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RESUMO

Nosso foco nesse trabalho académico € o estudo de conceitos, caracteristicas,
definicdes de qualidade e dos fatores de avaliagdo da qualidade, visando formar a
base tedrica para a aplicacdo de uma metodologia utilizada para medir qualidade nas
atividades relacionadas ao setor de servigos. A quantificacio da qualidade em
servigos estd ligada ao entendimento da qualidade como sendo a diferenca entre as
expectativas do usudrio e suas percepgdes apds o uso do servico, atribuindo-se uma
maior qualidade para os servicos que fornecam menores diferencas entre
expectativas e percepg¢des. Os prestadores de servicos contratados para atuar nas
atividades de Seguranga e de Limpeza, em um Campus Universitdrio, foram os
objetos do estudo realizado para a definicdo da metodologia a ser aplicada na
quantifica¢do da qualidade dos servicos, avaliada sob o ponto de vista do usudrio. Os
estudos apontaram para a utilizacdo da metodologia com base na ferramenta
SERVQUAL em seu modelo adaptado — em que a medi¢do da diferenga entre as
expectativas e percepcdes dos servigos € obtida por uma dnica pergunta ao invés das
duas perguntas utilizadas no modelo original. Apresenta-se também nesta
monografia as etapas complementares para a formatacdo do estudo de caso, a
elaboracdo do questiondrio e sua metodologia de aplicagdo, a apresentacdo da sintese
dos dados, a avaliacdo da confiabilidade dos dados obtidos e uma andlise critica dos

resultados completam os temas abordados pelo estudo em questao.

Palavras-chave:Prestac@o. Servigo. Qualidade.



ABSTRACT

On this academic work we focused on concepts, characteristics, quality
definitions and quality valuation factors, seeking to build a theoretic basis to
apply a methodology to measure quality on services related activities. The
services’ quality quantification is related to understanding quality as being the
difference between user’s expectations and their perception after services’
usage, assigning higher quality for the services providing minor differences
between expectation and perception. Providers hired for Security and Cleaning
services on a University Campus, were the subject for the study on the
methodology definition to be applied on services’ quality quantification,
assessed on the user’s perspective. The study indicated that we should use a
methodology based on the SERVQUAL tool in its adapted model — where
measurement of the difference between expectation and perception of services
is based on only one question instead of the two on the original model. Also
included on this monograph the complementary stages for the case study, the
questionnaire design and its application, the overall presentation of collected
data, the valuation of data reliability and a critical analysis of the results

complete the topics approached on the study.

Key-words: Provider. Service. Quality.
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1 INTRODUCAO

A busca pela melhoria continua da qualidade é uma atividade necesséria e
amplamente reconhecida para a sobrevivéncia das organiza¢des no mercado atual,
cada vez mais competitivo e dindmico, quer seja pela com a continua diminui¢do das
barreiras do comércio internacional, em uma andlise no ambiente macroecondmico,
ou pela expansdo do sistema de franquias em mercados locais ou regionais,
possibilitando a introdu¢@o de novos concorrentes em um determinado segmento de
mercado de forma rdpida mas ndo necessariamente inexperientes ou desprovidos de
condicdes para disputar elevadas taxas de participacdo, uma vez que nesses casos

pode haver transferéncia de Know-how e suporte por parte do franqueador.

Pode-se dizer que a histéria do setor de Ensino Superior, que passa por um
periodo de transformacdo com a elevacdo da concorréncia no mercado, estd
diretamente ligada ao surgimento das Universidades que foram criadas para atender
as necessidades do feudalismo e mais tarde do Renascimento, e marcam a transi¢ao
de uma etapa da humanidade para outra, visando a liberdade do pensar e agir como
base para os avancos do conhecimento (Barros e Lehfeld, 2000). No Brasil a
primeira Faculdade inicia suas atividades em 1808 com a Faculdade de Medicina da
Bahia, como evolugdo dos cursos de Anatomia, Cirurgia e Medicina e posteriormente
em 1854, sdo criadas as Faculdades de Direito de Sao Paulo e do Recife, e a efetiva
instituicdo da Universidade ocorre com a criagdo da Universidade Federal do Rio de
Janeiro em 1920 e da Universidade Federal de Minas Gerais em 1930, seguida em

1934 pela criacdo da Universidade de Sao Paulo.

Nos ultimos anos observamos um grande movimento no segmento de mercado
da educagdo direcionado ao ensino superior, com uma significativa expansdo no
ndmero de Institui¢des de Ensino Superior — IES, passando de 689 unidades em 1997
para 1.652 no ano de 2003 (INPE 2003), expansdo que também ocorreu no nimero
de cursos oferecidos, conforme demonstrado na tabela 1, o que tornou o mercado

muito mais competitivo, que segundo o ultimo relatério do INPE disponivel na
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Internet, referente ao ano de 2003, principalmente para o setor de ensino superior

privado que corresponde a 88,9% do total das IES (INPE 2003).

Tabela 1-1: Evolugdo do niimero de cursos, por categoria — Brasil 1993-2003

Ano Total % Piblica % Privada %

1993 5.280 - 2.293 - 2.987 -

1994 5.562 5,3 2.412 52 3.150 5,5
1995 6.252 12,4 2.782 15,3 3.470 10,2
1996 6.644 6,3 2.978 7,0 3.666 5,6
1997 6.132 -1,7 2.698 9.4 3.434 -6,3
1998 6.950 13,3 2.970 10,1 3.980 15,9
1999 8.878 27,7 3.494 17,6 5.384 35,3
2000 10.585 19,2 4.021 15,1 6.564 21,9
2001 12.155 14,8 4.401 9,5 7.754 18,1
2002 14.399 18,5 5.252 19,3 9.147 18,0
2003 16.453 14,3 5.662 7.8 10.791 18,0

Fonte: INEP — em Censo da Educagdo Superior 2003

Com a baixa expansdo do nimero de vagas ofertadas no ensino superior para o
setor publico, quando conforme os dados da tabela 1.1, no periodo de 10 anos
analisados, ocorreu um aumento aproximado de 150% no nimero de cursos, para o
setor privado no mesmo periodo o nimero de cursos cresceu em torno de 360%
visando atrair e ampliar o nimero de possiveis “clientes”, o que nem sempre foi
acompanhado da preocupa¢do com a qualidade dos cursos ofertados, aliando-se ao
fato da falta de correspondente crescimento econdmico, obteve-se como resultado
um elevado nimero de vagas ndo ocupadas contrapondo-se ao aparente sucesso de

um periodo com expressivo crescimento da oferta de cursos e Instituicdes.

O nao acompanhamento da forte expansdo do setor em mesma intensidade pela
atividade econdmica, gerou ociosidade e conseqiiente queda de receita, levando as
IES a buscarem por ferramentas de administragdo, de gestdo, de marketing, de

controle de custos e de qualidade como fatores de auxilio a prépria sobrevivéncia em
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uma nova configuracio de mercado muito mais competitivo, onde “Embora nem
sempre possa haver defini¢do clara de “clientes” e de “satisfacdo do cliente”, ndo ha
divida quanto a pressdo crescente para o fornecimento de niveis mais elevados de
“valor pelo dinheiro” com recursos iguais ou menores” (JOHNSTON e CLARK,

2002, p 44).

Acompanhando o mercado das IES pode-se perceber uma tendéncia de gestdao
administrativa que também € mencionada por Lovelock e Wright (2005) no sentido
de que hd um aumento da terceirizagdo de servigos internos nas organizagdes,
subcontratando um especialista que possa executd-lo com maior eficicia. As IES
também estdo concentrando seu foco nas atividades que detém o conhecimento do
negocio, ou seja o corre bussines, que no caso das IES esta relacionado a gestdo dos
cursos, dos professores, dos alunos e dos planos de ensino, transferindo a gestdo de
setores e de atividades ligadas ao “suporte operacional” para empresas
especializadas. As IES, sobretudo as privadas, passaram a terceirizar os setores de
seguranga, limpeza e jardinagem entre outros, gerando um grande legue de
oportunidades criado pela crescente demanda do mercado para a contratacdo de
empresas “prestadoras de servicos”, possibilitando por meio da nova postura de
gestdo das IES o pleno emprego dos esfor¢os na gestdo da atividade principal, bem
como uma tendéncia de uma maior agilidade devido a nova “estrutura principal” ser
menor e menos dependente, pois mesmo ainda sendo co-responsavel quanto a parte
tributdria ou indenizatéria em relacdo aos funciondrios das terceirizadas ha uma
reducdo dos entraves da legislacdo trabalhista para a parte dos funciondrios que

prestam servigcos contratados pelas empresas terceirizadas.

O aumento da competitividade em todos os setores da economia, amplia a
relevancia do tema “qualidade” em todas as suas atividades, mas principalmente no
setor de servicos que atualmente, conforme ressaltado por diversos autores da drea de
servicos, representa a parcela cada vez mais significativa das economias
desenvolvidas, tanto na formag¢do do PIB como participagdo no volume de postos de

trabalho.
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Neste quadro, o controle de custos e a qualidade dos servigos
“complementares” ao desenvolvimento do ensino representam fatores cada vez mais
relevantes, pois estdo diretamente vinculados com a composi¢do dos custos das
mensalidades e podem contribuir como diferenciais para a escolha do aluno por essa
ou por outra Institui¢do, apontando para a necessidade das IES, principalmente as
privadas, onde hd uma dependéncia direta das receitas das mensalidades,
identifiquem e implementem estratégias de melhoria continua, e que possam avaliar
a qualidade sobre a perspectiva de seus clientes internos a fim de que possam obter

dados confiaveis para o direcionamento de suas agdes.

1.1 Partes envolvidas neste estudo

Apresentamos as empresas envolvidas neste estudo, assim como suas

atribuicdes, a fim de situar os leitores do grau de relagéo entre si.

1.1.1 Instituto Maud de Tecnologia

O Instituto Maua de Tecnologia — IMT foi fundado em 1962 e é uma
Institui¢do particular sem fins lucrativos, voltada para o ensino e para a pesquisa
cientifica e tecnoldgica, e ¢ atualmente reconhecida principalmente por meio de uma
de suas escolas, a Escola de Engenharia Maud. O IMT € a Instituicdo mantenedora

das seguintes unidades:

* Centro Universitario — CEUN (credenciado em 2000) que administra 4

unidades académicas:

I Escola de Engenharia Maua — EEM (inicio em 1962 e poés-
graduacdo lato sensu em 1998 e stricto sensu em 2004) oferece

atualmente cursos em 7 habilitagdes de engenharia e em diversas dreas de
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pos-graduacdo ligadas & Engenharia, possui aproximadamente 4.000

alunos;

I  Escola de Administracio Maua — EAM (inicio em 1996) é uma
Escola concebida visando uma estrutura pequena, focada em um maior
grau de personalizacdo, o que resultou em um modelo de sucesso quanto a
qualidade do ensino verificada com a obten¢do da nota médxima na

avaliacdo das 5 primeiras turmas formadas;

I Centro de Educacio Continuada — CECEA (inicio em 1972)

oferece cursos de atualizagdo e de pés-graduacgio lato sensu; e

IV Coordenadoria dos cursos de Gestao (inicio em 2005) compreende
0s cursos superiores com 2 anos de duragdo, atualmente com os cursos de
Gestdo de Negocios e Gestdo de Marketing e previsdo para inicio dos
cursos de Gestdo e Tecnologia da Informacdo e Gestdo Ambiental em

2007.

» Centro de Pesquisas — CP (inicio em 1966) realiza projetos, consultoria,
desenvolve pesquisas técnico-cientificas e presta servicos em diversas dreas da
engenharia, atualmente com destaque para as pesquisas na drea de aplicagcdo de
micro-ondas e nas atividades de prestagdo de servicos em bancos de ensaios de

motores.

O IMT conta com dois Campi, um em Sdo Caetano do Sul com cerca de
130 mil m* de terreno e 40 mil m® de drea construida que abriga a Escola de
Engenharia, o Centro de Pesquisas e os Cursos de Gestdo abrangendo uma estrutura
com mais de 80 laboratérios, e o campus de Sdo Paulo tem cerca de 3.300 m* de
terreno e 3.200 m” de drea construida e que abriga a sede administrativa do IMT, a

Escola de Administragdo e o CECEA.

