 1.170,00 R$ 130,00 10 0,6076849889 85,71% 

Lopes Auto 

Service 

R$ 1200,00 R$ 133,33 8,5 1,274434387 85,71% 

Leco Car R$ 1200,00 R$ 133,33 10 0,4850712501 100% 

MÉDIA 

TOTAL 

R$ 850,00 R$ 94,44    

DESVIO 

PADRÃO 

206,0379926 22,89311029    
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Desvio-padrão é uma medida que expressa o grau de dispersão de um conjunto de dados. Ou 

seja, o desvio padrão indica o quanto um conjunto de dados é uniforme. Quanto mais próximo 

de 0 for o desvio padrão, mais homogêneo são os dados. Já o quesito “Frequência - Informações 

Extras” foi calculado baseado na quantidade de respostas “sim” para as respectivas 

perguntas. Ou seja, se a oficina possui todas as respostas “sim” para as questões: funcionários 

uniformizados, o serviço é de no mínimo 3 dias, possui garantia de 3 anos, o carro é entregue 

lavado e possui cabine de pintura, possui nota fiscal e possui recepção, ela possui frequência de 

100%. Caso contrário, a frequência é relativa à quantidade de “sim”. 

 

 

Anexos 

A seguir foram anexados todos os orçamentos coletados durante a pesquisa de Cliente Oculto. 
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DOCUMENTO DE CONCLUSÃO 

 

Pelo presente documento fica afirmado que a pesquisa realizada pela Júnior FEA-RP aplicada em 

Ribeirão Preto em um grupo de oficinas de automóveis baseada nas informações de 18 oficinas 

diferentes gerou o resultado de que o preço médio da hora de mão de obra líquida nessa região 

é de R$ 94,44.  