O IMT em relacdo a contratagdo de servigos terceirizados agiu com um certo

grau de pioneirismo no setor educacional, pois jd no inicio da década de 90 quando
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ainda a adocdo do processo de terceirizagdo dos servicos de apoio ndo era uma
pratica difundida no setor, o IMT iniciou o processo em alguns servi¢os operacionais
objetivando a reducdo dos custos e a busca por uma maior agilidade da estrutura
administrativa, primeiro com os servigos de seguranca patrimonial, seguindo-se com
os servicos de limpeza e jardinagem. A estrutura administrativa do IMT comporta
atualmente cerca de 550 funciondrios diretos e em torno de 100 funciondrios
terceirizados que trabalham diariamente no campus de Sdo Caetano do Sul e de Sdo

Paulo.

A gestdo dos servigos terceirizados faz parte do escopo de atuagdo da Geréncia
de Manuten¢do e Servicos — GMS que juntamente com a Geréncia de Recursos
Humanos e a Geréncia de Informéatica formam a estrutura organizacional no nivel
gerencial do IMT. A GMS, onde o autor do trabalho desenvolve suas atividades
profissionais, estd encarregada de gerenciar todas as atividades relacionadas aos
servigos de infra-estrutura e aos servicos operacionais e de suporte necessirios ao
bom desenvolvimento das atividades da Instituicdo, que sdo os servicos Educacionais

e de Pesquisa.

1.1.2 Prestador de servico de Seguranca

A prestacdo de servicos de seguranca forma um setor significativo na
movimentacdo econdmica e na geragdo de empregos no pais, segundo o sindicato da
categoria do Estado de Sado Paulo, o SESVESP, existem 1600 empresas autorizadas
pela Policia Federal em atividade no Brasil, 410 em S@o Paulo, e no pais sdo
aproximadamente 4.500 “clandestinas”. O ndmero de vigilantes empregados nas
empresas autorizadas é de aproximadamente 500 mil no Brasil e 100 mil em SP, com
faturamentos estimados em 2003 de R$ 8,5 bilhdes no Brasil e de R$ 2,4 bilhdes em
Sao Paulo. (SESVESP, 2006)

A empresa atualmente contratada para a prestacdo dos servicos de seguranga

patrimonial do Campus de Sdo Caetano do Sul atua hd aproximadamente 20 anos no
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mercado de seguranca patrimonial, possui o escritério da matriz em Sdo Paulo e
filiais em diversas outras cidades e estados do Brasil, sendo que o grupo que a

empresa pertence possui aproximadamente 6.000 funciondrios.

No campus de SCS ha 14 postos de trabalho das 07:00h as 19:00h e 12 postos
das 19:00h as 07:00h. Cabe ressaltar que todo o efetivo dos funciondrios da
seguranca no Campus estd contratado em uma categoria que o mercado classifica
como “agente de seguranca”, o que efetivamente significa um profissional que além
de concluir o curso béasico de vigilante deve concluir um curso complementar de
seguranca pessoal privada o que, segundo o sindicato da categoria, resulta em um
piso salarial 10% superior ao saldrio do vigilante. Essa opc¢do foi tomada visando
formar uma equipe mais preparada pela melhor possibilidade de selecdo, e assim
também diminuir a rotatividade dos funciondrios em um setor onde esse aspecto

pode gerar vulnerabilidade no sistema pela “fuga” de informagdes restritas ao setor.

1.1.3 Prestador de servico de Limpeza

O setor de prestacdo de servicos de Limpeza apresenta niimeros bastante
expressivos em relacdo a geracdo de empregos e de faturamento, segundo a
Federagdo Nacional das Empresas prestadores de servicos de Limpeza e
Conservacdo — FEBRAC, sdo mais de 11 mil empresas no pais com 1,5 milhdo de
funciondrios, constituindo-se no setor que mais gera empregos formais no Brasil, e
com um faturamento aproximado de R$ 20 bi em 2005, com a regido sudeste

representando aproximadamente 60% do volume nacional (FEBRAC, 2006).

A empresa atualmente contratada para a prestacdo dos servigos de limpeza estd
no mercado de limpeza hd mais de 35 anos, possui o escritério da matriz em Santo
André e filiais em diversas outras cidades e estados do Brasil, o grupo o qual a

Empresa pertence possui atualmente cerca de 7.000 funcionérios.
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No campus de SCS estdo alocados 59 funciondrios divididos em 3 turnos e
seguindo o mesmo modelo adotado na contratagdo dos servicos de seguranga, desde
o inicio do contrato foi oferecido aos funciondrios um vale refeicdo didrio, para gerar
um diferencial andlogo ao conceito aplicado no contrato para o prestador de servico
de Seguranca quando optou-se pela contratacdo na categoria de “agente”, uma vez
que o saldrio base para a categoria dos funciondrios da Limpeza também ¢é definido
pelo sindicato da categoria, ndo gerando um diferencial entre os postos de trabalho

ou empresas.

1.2 Objetivo do trabalho

O objetivo desse trabalho € de verificar o grau de satisfacdo dos usuarios com
os servigos terceirizados de Seguranga e de Limpeza, e visando embasar os
fundamentos tedricos utilizados na andlise dos dados obtidos com a verificacdo
proposta serd realizada previamente uma apresentagdo dos seguintes assuntos: base
tedrica sobre a definicdo e a conceituacdo de “servicos”; fundamentos sobre
“qualidade em servigos”; a ferramenta de avaliagdo da qualidade percebida pelos
clientes em servicos SERVQUAL - com a SERVQUAL pode-se obter um
diagnéstico dos pontos relevantes do servigo a partir do ponto de vista do cliente; e
finalizando com a apresentacdo das metodologias para a formatacdo de um estudo de
caso e para a aplicacdo da ferramenta SERVQUAL, segundo o modelo tedrico
adotado. O modelo adotado para a aplicacdo da ferramenta SERVQUAL serad
avaliado por meio de um coeficiente Alfa de Cronbach, que segundo Hayes (2003)
fornece uma estimativa relativa a consisténcia interna dos resultados ou a
confiabilidade dos resultados em que ‘“as confiabilidades devem ser iguais ou

maiores que 0,8” (HAYES, 2002, p.60).

O estudo de caso realizado no Campus de S@o Caetano do Sul do IMT teve
como foco a avaliagdo dos dois principais fornecedores de servigos terceirizados -
Seguranca e Limpeza — uma vez que sdo os dois contratos mais significativos do

setor e que até o momento haviam sido realizadas avaliagdes de qualidade para
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obtencdo da percepcao da qualidade na visdo dos usudrios, pois as empresas
contratadas atualmente verificam a qualidade com foco nos processos € ndo com o

foco na visdo do Cliente como propde a ferramenta SERVQUAL.
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2 A PARTICIPACAO DOS SERVICOS NA ATIVIDADE
ECONOMICA

Para que possamos introduzir o sentido desse capitulo, apresentamos os
significados das palavras servico, economia e suas derivadas. O significado do
vocadbulo servico é o “ato ou efeito de servir’, e da palavra servir é “viver ou
trabalhar como servo” ou “exercer as funcdes de criado”, e, criado (servo) é
“designacdo que dd a si mesmo alguém que, de viva voz ou por escrito, se pde,
cortesmente, a disposicdo de outrem”. Ja o significado de econdmica € “relativo a

N

economia” ou “relativo a atividade produtiva ou ao sistema produtivo”, a palavra

N

economia significa “ciéncia que trata dos fendmenos relativos a producdo,
distribuicdo e consumo de bens”, e a producdo é “ato ou efeito de produzir, criar,
gerar, elaborar, realizar” ou “criacio de bens e de servigos capazes de suprir as
necessidades econdmicas do homem”. (FERREIRA, 1999, p. 1845 - 1846, 578, 716
e 1643). Com estas defini¢des, percebemos que a relacio do homem e suas
necessidades viabilizam uma série de processos de prestacdo de servigos, o que

contribui para gerar um dinamismo no mercado econdmico atual.

Diversas publica¢des como Corréa e Caon (2002), Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2005), Bateson e Hoffman (2001), Lovelock e Wright (2005) concordam com a
importancia dos servigos na atividade econdmica, sendo o setor de servicos o
responsédvel pela maior parcela do PIB mundial e com taxas de crescimento acima
dos demais setores econdmicos, principalmente nos paises que conquistaram

elevados indices de crescimento econdmico.

Os autores pesquisados s@o unanimes em ressaltar ndo s6 a importancia, com o
relato do crescimento da participagdo do setor de servicos nas economias em
expansdo, como no exemplo dos Estados Unidos onde, em 1930, 30% da forca de
trabalho estava empregada no setor de servicos, passando a 74% em 1984 e atingindo
80% em 1992, conforme Bateson e Hoffman (2001). J4 para Fitzsimmons e

113

Fitzsimmons “... os servigos estdo no centro da atividade econdmica de qualquer
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sociedade [...] os servicos sdo absolutamente indispensdveis para que a economia
possa funcionar a contento e melhorar a qualidade de vida de uma comunidade”

(FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2005, p. 29).

No Brasil, segundo a pesquisa nacional de servigcos e os dados apresentados na
secdo Brasil em Sintese (IBGE 2003), atuavam em 2003 aproximadamente 922 mil
empresas no setor de servicos no mercado nacional, gerando uma receita operacional
liquida de aproximadamente 326 bilhdes de reais por ano e aproximadamente 6,7
milhdes de empregos. O indice da participag@o do setor de servigos no percentual do
valor adicionado aos precos basicos vem-se mantendo em torno de 60% como mostra

o grafico abaixo.

Fig. 2-1: Gréfico da participacdo percentual no valor adicionado a pregos basicos (%)
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Fonte: Sistema de Contas Nacionais IBGE 1999 - 2003

Os estudos realizados demonstram que a constatagdo da importancia do setor
de servicos ja foi percebida e estudada por diversos autores, mas devido a
caracteristica dindmica do setor econdmico, existem possibilidades continuas para
estudar e aprender em relagdo as atividades da economia relacionadas a prestagdo de
servigos. Os aspectos relacionados ao fornecimento de servicos de suporte em uma

Institui¢do de Ensino Superior, sobretudo em um Campus universitirio de uma
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Instituicdo em que atualmente cerca de 90% de seus alunos e professores estio
direcionados ao ensino/aprendizagem de disciplinas ligadas ao ensino da Engenharia,
onde a tecnologia aliada as normas e aos procedimentos técnicos faz parte do dia a
dia e da “cultura” da Institui¢do, acabam por constituir um ambiente propicio para
um estudo sobre qualidade em servigos, pois os fatores citados elevam
significativamente o nivel de percepcdo, de exigéncia, e conseqilentemente as
expectativas dos usudrios bem como o controle sobre os servicos de suporte

oferecidos.

2.1 Definicao e Conceito de servico

“Um servigo € algo que pode ser comprado e vendido mas que ndo se pode
derrubar nos pés” (GRONROOS, 2004, p. 65 apud GUMMESSON, 1987), ou ainda
segundo Bateson e Hoffman (2001) ha uma suposicdo implicita de que os servicos
sdo entregues por meio de uma experiéncia interativa envolvendo o fornecedor e o

113

consumidor. J4 para Kotler e Keller a defini¢do de servico “é qualquer ato ou
desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que
ndo resulta na propriedade de nada. A execugdo de um servico pode ou ndo estar
vinculada a um produto fisico” (KOTLER e KELLER, 2005, p. 420), ou ainda
podemos ter o conceito de servigos atribuido como base ou foco para a atividade: “O
conceito de servico € a imagem mental que os grupos de interesse t€ém (ou deveriam

ter) do servico, aquilo que da um nivel de clareza e direcdo para a atividade que é

nebulosa por natureza” (CORREA e CAON, 2002, p. 76).

Pode-se observar que a definicdo de servigo ndo possui uma versdo dnica e
aceita universalmente entre os diferentes autores sobre o tema, uma vez que as
defini¢cdes podem ser consideradas a partir de defini¢des do entendimento pessoal, ou
considerando o servico como produto, ou ainda o servico como parte de um setor
econdmico. O conceito de servicos adotado por uma organizacdo, segundo Corréa e
Caon (2002), pode ser mais ou menos restritivo ou estruturado, conforme o nivel de

flexibilidade que se pretende permitir a empresa, o conceito atuaria como um senso
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de propésito e de foco, de modo a evitar a desorientacdo e falta de controle de custos
em uma busca continua de flexibilizagdo para adaptar-se as continuas variagdes do

ambiente em que essas organizagdes estdo inseridas.

Segundo Johnston e Clark (2002) o conceito de servico € a “preposicdo do
negécio” e ¢é apropriado dizer também que conceito de servicos ndo é
necessariamente 0 mesmo que a ‘“vis@o” ou a “missdo” de uma organizagdo, que
geralmente estdo associadas a um tempo futuro, “o conceito de servigo diz respeito
ao presente: o que a organizacdo faz agora e o que seus clientes pensam que ela faz

hoje” (JOHNSTON e CLARK 2002, p.58).

A definicdo de servi¢os e do préprio setor de servicos em uma economia sob
constantes movimentos de evolucdo e adaptacdo é diversificada e possui muitas
classificagdes conforme ja citado, e do mesmo modo sua administragdo é complexa
devido a alguns aspectos proprios de cada setor econdmico, seja no setor de
comércio ou servigos, no setor industrial como atividades complementares e de
suporte, ou no setor publico. Consideramos que o entendimento das definicdes sobre
servicos s6 pode ser pleno se considerarmos também o entendimento das

caracteristicas dos servigos que envolvem as suas defini¢des.

2.2 Caracteristicas dos servicos

Hoje em dia nas atividades da economia é cada vez mais dificil identificar
empresas que fornecem exclusivamente produtos aos seus clientes, pois tanto na
venda como nas agdes de suporte o volume de servicos incorporados é cada vez
maior visando formar um diferencial em um mercado cada vez mais competitivo. As
empresas fornecem ou produzem, em sua grande parte, um conjunto de atividades
que envolvem bens e servigos que sdo oferecidos ao cliente. Ainda que a andlise seja
realizada em setores produtivos onde o produto ndo possui uma participacio

perceptivel do componente de servigos para a sua venda hd servi¢os internos que
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oferecem suporte as atividades produtivas ou produgdo, como é o caso da

manutengdo de equipamentos, da limpeza e da seguranca patrimonial.

Dentre as diversas e diferentes caracteristicas dos servicos atribuidas pelos
autores Kotler e Keller, Corréa e Caon, Fitzsimmons e Fitzsimmons e também por
Gronroos, amplamente conhecidos na literatura administrativa, sio mencionadas a
seguir as caracteristicas comuns aos autores e que sintetizam a abordagem das

caracteristicas de servigos:

= Heterogeneidade: os clientes sdo pessoas e pessoas sdo diferentes entre

si, querendo tratamento diferenciado.

» Intangibilidade: os servicos sdo atuacdes € ndo objetos € muitos servicos
nio podem ser contados, medidos, inventariados, testados ou verificados
antes da venda para assegurar a qualidade, sdo intangiveis por natureza e

ndo se pode precisar a uniformidade das especificacdes de produgao.

= Inseparabilidade ou Participacao do cliente: devido ao fato do cliente
participar do processo de producdo, ou seja, o servigo sé é produzido apds
sua solicitagdo, o grau de contato entre o cliente e a empresa ¢ muito

maior do que na produg¢do de bens.

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons, o conjunto de bens e servicos forma um
“pacote de servigos” que corroboram na escolha que o cliente fard. O pacote de
servigos sdo as caracteristicas que o ambiente proporciona, e pode ser caracterizado

conforme segue (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2005):

= Instalacdo de apoio: recursos fisicos pré-disponibilizados (localizacdo,

decorag@o, equipamento instalado, adequacdo das fachadas e instalacdes);

= Bens facilitadores: bens produzidos pela empresa e consumiveis

(consisténcia do produto, quantidade e possibilidade de escolha);
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= Informacoes: dados fornecidos pelo cliente para adequagdo do servigo
prestado (registro de atendimento, disponibilidade fisica e preferéncias

pessoais);

= Servigos explicitos: beneficios percebidos imediatamente pelo cliente
(treinamento, abrangéncia, consisténcia na pontualidade e na atualizagdo e

disponibilidade do servigo); e

= Servicos implicitos: beneficios psicolégicos percebidos parcialmente
(atitude do servigco, ambientagdo, espera, status, sensacdo de bem-estar,

privacidade e seguranca e conveniéncia).

O “pacote de servigos” que é formado pelas caracteristicas acima, forma a base
para a percepcdo do servico e que deve ser condizente com o pacote de servigos
esperado pelo cliente (FITZSMMONS e FITSZIMMONS, 2005). Algumas empresas
prestadoras de servigos utilizam o conhecimento e a gestdo dessas caracteristicas
para melhor direcionar suas atividades, objetivam a identificagdo e utilizagdo do
pacote de servicos como itens para produzir e manter um diferencial no mercado.
Identificar o pacote de servico adequado ao servico esperado pelo cliente , possibilita
a realizacdo de um gerenciamento do conjunto das caracteristicas formadoras da
percepcdo do servico de forma conjunta, em que as caracteristicas especificas de

cada item serdo definidas e acompanhadas na sua execug@o.

z

Segundo Gronroos (2003) uma outra caracteristica que € importante de se
analisar em servigos € o grau de contato com o cliente, que pode ser analisado em
duas formas distintas: uma em contato direto com o cliente, e outra que nio possui
contato algum com o cliente. A primeira forma citada diz respeito as interagdes entre
o cliente e a empresa por meio do contato pessoal direto ou indireto, enquanto a
segunda pode ocorrer nas interacdes do cliente com equipamentos e instalagdes, ou

seja, o ambiente fisico.

Corréa e Caon (2002) seguem o raciocinio apresentado por Gronroos (2003)

quando apresentam em sua andlise a caracteristica relativa ao nivel de interagdo com
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o cliente, como uma divisdo das atividades nas operacdes de servicos, sendo uma
parte que realiza o contato com o cliente, a “linha de frente”, e a outra, que ndo
possui contato com o cliente é chamada de “retaguarda”, e que podem ter maior
comparagdo com os processos de manufatura, possuindo uma maior facilidade de
padronizacdo e de estocagem. “Em outras palavras, é na atividade de front office que
se encontram as maiores complexidades, tradicionalmente associadas aos servicos
propriamente  ditos” (CORREA e CAON, 2002, P.67). Da mesma forma,
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), versa sobre o sistema de prestacdo de servico
que pode ser visualizado por um diagrama visual (“blueprint”), idealizado por
Shostack (1984), onde h4 uma linha de visibilidade, que divide as atividades de alto
contato (“linha de frente”), que € o sistema de interacdo com o cliente ou o servigo de
atendimento, com as atividades de baixo contato (“retaguarda”), que trata dos

processos de apoio para suprir as exigéncias do cliente.

As interacdes ocorridas com o cliente o podem produzir resultados ou
percepcdes com variacdes significativas para um mesmo padrio de fornecimento de
servigos, pois cada pessoa vai receber, interpretar e agir de forma diferente, e mesmo
que haja investimentos em treinamento dos funciondrios ndo é possivel prever
exatamente qual vai ser a reag@o do cliente ao receber o servico. Em muitos casos o

servigo é formado ou efetivado durante a interacdo com o cliente.

O perfil de cada cliente pode influenciar diretamente em todo o processo da
prestacdo de servico, e a percep¢do pessoal do “resultado” de cada servigo ndo
depende exclusivamente de como o servigco € prestado, principalmente quando o
cliente € o receptor direto do servigo. Johnston e Clark (2002) relacionam possiveis
caracteristicas de personalidade predominantes para denominar alguns dos tipos de

clientes:

» Aliado: de bom humor e disposto a facilitar o servigo, sua atitude é

positiva e de atividade ativa;

= Refém: ¢ exigente e depende de servigos intermedidrios estipulados por

termos de garantia da empresa, sua atitude é negativa e de atividade ativa;
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Anarquista: ndo concorda com o todo ou parte do servigo prestado e suas
sugestoes sdo afrontadas como desafios na empresa, sua atitude € negativa

e de atividade ativa;

Paciente: foi orientado para usar o servico e estd submisso a
regulamentos, e se houver algum problema seu perfil muda para refém ou

anarquista, sua atitude € positiva e de atividade passiva;

Tolerante: costuma aguardar a prestagio de servicos a ponto de ser
ignorado pelo prestador, o que pode ser perigoso, sua atitude € positiva e

de atividade passiva;

Intolerante: inicialmente amdvel a empresa, mas sem o devido cuidado
causa problemas ao sistema da prestacdo de servigo, inclusive com outros

clientes, sua atitude é negativa e de atividade ativa;

Vitima: reage variavelmente quando algo no servico ndo ocorreu
corretamente, pode até conformar-se com seu infortinio, sua atitude é

negativa e de atividade passiva;

Terrorista: € o que declara sua insatisfacdo no momento mais inoportuno

para o prestador de servico, sua atitude é negativa e de atividade ativa;

Incompetente: aquele que ndo entende como funciona a prestacdo de
servico e pode ndo usar o servico novamente, para minimizar esta
situacdo, a observacao do funciondrio da linha de frente deve ser agucada,

sua atitude € negativa e de atividade passiva;

Campeio: apoiador do servico e ttil no processo da prestacdo de servigo
quando elogia a empresa, funciondrios e servigos, sua atitude € positiva e

de atividade ativa.
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As categorias descritas por Johnston e Clark (2002) em relagdo ao
tipo de atitude e de atividade podem ser visualizadas na Fig. 2-2, ja a Fig. 2-4

demonstra a o tipo de acdo recomendado para cada quadrante da matriz.

TIPOS DE CLIENTE

Campeao O
O Tolerante
Positiva
O Aliado
O Paciente
ATITUDE
Incompetente O
ORefém
Negativa OIntolerante
Anarquista O
OVitima Terrorista O
Passiva Ativa
ATIVIDADE

Fig. 2-3: Tipos de Cliente (Fonte: Johnston e Clark 2002 p.96)

CRIANDO ALIADOS
Positiva Comunicacao
ATITUDE y
]
T
£
Negativa S
S
Aconselhamento &
Eliminacao
Passiva Ativa
ATIVIDADE

Fig. 2-4: A¢des para criar aliados (Fonte: Johnston e Clark 2002 p.97)

Muitas empresas sdo estabelecidas partindo-se da premissa de que o sucesso
depende apenas do simples conhecimento de uma oportunidade de mercado e de qual

servico ird ser prestado para atingir e os clientes desse mercado, quando na verdade
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se além desses conhecimentos bdsicos ndo forem acrescentados os conhecimentos
sobre as caracteristicas dos servigos, da forma como essas caracteristicas sdo
percebidas pelos clientes, e de como elas devem ser mensuradas e acompanhadas, a
empresa provavelmente serd desprovida de um sistema capaz de fornecer e de avaliar
eficazmente o servico produzido e provavelmente terd poucas chances de

longevidade ou de sucesso.

O entendimento do sistema que compde as diversas caracteristicas citadas, o
conceito sobre servigo, do pacote de servigcos que é formado da interacdo entre os
bens e o servico, e de como essas interacdes se correlacionam com cada tipo de
cliente sdo os elementos bdsicos para que se possa tratar do assunto qualidade em

Servigos que iniciamos a seguir.
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3 QUALIDADE EM SERVICOS

Ja foram apresentados os significados de servico e para que seja
complementado o conceito deste trabalho, elucidamos a definicio de qualidade:
“numa escala de valores, qualidade (1) que permite avaliar e, conseqiientemente,
aprovar, aceitar ou recusar, qualquer coisa.”, ou, “dote, dom, virtude”. (FERREIRA,
1999, p. 1675) e segundo a defini¢do da American Sociaty for Quality Contro:
“Qualidade € a totalidade dos atributos e das caracteristicas de um produto ou servico
que afetam sua capacidade de satisfazer necessidades declaradas ou implicitas”

(KOTLER e KELLER, 2005, p. 145 apud ASQC, 1993).

Quanto a qualidade em servicos “A teoria é muito simples. A qualidade do
servico é o grau que um servico atende ou supera as expectativas do cliente.”
(LOVELOCK e WRIGHT, 2005, P.102), contudo a “simplicidade” da defini¢do
tedrica oculta a complexidade sobre as defini¢des e sobre o entendimento dos termos
“servigo” e “‘expectativas” envolvidos na definicdo. “N@o hd nenhuma resposta
simples a questdo sobre o que os clientes esperam dos servigos, porque eles possuem
diferentes tipos de expectativas sobre diferentes tipos de servigos” (LOVELOCK e
WRIGHT, 2005, P.102) e a formacdo das expectativas sobre servigos ¢ influenciada

por suas necessidades, desejos e experiéncias anteriores como clientes.

No caso de ndo possuir experiéncias pessoais relevantes, os clientes podem se
basear na comunicac¢do ‘“boca a boca” ou propaganda (LOVELOCK e WRIGHT,
2005), ou ainda, “pela propria dificuldade de uma avaliagdo objetiva, principalmente
antes da compra, o cliente tende a estabelecer em sua mente uma espécie de
correlagio entre o pre¢o cobrado e a qualidade esperada do servico” (CORREA e

CAON, 2002, p. 96).

As percepcdes de cada consumidor também variam conforme sua expectativa e
estado emocional. E em se tratando de servigos, essas percepgdes entre os clientes
diferem muito mais, devido ao fato das caracteristicas préprias dos servigos:

heterogeneidade, intangibilidade, inseparabilidade, simultaneidade e confiabilidade
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conforme j4 citado anteriormente, o que pode fazer com que um mesmo cliente tenha

diferentes percepcdes do mesmo servigo em ocasides diferentes.

Gronroos comenta que “a qualidade é o que os clientes percebem”
(GRONROOS, 2003, p. 85), e continua comentando sobre a especificacdo técnica de
um servico que €, com freqii€ncia, considerada o aspecto mais importante da
qualidade, sendo que os clientes muitas vezes percebem qualidade como um conceito

mais amplo do que simplesmente o atendimento de um padrao técnico de execucao.

z

Segundo Kotler e Keller (2005), o importante € saber quais sdo os fatores
capazes de influenciar o comportamento do consumidor quanto ao que ele espera do
produto ou servigo, ou seja, “A satisfacdo reflete os julgamentos comparativos de
uma pessoa do desempenho (ou resultado) percebido de um produto em relagio as
suas expectativas. Se o desempenho fica aquém de suas expectativas, o cliente ficard
insatisfeito e desapontado. Se o desempenho alcanca as expectativas, o cliente fica
satisfeito. Se o desempenho supera as expectativas, o cliente fica altamente satisfeito

ou encantado” (KOTLER e KELLER, 2005, p. 23).

Conforme modelo apresentado por Gronroos (2003) apud Berry, Shostack e
Updah (1983) e utilizado por Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) para
desenvolver a ferramenta SERVQUAL, apresentamos trés possibilidades nas

relacdes entre expectativas e percepcoes dos clientes, a saber:

= Expectativas < Percep¢des: a qualidade percebida € boa.

= Expectativas = Percep¢des: a qualidade percebida ¢ aceitdvel.

= Expectativas > Percep¢des: a qualidade percebida € pobre.

Na andlise de Slack, Chambers e Johnston (2002) sobre o assunto, os autores
ressaltam que o uso da palavra expectativa, no lugar de necessidade ou exigéncia, é
importante, pois exigéncia implicaria em um “dever” por parte da organizacdo e

necessidade implicaria em contemplar apenas os requisitos bdésicos.
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Complementarmente na interpretacdo realizada por Johnston e Clark (2005) a
diferenca entre expectativas e percepcdo resulta no grau de satisfagdo do cliente e
que as vezes € usado com o mesmo significado de qualidade do servigo, contudo “a
qualidade do servico é mais freqiientemente usada como algo mais duradouro,
enquanto a satisfacio € especifica a situacio e experiéncia” (JOHNSTON e CLARK,

2005, P. 126 apud Oliver 1993).

Um prestador de servigo deve avaliar como mensurar € como melhorar a sua
forma de se posicionar diante de suas relagdes com o cliente em cada interagdo com
o cliente durante a entrega do servigo, segundo Corréa e Caon (2002) a expressdo
proposta por Normann (1993) e popularizada pelo CEO da Scandinavian Air System
— SAS, chamado Jan Carlzon, para o encontro entre o cliente e o servico é

3

denominada como “momento da verdade”: “... esses momentos sdo cruciais para a
percepcdo e conseqiiente satisfacdo do cliente [...] pois € da resultante das vérias
percepcdes que o cliente vai acumuladamente tendo ao longo da seqiiéncia de
momentos de contato que passa que saird sua percepcdo geral de satisfacdo...”
(CORREA e CAON, 2002, p. 103). A seqiiéncia de momentos da verdade que o
cliente enfrenta é chamada de “ciclo do servico”, ou seja, “...€ a cadeia continua de

eventos pela qual o cliente passa a medida que experimenta o servigo prestado por

vocé.” (ALBRECHT, 2002, p. 34).

Assim, € necessdrio verificar quais caracteristicas sdo consideradas importantes
por parte do cliente, em cada ponto de interacdo, quais os “momentos da verdade”

que proporcionam maior impacto sobre a percepcdo dos clientes sobre o servico.

3.1 A influéncia das expectativas do cliente na qualidade em servicos

Um dos principais meios para uma empresa de servigco se diferenciar no
mercado é oferecer qualidade superior a de seus concorrentes, buscando atingir ou
superar as expectativas de qualidade de servico que os clientes desejam, uma vez que

os diferenciais tecnoldgicos, quando conseguidos, sdo de dificil manutengdo porque a
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tecnologia tende a ser acessivel a todos em um mesmo mercado. O prestador de
servicos deve ser capaz de atender a todas as expectativas do cliente ou deve
comunicé-lo sobre o tipo de servigco oferecido, de forma a ndo gerar expectativas que
ndo serdo atingidas e que irdo diminuir a percep¢do de qualidade dos servigos, pois é
fato de que o atendimento das expectativas dos clientes ndo pode estar separado da
necessidade, por parte da empresa, de manter uma margem de lucro ou de aprimorar
sua capacidade de forma a poder atingir a expectativa criada, por parte do cliente,

para o servico a ser recebido.

E necessdrio que o prestador de servicos entenda o processo de formacdo das
expectativas de seus clientes para que ele possa adequar sua forma de atuacio e de
controle sobre o servico produzido, esclarecendo e informando caracteristicas,

prazos, condutas e garantias relativas ao servigo oferecido.

E fato de que as necessidades pessoais sio grandes influenciadoras das
expectativas dos clientes. Para Corréa e Caon “os clientes sdo pessoas e pessoas sido
diferentes entre si, requerendo tratamento diferenciado. Para que o tratamento
adequado seja dispensado a cada um dos clientes [...], € necessario que o funciondrio
em contato com o cliente tenha um grau de discernimento e autonomia suficientes
para poder prestar um servico adequado” (CORREA e CAON, 2002, p. 62). Essa
situagdo vai ao encontro daquilo que Fitzsimmons e Fitzsimmons destacam: “E
dificil para os clientes avaliar os servicos antes de sua prestagdo. [...] Isso representa
um desafio para o gerente do servico, pois a intervencdo da inspe¢do da qualidade
entre o cliente e o funcionario ndo € possivel, ao contririo do que ocorre na

manufatura.” (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2005, p. 159).

Segundo os estudos realizados por Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) para
o desenvolvimento da ferramenta SERVQUAL a comunicacdo boca a boca, as
necessidades pessoais, a experiéncia prévia, a disponibilidade de alternativas e a
atitude do cliente influenciam as expectativas do cliente quanto ao uso do servigo.
“Os clientes estdo continuamente experimentando muitas situacdes de servico e

consumindo muitos servigos. Suas expectativas estdo sob revisdo e mudanca
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continuas. O que a organizagdo pode ter definido como adequado no ultimo més

pode ser inadequado neste més” (JOHNSTON e CLARK, 2002, p. 134).

3.2 Determinantes da qualidade em servicos

A busca dos fatores relevantes para a formacao da percepc¢do de qualidade para
os clientes em servigos tem sido alvo de inimeros estudos. O servigo se relaciona em
conjunto com o cliente que experimenta o servico e a cada momento da verdade e
ajuda a determinar uma nova especificacdo de qualidade, o que gera dificuldade na
avaliacdo da qualidade desse servigo pelo prestador do servico pelo dinamismo que o
conceito é construido e alterado, passando a “qualidade” a ser controlada pelo
estabelecimento de parametros auxiliares. Estes pardmetros foram identificados pelos
autores Zeithaml, Parasuraman, e Berry (1990), que em seus estudos iniciais
identificaram 10 fatores determinantes da qualidade percebida em servigos e como

resultado de estudos posteriores os 10 determinantes foram reduzidos aos 5

seguintes:

= Tangibilidade: relaciona todas as evidéncias fisicas em que o servigo esta

inserido, bem como funciondrios e equipamentos.

= Confiabilidade/Credibilidade: presta o servico conforme o combinado,

sem cometer erro, mantendo a precisdo, a consisténcia e a seguranca.

= Rapidez/Responsabilidade/Prontidao: engloba velocidade e prontidao

no atendimento ao cliente.

* Seguranca/dominio: comportamento e conhecimento dos empregados

transmitirdo confianga e faz os clientes sentirem-se seguros.

» Empatia: visao em que a empresa entende os problemas do cliente e trata

o cliente com cordialidade, cuidado e aten¢do individual.
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Gronroos (2003) observa que o determinante “competéncia” estd claramente
ligado com a qualidade técnica do resultado, ou seja a capacidade de execucio, ja a
“credibilidade” tem maior ligacdo com a “imagem” da qualidade percebida, ou ainda
segundo 0 mesmo autor, os demais determinantes estio em maior ou menor grau

ligados ao “processo” da qualidade.

Os determinantes de qualidade terdo influéncia em cada momento da verdade.
Neste sentido, Corréa e Caon (2002) mencionam que em cada um dos diversos
momentos da verdade que vivenciados durante o processo de obtencdo do servigo, ha

um grau diferente de importéancia para diferentes clientes dentro do ciclo de servigo.

3.3 Medindo a qualidade em servicos

Muitas sdo as formas atualmente utilizadas pelas empresas no objetivo de
avaliar as expectativas dos seus clientes. Entretanto, todas as ferramentas disponiveis
para a elaboracdo e manutencdo de um sistema de avaliacdo da qualidade sdo
invidveis se ndo ha um verdadeiro foco no cliente, o real enfoque deve ser uma acéo
bem mais ampla do que somente a mensuragdo da qualidade, pois a indicagdo do

resultado obtido ndo aponta as efetivas causas ou propostas de melhoria necessarias.

Albrecht (2002) versa como orientar uma pesquisa para medir a aceitagdo do
servigo pelo cliente quando afirma que “os objetivos da pesquisa sobre percepcoes de
clientes sdo identificar as caracteristicas do produto que sdao cruciais para a sua
aceitacdo pelo cliente e isolar as caracteristicas que podem formar a base de uma
diferenciagdo bem sucedida de um servigo em relagdo a outros existentes no
mercado” (ALBRECHT, 2002, p. 170). As pesquisas podem ser orientadas para
colher informacdes relacionadas ao grau de satisfacio dos clientes nos determinantes

da qualidade j citados.

Tendo em vista que a prestagdo de servigos pode ser analisada pelos clientes

sob pardmetros individuais, o conhecimento de suas expectativas médias fornecidas
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com base em pesquisas com os clientes, e a correta interpretacdo dos dados, pode
orientar a organizacdo de como gerar vantagem competitiva ou mesmo como evitar
esforcos que ndo sdo valorizados ou percebidos pelos clientes em um servigo

especifico.

Dessa forma, a identificacdo do trabalho desenvolvido com a utilizagdo das
bases fornecidas pela ferramenta SERVQUAL, que tem como primeiro foco a
identificacdo das percepgdes do cliente sobre o servico oferecido e em quais aspectos
suas expectativas estdo sendo atendidas ou negligenciadas, o que se mostra adequado
a avaliagdo pretendida sobre a percep¢do dos usudrios na andlise da qualidade dos
servigos contratados pelo IMT. Seus autores, Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990)
desenvolveram a ferramenta de avaliagio SERVQUAL com base no conceito de que
a percepcdo da qualidade pelo cliente € formada com o resultado da diferenga entre

desempenho e expectativas.

3.4 O SERVQUAL

Criado em 1985, por Parasuraman, Zeithaml e Berry, o Service Quality GAP
Analysis é um dos primeiros métodos que levou em consideracdo as expectativas dos
clientes em relacdo a um determinado servi¢o. Como o objetivo do método € detectar
as fontes dos problemas na qualidade dos servigos e buscar sua melhoria, os autores
desenvolveram um modelo que agrupa os problemas da qualidade em cinco lacunas
ou hiatos e bem como, a identificacdo das “dimensdes da qualidade”, inicialmente
dez e posteriormente compilados em cinco dimensdes que sdo bastante utilizadas por
autores como Corréa e Caon (2002), Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), Gronroos

(2003), Johnston e Clark (2002), Kotler e Keller (2005) e Lovelock e Wright (2005).

O modelo foi concebido com base em estudos e pesquisas com clientes de
quatro grandes setores de servigos nos Estados Unidos (um banco de varejo, uma

empresa de cartdo de crédito, uma corretora de seguros € uma empresa de
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manuten¢do e reparos) e tinha como objetivo a identificagdo dos fatores que

influenciavam os clientes na formacao do conceito de qualidade relativa a servicos.

Esse modelo parte do principio da comparagdo entre o servigo percebido e o
servico esperado, considerando que as expectativas dos clientes sofrem forte
influéncia das suas necessidades pessoais para a definicio das dimensdes da
qualidade e da necessidade do estudo dos fatores que geram problemas para a entrega

do servigco (GAP’s).

3.4.1 Lacunas ou hiatos (GAP’s)

Os criadores da ferramenta SERVQUAL identificaram diversos problemas
entre “o servigo e o cliente”, e os nomearam como GAP’s. GAP pode ser entendido
como “lacuna” e que pode ocorrer em diferentes fases do processo de elaboragdo ou

entrega do servico, como pode ser visualizado no diagrama a seguir:
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Fig. 3-1: Diagrama dos GAP’s ou lacunas em servigos. (Fonte: Zeithaml, Parasuraman e Berry

1990 p.46).

As cinco principais lacunas que interferem na qualidade do servico foram

segmentadas nas cinco etapas apresentadas a seguir:

* GAP 1 - Lacuna nas expectativas do cliente: falha na compreensdo das

expectativas do cliente quanto ao servigo esperado;

= GAP 2 - Lacuna nas especificacoes: diferenca entre a percepcido da

expectativa do cliente e o planejamento de fornecimento do servigo;

* GAP 3 - Lacuna no servico entregue: discrepancia entre padrdes de

desempenho de servico e entrega de servigo atual;
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* GAP 4 - Lacuna nas comunicacOes externas: divergéncia entre as

comunicacgdes externas e o servigo interno; e

= GAP 5 - Lacuna na satisfaciao do cliente: diferenca entre expectativa e

percepcdo do cliente.

A ferramenta SERVQUAL ¢ utilizada para a quantificagdo das diferencas entre
as expectativas e percepgdes dos clientes, ou seja o GAP 5, contudo por julgar
importante para um entendimento mais amplo da teoria desenvolvida pelos criadores
da ferramenta, bem como visando contribuir com o leitor com um material que além
de ndo possuir edicdo em portugués tem a edi¢do em inglés esgotada, € apresentada a
seguir uma sintese da teoria sobre os fatores que contribuem para a formacgéo dos 4
GAP’s que resultam no GAP 5 - apresentada no livro Delivering Quality Service,
Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990). Apdés a detec¢do das oportunidades de
melhorias apontadas pela ferramenta SERVQUAL, é preciso uma visualizacdo das
interferéncias em todo o processo e o entendimento da formacdo dos 4 GAP’s
apresentado a seguir é de grande valia para que as acdes propostas sejam mais

efetivas.

34.1.1 GAP 1: NAO SABER O QUE OS CLIENTES ESPERAM

A primeira lacuna ou distor¢do ocorre quando hd diferencas entre o que os
executivos pensam que os clientes desejam e o que os clientes efetivamente desejam
do que lhe é oferecido, sendo o primeiro e mais importante ponto para a entrega de

um servico de qualidade.

As pesquisas iniciais indicaram que em relacdo aos atributos da qualidade
como tratamento amigdvel e livre de erros, eficiéncia e honestidade sdo mais
facilmente entendidas pelos executivos, mas em relagdo ao entendimento das
expectativas dos clientes as discrepancias tendem a ser maiores. O ndo entendimento

pleno das expectativas pode ativar uma série de decisdes e distribui¢des de recursos
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ndo ideais, ndo atendendo as caracteristicas e o nivel de atuacdo que na visdao do
cliente agregam alta qualidade ao servico o que ird resultar em uma baixa percepcao

de qualidade.

Estar um pouco errado sobre o que os clientes querem pode significar perder
mercado para outra companhia que faz exatamente o que o cliente espera, pode
significar gastar dinheiro, tempo e outros recursos em coisas que nio interessam aos
clientes e que, em ultima andlise, pode significar ndo sobreviver em um mercado

competitivo.

Devemos ser cuidadosos com as reclamagdes de clientes pois sdo uma fonte
inadequada de informacfo, pois s6 4% dos clientes reclamam de problemas de
verdade. Os outros 96% ficam apenas descontentes, porém, descrevem este

descontentamento para nove entre dez outras pessoas.

Os fatores relacionados com a ocorréncia e as percepcdes para o controle do

GAP 1 sdo resumidos nos proximos itens.

34.1.1.1 Pesquisa de marketing insuficiente

O problema ocorre quando ndo hid uma pesquisa de marketing ou onde a
pesquisa ndo € direcionada para as expectativas dos consumidores, enfocando quais
os fatores de qualidade mais importantes para os clientes, o que eles esperam e qual a
atitude da empresa quando os problemas ocorrem, esse ¢ um veiculo chave para
compreender as expectativas dos clientes e percepcdes dos servigcos e com isso

reduzir ou eliminar o GAP 1

A orientacdo da pesquisa de marketing deve incluir informacdes gerais sobre
os desejos dos clientes, ter foco na qualidade do servigo entregue, produzir dados
compreensivos e Uteis para os executivos e proporcionar aos executivos uma melhor

idéia de como os clientes estdo avaliando os servicos.
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Os estudos realizados apresentam algumas formas para avaliar as expectativas
dos clientes e que podem ser realizadas sem grandes recursos como: o uso das
reclamac¢des como oportunidades de um contato pessoal com o cliente e uma fonte de
informagdes para feedback dos funciondrios ou melhoria de processos; verificar
quais sdo os desejos dos clientes em servigos similares onde eventualmente possam
existir dados ja consolidados; interagir com clientes intermediarios — fornecedores e
prestadores de servigcos internos — que pode gerar oportunidades de entender melhor
expectativas e problemas dos clientes finais; monitorar os clientes chaves; formar um
grupo com clientes escolhidos aleatoriamente; interagir com um cliente logo ap6s
que ele tenha recebido o servico de forma a avaliar suas percepcdes. As diversas
formas citadas por fim devem compreender um sistema permanente de avaliacdo e
informag@o para executivos e funciondrios visando o melhor direcionamento do

servigo entregue aos clientes.

34.1.1.2 Uso inadequado de pesquisas

Gerentes ou executivos podem nao dedicar parte suficiente de seu tempo para
interpretar os dados das pesquisas, ou mesmo a apresentagdo desses dados pode estar
de forma muito complexa ou técnica, dificultando que a assimilagido dos resultados

se transforme em acdes efetivas para a melhor qualidade dos servigos.

Os dados coletados precisam ser formatados de forma compreensiva, estarem
disponiveis e ordenados, sejam eles provenientes de uma caixa de sugestdes, de

entrevistas telefonicas ou entrevistas pessoais com os clientes.

34.1.1.3 Falta de interacio entre administracio e clientes

Esse fator tende a afetar mais fortemente empresas de grande porte, onde o

elevado volume das atividades administrativas tende a afetar os executivos do
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contato real com os clientes, pois a visdo produzida por meio de dados e relatérios
ndo deve substituir totalmente a interagdo direta com os clientes, preferencialmente
realizada dentro de pardmetros “formais” e constantes, que ird fornecer maiores e
melhores conhecimentos para os gerentes entenderem as expectativas dos clientes e

suas necessidades

34.1.14 Comunicacido ascendente inadequada dos contatos pessoais

para a administracao

Os conhecimentos dos gerentes dependem largamente da comunicagdo
recebida do pessoal de contato direto com os clientes e por isso devem interagir com
esse setor de forma préxima, ndo apenas para fornecer suporte como para aprender
mais sobre seus clientes. Quando essa comunicacdo € insuficiente os gerentes nio
adquirem o feedback sobre os problemas encontrados nos servigos de entrega e sobre

como as expectativas dos clientes estdo mudando.

Companhias podem usar uma variedade de aproximacdes para alcancar uma
boa comunicagdo: quando o presidente de uma empresa toma seu café da manha com
seus funciondrios e se mantém disponivel aos mesmos, ou quando o proprietario de
uma rede de hotéis visita sua rede inspeciona as cozinhas, alimenta-se nos
restaurantes dos hotéis, sonda a preparagdo do café da manha, verifica os quartos
quanto a limpeza e arrumacio e, principalmente, 1€ quase todos os comentérios dos

clientes deixados no hotel estido contribuindo para a redugcdo do GAP I.

3.4.1.2 GAP 2: O SERVICO ERRADO - PADROES DE QUALIDADE

As corretas percepgdes dos gerentes ndo sdo suficientes para alcangar um
servigo de qualidade superior, € necessdria a presenga de padrdes de desempenho que

traduzam as percepgOes dos gerentes nas expectativas dos clientes.
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Uma vez que os executivos compreendam o que os clientes sdo e o que eles
esperam, eles enfrentam um segundo desafio critico que é usar este conhecimento
para fixar padrdes de qualidade de servi¢o para a organizacdo que possam espelhar as
expectativas e desejos dos clientes. Muitos problemas podem afetar a realizacdo da
transformag@o das percepgdes em especificagdes para o servico como a indisposic¢do
ou a falta de capacidade dos executivos, a restricdo de recursos, a orientacdo de lucro
em curto prazo, as condi¢des de mercado, ou indiferenca do gerente. O GAP 2, que
tem origem na discrepancia entre as percepcdes dos gerentes das expectativas dos

clientes e as especificacdes atuais que eles estabelecem para entrega de servigo.

Uma outra parte do desafio € transmitir aos diferentes setores de uma empresa
o padrido das especificacdes esperadas. Quando um servi¢o padrdo € inexistente ou
ndo reflete as expectativas dos clientes, a qualidade do servigo aos olhos dos clientes
€ prejudicada, em contra partida, quando ha padrdes que refletem o que os clientes

esperam, a qualidade do servigo aos olhos deles provavelmente aumentara.

Os fatores que influenciam a dimensdo do GAP 2 sdo descritos nos itens a

seguir.

3.4.1.2.1 Comprometimento inadequado para um servico de qualidade

Estar comprometido com um servi¢o de qualidade significa prover um servigo
em que os clientes percebem a alta qualidade dele. Muitas empresas associam
qualidade apenas com produtividade, eficiéncia ou tecnologias avancadas que muitas

vezes podem ndo estar alinhadas com as percepgdes dos clientes.

Quando os gerentes ndo estdo comprometidos com o ponto de vista dos clientes
sobre um servico de alta qualidade, eles s aspiraram recursos para outras metas
organizacionais como vendas, lucros ou participacio do mercado. Eles ndo

estabelecem iniciativas internas de qualidade de servigo e eles ndo véem este esforco
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de melhorar a qualidade de servico como um meio de melhorar o desempenho da

companbhia.

3.4.1.2.2 Falta de percepcao de viabilidade

Percep¢do de impraticabilidade pode estar relacionada ao momento atual da
organizagdo e, nestes casos, os gerentes ndo tém nenhuma escolha sendo decidir que
satisfazer as expectativas dos clientes é impraticivel naquele momento. Porém a
percepcdo de impraticabilidade € freqiientemente um resultado de pensamentos
egoistas e de curto prazo, uma aversdo em pensar criativamente e com otimismo,

uma desculpa para manter o status quo

A chave para perceber novas formas de viabilidade é estar aberto para a
inovacdo, ser receptivo para diferentes e novas possibilidades de negociar. Os
gerentes que alcancam sucesso em prestadoras de servigos estdo dispostos a mudar o
modo como negociam, € se necessdrio, investir dinheiro, tempo e esfor¢o para

satisfazer seus clientes.

3.4.1.2.3 Padronizacio de tarefa

Mesmo com caracteristicas intangiveis os servigos possuem muitas tarefas que
sdo rotineiras, para essas tarefas podem ser estabelecidas regras especificas e padroes
de execugdo efetivos, pois mesmo nos servigos que s@o personalizados ha aspectos

rotineiros.

A padronizac¢do de servicos nas prestadoras de servicos pode estar apoiada em

trés formas:

I  Tecnologia hard: o uso de tecnologia para informatiza¢do de banco de

dados, automagdo de tarefas e agendamento de tarefas é recomenddvel para



46

eliminar tarefas manuais rotineiras e repetitivas com o objetivo de tornar os

funciondrios mais disponiveis aos clientes;

I Melhoria em métodos de trabalho ou tecnologia soft: a empresa
prestadora de servigos pode disponibilizar recursos para personalizar e
melhorar seus servigos para definir melhor seu cliente, ou seja, padronizar
acoOes rotineiras. E quando o setor de servicos aos clientes envolve vdrios
departamentos na firma, a companhia tem que uni-los de um modo

significativo para o ponto de vista dos clientes; e;

IIT Combinacdes destas duas formas: a combinacdo de se padronizar
tarefas com a tecnologia hard e agdes com a tecnologia soft, visando o
estabelecimento de padrdes alinhados com as expectativas dos clientes reduz

o0 GAP 2.

Padronizar alguns aspectos do processo de servico € freqiientemente desejavel

e pode gerar uma qualidade de servico consistente.

3.4.1.24 Auséncia de colocacao de uma meta

O sucesso no fornecimento de um servico de qualidade de servigo estd ligado
ao estabelecimento de metas e padrdes especificos para guiar seus funciondrios
baseados nos desejos e expectativas dos clientes em lugar de padrdes internos da
companhia. Impor padrdes para empregados conduz freqiientemente a resisténcia, ou
rotatividade, melhores resultados sdo obtidos quando os funciondrios entendem e

aceitam as metas estabelecidas.

Os padrdes estabelecidos, por exemplo para o tempo gasto com um servigo
pode ser determinado em conjunto com o gerente e seu pessoal operacional. E
essencial que a geréncia crie prioridades fixas para estes trabalhadores e lhes déem

mensagens claras de quais aspectos do trabalho sdo os mais criticos.
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Estabelecidos e esclarecidos os padrdes com os funciondrios € necessdrio o
estabelecimento de sistemas de controle e feedback, para revisdes regulares para as
correcdes e ajustes dos problemas de qualidade. Assim, na empresa comprometida
com a qualidade os gerentes se tornam mais proximos dos empregados e fixam metas
focadas na qualidade do servico na visdo dos clientes; e se essas metas sdo

desafiadoras e realistas, geram alta performance de produgao.

Um padrido interessante de resultados das prestadoras de servicos € que a
percepcao do tamanho do GAP 2 para o pessoal de contato direto € menor do que
para os gerentes. O pessoal de contato com os clientes parece ter uma visdo mais

otimista sobre o tamanho do GAP 2 do que os gerentes.

Concluimos que € necessdria visdo e o envolvimento dos executivos para a
realizacdo de mudangas no sistema, visando a reducfo da influéncia dos fatores
citados e que ddo origem ao GAP 2, direcionando o novo sistema para que 0 servi¢o

entregue esteja alinhado com as percepcdes dos clientes.

34.1.3 GAP 3: O GAP DO DESEMPENHO DE SERVICO

A diferenga entre as especifica¢des de servico e a entrega de servigo é o GAP 3
ou seja, quando os empregados ndo sdo capazes ou estdo pouco dispostos a executar

0 servigco no plano almejado.

Mesmo quando hd um claro entendimento por parte dos executivos de quais
sdo as expectativas e fatores valorizados pelos clientes em um determinado servigo,
mesmo que esses fatores tenham sido convertidos em especificacdes, ainda podem
ocorrer discrepancias entre padroes de desempenho de servico € o servico que
efetivamente € entregue, geradas pela inabilidade ou md vontade do funciondrio para
satisfazer esses padrdes. O contato pessoal, o trabalho intenso e a execugdo da tarefa
em diferentes locais também sdo apontados como as causas dos problemas de

qualidade de servi¢os nas empresas.
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Para serem efetivos, os padrdes de servigos tém que espelhar as expectativas
dos clientes e se apoiar em recursos adequados e apropriados (pessoas, sistemas e

tecnologia).

No caso em que os servicos realizados oferecem servigos altamente interativos,
trabalho intensivo ou executados em localizagdes multiplas os servigos estdo
especialmente vulnerdveis ao GAP 3. Um outro ponto que também se deve destinar
aten¢do estd relacionado com a caracteristica de variabilidade dos servicos que gera
uma possibilidade para o “erro” em toda a interacgéo entre o fornecedor de servigos e
os clientes, pois ambos experimentam e respondem um ao outro com diferentes
atitudes, competéncias e humores. Portanto quanto mais pessoal e intensivo for o

servigo, maior serd a possibilidade de ocorréncia do GAP 3.

Os estudos realizados reforcam a importancia do gerenciamento das pessoas
que estdo envolvidas na producdo do servico, uma vez que a qualidade ndo ird
depender exclusivamente do reconhecimento dos desejos e da elaboragdo de padrdes
e estrutura, sendo o fator pessoal acompanhado de suas oscilagdes, uma parte

importante do processo.

Comentamos a seguir os sete fatores conceituais apresentados como

influenciadores da ocorréncia do GAP 3:

I ambigiiidade de papel: treinamento e informacgdo sdo essenciais para
eliminar a ambigiiidade de papel. A funcdo deve ser clara sobre o que os
gerentes esperam dos funciondrios e como satisfazer as expectativas dos
clientes, e o feedback sobre o desempenho deve ser mostrado freqiientemente

para corrigir problemas;

IT conflito de papel: os empregados percebem que eles nido podem
satisfazer todas as demandas de todos os individuos (os clientes internos e
externos) por conflitos entre as expectativas dos clientes e as expectativas da
empresa. Os conflitos s@o reduzidos quando as diretrizes seguem a orientacao

para os desejos com o cliente e sdo elaboradas em conjunto com os
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funciondrios e o setor de Recursos Humanos para defini¢do de metas e

recompensas seguindo a mesma orientagao;

IIT adaptacao ruim ao trabalho: tende a ocorrer quando a habilidade dos
funciondrios ndo ¢ igual ao trabalho exigido, seja pela inocéncia do proprio
funciondrio ou por sua mé contratacdo ou pelo pagamento de baixos saldrios.
A atuacdo do departamento de selecdo e o constante acompanhamento dos
executivos no desempenho e motivagdo dos funciondrios ajuda a reduzir esse

fator;

IV tecnologia ruim: os empregados usam ferramentas e tecnologia de
qualidade inferior para executar o servico. Tecnologias e ferramentas

adequadas podem contribuir fortemente para servicos de melhor qualidade;

V supervisao inadequada conduzindo a controle inadequado do
sistema: quando o foco do controle e das recompensas estd ligado apenas a
produtividade do servigo sem correlagdo com a qualidade do servigo
entregue, ndo ha estimulo apropriado para que os funciondrios realizem

esfor¢os para atenderem bem seus clientes;

VI falta de controle da situacdo: os empregados que percebem que ndo
podem agir com flexibilidade para a solu¢do de problemas encontrados no
servigo tendem a elevar seu nivel de estresse tendendo a reduzir a qualidade
do servigo realizado. Por outro lado quando hd a sensacdo de controle ha

reducdo de estresse e melhora do desempenho;

VII falta de trabalho em equipe: falta de conexdo dos empregados e
gerentes para uma meta em comum e de considerar os demais empregados
também como clientes, sendo a unido e entendimento dos membros de uma
equipe um fator fundamental para o sucesso na execugdo e principalmente na

manuten¢do de um servico de qualidade.
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Os gerentes podem estabelecer um papel ao funciondrio, usando com clareza a:
comunicag¢do enviando informagdes precisas sobre suas funcdes na organizacio; suas
metas e prioridades - quem sdo os clientes, 0 que esperam e quais problemas hd no
uso do servigo - para executar os padrdes e expectativas fixadas. Deve-se usar o
feedback como um refor¢co na execucdo dos servicos para que os funciondrios

possam sentir-se confiantes e competentes no trabalho.

A empresa deve oferecer treinamento de habilidades interpessoais e
treinamento técnico e definir o servigo e os padrdes em termos das expectativas dos
clientes; usar um sistema de medida de desempenho voltado para o cliente
conjugando as metas de eficiéncias internas para medir qualidade de servigo
percebida. A empresa deve investir num sistema de processo de selecdo de
empregados que se identifiquem com o servico prestado, assim como numa

tecnologia apropriada e confidvel para entrega de servigo de qualidade.

A definicdo de recompensas financeiras, reconhecimento e progressdo na
carreira voltada para o servico de qualidade aliada a bons critérios de selecdo e a
formacao de equipes de trabalho complementam as a¢des no sentido de minimizar a

ocorréncia do GAP 3.

3.4.1.4 GAP 4: QUANDO PROMESSAS NAO ESTAO DE ACORDO
COM A ENTREGA

Uma discrepancia entre o servigo atual e o servico prometido tem um efeito
adverso nas percepcoes dos clientes sobre a qualidade do servigo. Expor aos clientes
0 que ocorre nas entrelinhas do servico prestado e suas garantias podem apontar um
diferencial e melhorar a percepgdo desses clientes. A empresa que explicitamente
comunica sua garantia de qualidade pode se destacar entre outras e ser escolhida

naquele atributo.
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O GAP 4 reflete uma discrepancia entre a coordenagdo e os responsdveis pelos
servicos de entrega. Uma comunicacdo precisa e apropriada onde informativos,
equipes de venda e relagdes publicas ndo fazem promessas excessivas € essencial
para que os clientes percebem o servico como sendo de alta qualidade, isto é, ndo
criem expectativas que nao serdo atingidas. A comunicagdo em uma empresa deve
ser de responsabilidade dos departamentos de marketing e de operacdes: o marketing
deve refletir positivamente os servigos atuais e operacdes deve entregar o que foi

comunicado.

Hé dois fatores principais apontados pelo estudo que contribuem para a

formacgdo do GAP 4:

I comunicacdo horizontal inadequada: a comunicacdo entre dreas de
diferentes fungdes é chamada de comunicacdo horizontal e € fundamental
para que a empresa possa atingir uma meta comum, como por exemplo o
fornecimento de um servigo de qualidade, ou no caso em que sejam realizadas
promessas pelas equipes de vendas que o setor operacional ndo possa realizar,
ou ainda quando o setor de recursos humanos ndo prové treinamento e
motivacdo aos funciondrios que ndo estardo dispostos a entregar o servico
divulgado pelo setor de marketing. A ocorréncia ou combinagdo das falhas
citadas na comunica¢do horizontal ampliard o GAP 4. A realizacdo de
reunides de planejamento e semindrios internos para esclarecer metas e

capacidades dos diferentes departamentos tende a reduzir as barreiras de

comunicacdo interna e também o GAP 4;

II propensiao para prometer demais nas comunicacoes: a crescente
competitividade do mercado e a constante busca por novos negdcios tende a
gerar promessas excessivas, o que em curto prazo pode até parecer como um
efeito positivo para o negdcio, mas que acabard por afastar os clientes
insatisfeitos com o servico recebido frente as expectativas que ndo
correspondiam ao mesmo nivel de servico produzido pela empresa. Uma

comunicagdo focada nos aspectos de qualidade do servigo ao cliente e que
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ressalta as dimensdes de qualidade mais importante aos clientes ndo ird

contribuir para a ampliacdo do GAP 4.

3.4.1.5 GAP 5: SATISFACAO DO CLIENTE

Para atender a satisfacdo do cliente, 0 GAP 5, € necessario identificar e resolver
0os quatro GAP’s anteriores, pode-se interpretar o GAP 5 como uma varidvel
resultante das distor¢cdes geradas pelos 4 GAP’s anteriores ou seja, devem ser
entendidas as expectativas dos clientes (GAP 1) antes dos gerentes poderem fixar os
padrdes apropriados (GAP 2) e os empregados devem ser treinados, motivados,
compensados, e informados (GAP 3) para que possam entregar um servico que
atenda as expectativas dos clientes. Em uma progressdo ldgica, inicia-se tentando
fechar GAP 1 até o GAP 3, e posteriormente 0 GAP 4, porém esse dltimo pode ser
fechado antes de atuar nos demais, administrando inicialmente as expectativas dos
clientes. O GAP 5 estd ligado a avaliacdo final do processo, ou seja, ele é decorrente
da diferenca entre as expectativas e as percepcdes da qualidade do servico e é

percebido pelos clientes em cada uma das cinco dimensdes da qualidade.

Relativamente as cinco dimensdes ou determinantes da qualidade os estudos
realizados pelos autores, Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990), indicaram que
dentre as cinco dimensdes determinantes da qualidade as expectativas dos clientes
sdo mais altas para a confiabilidade, que é expressa como a mais importante das
cinco dimensdes e que a formacdo das expectativas ocorre devido a diversos fatores,
alguns que podem ser controlados pela empresa e outros com poucas possibilidades

de controle.

As expectativas que os clientes trazem e que afetam a sua avaliagdo sobre a
qualidade como a comunicagdo “boca a boca”, a experiéncia dos clientes com
determinado servico similar e as suas necessidades sdo raramente controldveis pela

firma. J4 outros fatores como antincios, preco, informacdes de vendas e tangibilidade
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podem ser controladas pela empresa e também contribuem para a formacdo das

expectativas dos clientes.

Os estudos apontam ainda que a raiz da causa da defici€ncia da qualidade de
servigo ndo € a estrutura inadequada, o sistema, ou pesquisa, e sim, as pessoas nas
organizagdes com responsabilidades de lideranca que, por qualquer razio, ndo atuam
de forma a colocam estas necessidades no lugar. Nas organizagdes de servico todos

sao responsaveis pela qualidade.

Como descrito anteriormente, os itens de 3.4.1.1 até 3.4.1.5 representam um

resumo da base tedrica apresentada por Zeithaml, Parasuraman, e Berry (1990).

3.5 A ferramenta SERVQUAL e o modelo adotado

A fundamentacdo tedrica da ferramenta SERVQUAL, elaborada por Zeithaml,
Parasuraman e Berry a partir de extensos estudos de campo, realizados no final da
década de 80, que envolveram também quatro grandes empresas de servicos nos
Estados Unidos, tem como base o pressuposto que a qualidade percebida em um
servico pode ser quantificada pelos desvios entre expectativas e
desempenhos/percepcdes — GAP 5, analisados em cinco dimensdes determinantes da
qualidade (tangibilidade, confiabilidade, receptividade, garantia e empatia) por meio

de um questiondrio composto de 22 perguntas.

Ha estudiosos que criticam a aplicacdo da ferramenta SERVQUAL, dentre
algumas restricdes e questionamentos hd o fato de que a varidvel final do modelo
original € obtida como um resultado diferencial entre as medidas das expectativas e
percepgdes, e, teoricamente, um resultado diferencial possui maior tendéncia de
apresentar problemas em relacdo a confiabilidade, a validade discriminatéria e a
problemas de restricao de variacdo conforme Peter, Churchill e Brown (1993), mas
contrariamente a essa argumentagdo a ferramenta com maior nimero de aplicagdes

localizadas nas pesquisas ¢ a SERVQUAL.



54

Posteriormente, Cronin e Taylor (BEATSON e HOFFMAN, 2001, p. 465-478)
criaram uma nova ferramenta chamada de SERVPERF que é baseada parcialmente
na SERVQUAL. A Ferramenta SERVPERF mensura apenas as percepcoes do
cliente. Segundo Cronin e Taylor, o modelo é mais adequado devido a natureza da
andlise implicita das percepg¢des do cliente ja terem incorporado a compara¢ido com a
sua expectativa. A ferramenta para a quantificacdo da qualidade percebida
SERVPERF usa a medida das percep¢des como uma medida direta e final e ndo a

diferenca entre percepgao e expectativa como € proposto pela SERVQUAL.

A apresentagdo das divergéncias tedricas sobre qual a forma mais adequada
para a obtencdo da medida da qualidade percebida tem o propdsito de apresentar ao
leitor as bases da andlise que apontaram como mais adequado, no estudo proposto, o
uso da ferramenta SERVQUAL, em seu modelo modificado, conforme a proposta
apresentada por Peter, Churchill e Brown, em que € utilizada a medi¢do da “lacuna”

ou GAP entre expectativa e percep¢do por meio de uma comparacdo direta.

Segundo o modelo proposto por Peter, Churchill e Brown e que foi adotado no
estudo de caso em questdo, realiza-se uma Unica pergunta onde modelo original é
alterado em sua forma, realizando-se as perguntas por uma frase iniciada por “qudo”
(por exemplo: “qudo prestativos sdo os funciondrios...”) o que segundo os autores faz
o cliente realizar uma “comparacdo implicita” entre expectativas e percepcoes, e
assim € preservado em parte o modelo original e a0 mesmo tempo elimina-se as
restrigdes decorrentes do uso de uma varidvel obtida de um diferencial de duas outras
varidveis. Como conseqiiéncia a avaliagdo é obtida por meio de um questiondrio de
22 perguntas aplicadas uma tnica vez, pois ndo medem expectativas e percepcoes em
perguntas separadas como ocorre no modelo original, e que gera a necessidade da

obtencdo de 44 respostas de cada cliente e para cada servigo analisado.

Um outro fator que ndao pode ser desconsiderado estd relacionado com os
problemas comuns na obtencdo de usudrios dispostos a participar de avaliagdes com
questiondrios muito longos, especialmente no caso proposto em que pretende-se
avaliar dois prestadores de servicos (no modelo original seriam necessarias 88

respostas para a avaliacio pretendida), e somando-se a fundamentagdo tedrica ja
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exposta para o0 modelo SERVQUAL modificado, optou-se por adotar o questiondrio
do modelo de medicdo direta — proposto por Peter, Churchill e Brown (1993) — na
aplicagdo do objeto de estudo deste trabalho, ou seja, a avaliacio da qualidade

percebida pelos usudrios para os servigos de Seguranca e Limpeza do IMT.

Considerando-se o fato de que a formatacdo e a apresentagdo de um estudo de
caso faz parte das etapas para que sejam atingidos os objetivos propostos, como o de
elaborar e aplicar o modelo de um questionério junto aos colaboradores (professores
e funciondrios) de uma IES, no caso o IMT, para a quantificacdo da qualidade
percebida em relagdo a dois prestadores de servigos terceirizados (Seguranga e
Limpeza), que atuam na Institui¢do, é apresentada no item a seguir a base tedrica

utilizada na formatac@o de um estudo de caso.
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4 FORMATACAO DE ESTUDO DE CASO

Para fundamentarmos o método de pesquisa aplicado neste trabalho académico,
estudo de caso, este capitulo apresenta a metodologia e as varidveis a serem
consideradas na formatagdo do estudo de caso e foi baseado nos apontamentos

bibliograficos de Yin (2001).

O inicio da formatacdo de um projeto de pesquisa deve propor um conjunto
inicial de questdes que posteriormente possam formar um conjunto de conclusdes
que estejam alinhadas com o foco do trabalho desenvolvido, segundo Yin (2001) o

estudo de caso é uma estratégia de pesquisa empirica que:
* investiga um fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto real;
= as fronteiras entre o fendmeno e o contexto ndo sdo claramente evidentes;
» miultiplas fontes de evidéncias sdo utilizadas; e

» estd baseada em proposi¢des tedricas que conduzem a andlise e coleta de

dados.

De acordo com Yin (2001), o desenvolvimento de um estudo de caso deve
apresentar uma revisdo bibliografica que sustente o estudo e elementos que possam
fornecer aos entrevistadores quais sdo os objetivos da pesquisa. Como os dados sdo
coletados sob condi¢des de ambiente ndo controlado (contexto real), o investigador é
quem adapta seu plano de coleta de dados e informacdes a disponibilidade dos
entrevistados, devendo tratar da condugdo da coleta de dados de forma ordenada e
sistematizada, elaborando um protocolo para a coleta dos dados e conducdo do

trabalho em campo.
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Trés elementos sdo avaliados na escolha do método de pesquisa: o tipo de

questdo de pesquisa proposto, a extensdo de controle que o pesquisador tem sobre

eventos comportamentais e o grau de enfoque em acontecimentos contemporaneos,

cuja inter-relacdo estd representada na tabela a seguir:

Tabela 4-1: Situagdes relevantes para diferentes estratégias de pesquisa

ESTRATEGIA Forma da questiao de | Exige controle sobre Focaliza
pesquisa eventos acontecimentos
comportamentais? contemporaneos?
Experimento Como, por que Sim Sim
Levantamento Quem, o que, onde, Nao Sim
quantos, quanto
Analise de arquivos | Quem, o que, onde, Niao Sim/Nio
quantos, quanto
Pesquisa historica Como, por que Nio Nio
Estudo de caso Como, por que Nao Sim

Fonte: Yin, 2001, p 24.

As cinco estratégias podem ser relevantes numa pesquisa exploratéria, mas o
comum ¢ identificar situacdes em que cada estratégia possui uma vantagem distinta.
Para o desenvolvimento dessa monografia, a estratégia “Estudo de Caso” foi
analisada como o método mais apropriado para a pesquisa de campo, justificada pela

A

pesquisa do tipo “como” ou “por qué”, bem como pelo fato do pesquisador ndo
possuir controle sobre os eventos comportamentais. Conforme Yin (2001) para a
realizacdo do Estudo de Caso “faz-se uma questdo do tipo ‘como’ ou ‘por que’ sobre
um conjunto contemporianeo de acontecimentos sobre o qual o pesquisador tem
pouco ou nenhum controle.” (YIN, 2001, p. 28). Entdo, apresentamos a questdo de

pesquisa em questdo da seguinte forma:

= COMO avaliar a percep¢ao de qualidade pelo usuario na prestacao

de servicos em um campus universitario?
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4.2 Limitacoes do método escolhido

Um estudo de caso, segundo Yin (2001) ndo representa uma ‘“amostragem”, a
finalidade é a de expandir e generalizar teorias e ndo contar freqiiéncias; e
necessariamente, nao € demorado: o estudo de caso nao é um método especifico de
coleta de dados, que genericamente se delongam no campo. As criticas de suposta
falta de rigor metodolégico, de dificuldade de generalizacdo dos resultados e a
provavel demora na sua execugdo, relacionadas ao método do estudo de caso, sdo

tratadas em Yin (2001) como limitagdes do método.

4.3 Tipos de estudo de caso

Para esta monografia a op¢do adotada segundo as alternativas descritas por Yin
(2001) para o Estudo de Caso proposto foi de estudo de caso “midltiplo”, e
“incorporado”, como segue: hd o tipo de estudo de caso dnico (primeira situagdo,
quando representa o caso decisivo ao se testar uma teoria bem formulada; segunda,
quando o caso é raro ou extremo; e terceira, quando o caso é revelador, ou seja,
oportunidade de observar e analisar um fendmeno previamente inacessivel a
investigag@o cientifica) ou miiltiplo (quando se planeja a ldgica da replicagdo, a
previsdo de resultados deve ser semelhante — replicagdo literal, ou contrastante por
razdes previsiveis — replicagdo tedrica). Prosseguindo com a andlise os estudos de
caso holisticos contemplam apenas uma unidade de andlise, e nos estudos de caso

incorporados contemplam uma ou vdrias subunidades (YIN, 2001).

4.4 Coleta de dados

Com o objetivo de sistematizar e possibilitar a reaplicacdo do Estudo de Caso é

preciso elaborar o protocolo de estudo de caso, para a realizacio da coleta de dados.
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4.4.1 Protocolo para o estudo de caso

Um protocolo para o estudo de caso, que deve apresentar as seguintes secoes:

I Visao geral do projeto de estudo de caso: inserir as informacdes
precedentes sobre o projeto, as questdes de estudo imprescindiveis e as
leituras relevantes a essas questdes. Exibir o objetivo do estudo e o panorama

no qual ele ocorrers;

II Procedimentos de campo: integrar conhecimentos reais as necessidades

do planejado para a coleta de dados, e se ater em:

= obter acesso as empresas e entrevistados-chave;

*  pOSsUir recursos materiais enquanto estiver em campo;

» solicitar orientag@o a outros pesquisadores, quando necessario;

» cumprir as atividades e cronograma de coleta de dados;

» prevenir acontecimentos inesperados.

I Questoes do estudo de caso: sdo perguntas feitas ao pesquisador, e nio
ao respondente, que representam a investigacdo real, é a esséncia do
protocolo para o estudo de caso, em que se integra na coleta como roteiro de

entrevista; e

IV Guia para o relatorio do estudo de caso: € produzir um relatério apds a
coleta de dados para facilitar a forma de conduzir o estudo de caso e reduzir a

possibilidade da recorréncia de visitas no local de estudo.

Apresentamos o protocolo elaborado para este trabalho no Apéndice A.
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4.4.2 Fontes de evidéncias

Genericamente ha seis fontes de evidéncias citadas por Yin (2001) para a

coleta de dados num estudo de caso:

I  Documentacio: é o conjunto de documentos impressos e que ndo devem
representar apenas o registro literal dos eventos analisados, sua importancia

estd em confirmar e valorizar as evidéncias;

II Registros em arquivo: geralmente em forma de arquivos
computadorizados, sdao indices como nimeros de atendimentos de servigo,

registros organizacionais (mapas, tabelas, listas) e registros pessoais;

I Entrevistas:considerado um recurso bastante importante em um Estudo

de Caso, pode assumir trés formas:

» entrevista espontanea: o respondente € indagado sobre os fatos e opina

sobre eventos;

» entrevista focal: a entrevista é breve e segue um conjunto de perguntas

origindrias do protocolo de estudo de caso; e

= entrevista estruturada, sob a forma de levantamento: usa amostras e
andlise dos dados e seus resultados com o objetivo de compor o
conjunto de evidéncias composto por dados ja coletados de outras

fontes;

IV Observacio direta: é a visita in loco (observam-se comportamentos,
condicdes ambientais). Pode ser formal (inclui o desenvolvimento de
protocolos de observacdo como parte do protocolo do estudo de caso) ou

informal;
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VvV  Observacio participante: o pesquisador deixa de ser um observador
passivo, assume fungdes e participa dos eventos de estudo fornecendo o ponto
de vista de alguém “dentro” do estudo de caso, mas deve-se atentar para nao

trocar seu papel de observador pelo de apoiador ou participante do grupo, e;

VI Artefatos fisicos: sdo aparelhos de alta tecnologia, ferramentas ou
instrumentos fisicos coletados ou observados como parte de uma visita de

campo. Possui menor importancia na maioria dos estudos de caso.

Neste trabalho foi considerado o uso da “observagfdo participante”, além da
elaboracdo e aplicacdo de ‘“‘questiondrios”, um questiondrio para identificar os
incidentes criticos, e o outro, para medir as percep¢des da qualidade nos servigos

avaliados.

Segundo Yin (2001) o pesquisador pode ampliar seus beneficios na fonte de

evidéncia se pensar em:

I diversas fontes de evidéncia sempre que possivel;

II um banco de dados com base comprobatdria e relatério de pesquisa para

o estudo de caso;

III controlar o entrelacamento de evidéncias, a fim de perceber se alguma
delas provém de questdes iniciais da pesquisa e que levem as conclusdes
finais do estudo de caso e que sejam capazes de seguir as etapas em qualquer

ordem.

Entre as seis fontes de evidéncia descritas consideramos a “entrevista” € a

“observagdo participante” para a pesquisa de campo desta monografia.
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4.5 Analise dos dados coletados

Na andlise das evidéncias dos dados coletados de um estudo de caso, segundo

Yin (2001), usa-se uma estratégia analitica geral e um método de andlise:

I Estratégias analiticas gerais: a primeira estratégia trata das
proposi¢des tedricas que o estudo de caso indicou. Seus objetivos e seu
projeto original de pesquisa sdo fundamentados em tais proposi¢des, refletem
o conjunto de questdes de pesquisa com base na literatura estudada,
possibilitando novas andlises e novas interpretacdes. As proposi¢des formam
o plano de coleta de dados e estabelecem prioridades as estratégias analiticas.
A segunda estratégia desenvolve uma estrutura descritiva que organiza o
estudo de caso. E direcionada para Estudos de Caso com o propésito de

descrigdo da realidade ou para quando ndo hé proposi¢des tedricas essenciais.

II Métodos de analise: sdo quatro métodos de andlise descritos por Yin

(2001):

= a adequacido ao padrao ou pattern-matching, compara um
padrio fundamentalmente empirico com outro de base
progndstica. Se os padrdes coincidem, os resultados obtidos
“ganham reforco” quanto a sua validade. Quando o estudo de
caso for explanatorio, esses padrdes relacionam-se as varidveis
dependentes e/ou independentes, e quando for descritivo, a
adequacfo ao padrio € relevante (neste caso o padrdo previsto

de varidveis especificas € definido antes da coleta de dados);

= a construcdo da explanacio, seu objetivo € averiguar os
dados do estudo de caso e elaborar uma explicacdo sobre o
mesmo, que € a determinagdo de um conjunto de elos causais

em relacdo a ele ou a um processo de geragdo de hipdteses.
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Porém, ndo havera conclusdo, e sim, o desenvolvimento de

idéias para um novo estudo;

= a andlise de séries temporais que examina alguns temas
relacionados aos eventos no decorrer do tempo e que nao se
limita na observagdo das tendéncias isoladas no passar do
tempo;

= 0 modelo légico de programa, o padrio procurado é o de
causa-efeito entre varidveis dependentes e independentes, e a
andlise determina uma série de eventos (padrdo) ao longo do
tempo (série temporal), considerando as varidveis
independentes e dependentes, modelo que mescla os métodos
de andlise de “adequacdo ao padrdo” com a “andlise de séries

temporais”.

Nesta monografia foi considerada a “primeira estratégia” das ‘“‘estratégias
analiticas gerais” e o método de andlise empregado foi a “adequagdo ao padrdo”, pois
consideramos o uso do modelo proposto por Brown, Churchill e Peter em Bateson
(2001) para a aplicagdo da ferramenta SERVQUAL e que serd considerado vélido
quanto a confiabilidade interna dos dados obtidos por meio do célculo do coeficiente
de verificacdo da confiabilidade interna — Alfa de Cronbach - que segundo a teoria
serdo considerados satisfatorios os dados quanto a sua confiabilidade interna quando
obtiverem um indice superior a 0,8 (NUNNALY, 1978 apud HAYES, 2003;
ORWIG, PEARSON e COCHRAN, 1997; LAN e WOO, 1997).

4.6 Relatorio de pesquisa

Para Yin (2001) ndo h4 qualquer férmula estereotipada para a apresentacdo do
relatério, a defini¢do do “publico alvo” para o relatério de pesquisa e formatar sua

apresentacdo sdo cuidados iniciais. O publico pode ser representado por pessoas da
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mesma 4drea, por politicos, por bancas examinadoras, por instituicdes financiadoras

da pesquisa ou por profissionais em geral, e o formato de apresentagdo, pode ser

dissertativo, oral. A definicdo da estrutura do relatério de pesquisa também ¢é

importante. A préxima tabela representa as possibilidades existentes:

Tabela 4-2: Estruturas ilustrativas para a constitui¢do dos Estudos de Caso

Tipo de estrutura Propésito do estudo de caso
(caso tnico ou casos multiplos)
Explanatério Descritivo Exploratério

1. Analitica linear X X X

2. Comparativa X X X

3. Cronoldgica X X X

4. Construgdo de teoria X X

5. De “incerteza” X

6. Nio-sequencial X

Fonte: Yin, 2001, p.171

Segue a apresentacdo dos quatro tipos de estrutura para a pesquisa de campo,

relativa ao Estudo de Caso apresentado, considerado de natureza exploratdria

(realizada para aumentar o entendimento do problema):

I  Analitica linear: ¢ considerada a abordagem-padrdao na elaboragdo do
relatério de pesquisa, pois sua estrutura satisfaz muitos pesquisadores. O
desenvolvimento em secdes que integram o tema/problema estudado, a
revisdo de literatura, os métodos utilizados, as conclusdes e implicacdes
origindrias das descobertas. “A maioria dos artigos e publicacdes
especializadas em ciéncia experimental apresenta esse tipo de estrutura, da

mesma forma que os Estudos de Caso” (YIN, 2001, p.171);

I  Comparativa: é reaplicado o estudo de caso com pontos de vista
diferentes ou com modelos descritivos distintos, a fim de compreender a
categorizacdo dos estudos de caso para fins descritivos. Ha a possibilidade de

outras versdes dessa abordagem comparativa, nesse caso sua caracteristica da
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repeti¢do serd adotada entre os prestadores de servico que serdo analisados

segundo a ferramenta SERVQUAL,;

1 Cronolégica: a seqiiéncia dos capitulos ou das se¢des deve obedecer as
fases iniciais, intermediarias e finais da historia de um caso, essa estrutura
indica as evidéncias do estudo de caso em ordem cronoldgica podendo,
devido a atencdo cronoldgica, gerar excesso de atencdo ao inicio e pouca

énfase na conclusao;

IV Construcao da teoria: em que cada capitulo ou se¢do apresenta uma
nova parte do argumento tedrico que estd sendo elaborado, a seqiiéncia dos

capitulos ou secdes segue uma logica estrutural para a construgéo da teoria.
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5 METODOLOGIA PARA A ELABORACAO E APLICACAO
DO QUESTIONARIO

No estudo em questdo decidiu-se por usar as cinco dimensdes de qualidade
apresentadas por Zeithaml, Parasuraman, e Berry (1990) na secdo 3.2 deste trabalho,
pois todas sdo aplicaveis neste estudo. E com o resultado do questiondrio espera-se
identificar os pontos deficitarios e satisfatorios na visdo dos clientes em relacdo os

prestadores de servigos do IMT nas édreas de Seguranca e Limpeza.

Com base nos atributos SERVQUAL1 enumerados por Kotler e Keller (2005),
foram formuladas as questdes, apresentadas no item 5.1.1, para sua aplicagdo na
pesquisa realizada com os professores e funciondrios do IMT. As perguntas sdo
adaptadas pois foi usado o termo “Quao” visando exprimir diretamente a diferenca
entre a expectativa e o servico recebido, conforme defendido por Brown, Churchill e

Peter em Bateson e Hoffman (2001).

Esta adaptacdo leva em consideracdo que o uso da ferramenta SERVQUAL
quando realizado por uma avaliacdo direta entre a qualidade de servigos percebida e
expectativa por meio da formulacdo das questdes com o termo “Quao” (p.ex; “qudo
prestativos sio os funciondrios?”’) evita o uso de uma varidavel, como base da andlise,
que é uma varidvel resultante da diferenca entre duas outras varidveis (expectativa e
percepcdo), o que gera possiveis questionamentos quanto a confiabilidade e

validagdo dessa varidvel.

! Veja na seciio Anexo A deste trabalho
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Na determinagéo do universo da amostra foram consideradas as caracteristicas
da Instituicdo analisada, que é uma Institui¢do voltada principalmente ao Ensino
Superior a Pesquisa, onde uma grande parte dos colaboradores (professores e
funciondrios) possui uma carga horéria parcial (professores que possuem uma carga
horaria semanal bem menor do que quarenta horas), e tendo como base o exposto por
Zeithaml, Parasuraman, e Berry (1990) em que é considerado valido o uso como foco
de uma pesquisa os colaboradores que formam um grupo intermedidrio dentro da
hierarquia para andlise da qualidade dos servigos, em uma primeira etapa, 0 universo
da amostra foi reduzido de 550 colaboradores que totalizam os funciondrios do
campus de Sdo Caetano do Sul para 251, pois foram retirados da amostra os

colaboradores com carga hordria parcial e as ‘“duas pontas” do organograma

administrativo da Instituicdo.

O universo da amostra considerada de 251 colaboradores € constituido de
professores em regime de tempo integral, de coordenadores, de gerentes, de
secretdrias da parte administrativa e académica, e de funcionarios administrativos, ou
seja, pessoas que em nossa visao possuem maior volume de contato com o servico e
com outros usudrios dos servi¢os, possuindo assim uma visdo mais abrangente e mais

critica da atuag@o dos prestadores de servigo em questao.
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Inicialmente, visando verificar o grau de adequacdo do questiondrio proposto
por Zeithaml, Parasuraman, e Berry para o estudo de caso em questdo, foi produzido
um breve questiondrio visando conhecer dos usudrios os exemplos de desempenho
organizacional chamados de incidentes criticos, que segundo Hayes (2003) sdo os
aspectos que os clientes entram em contato e serve para descrever um desempenho
positivo ou negativo e recomenda que sejam realizadas de 10 a 20 entrevistas para o
levantamento dos incidentes criticos para que verifique se o questiondrio a ser
aplicado contempla os aspectos obtidos no levantamento dos incidentes criticos.
Tendo em vista o tempo necessario para o agendamento e realizacio das entrevistas
pessoais, optou-se pelo envio desse primeiro levantamento por meio do e-mail e

foram enviados 15 questiondrios dos quais recebemos 9 como retorno.

Percebemos no recebimento dos incidentes criticos que as questdes
originalmente propostas necessitaram de poucas alteracdes para contemplar as
observagdes correspondentes as particularidades do estudo de caso, refor¢ando a
validade da ferramenta SERVQUAL, que segundo a literatura analisada e ja citada
nessa monografia, ndo havia expectativas de grandes divergéncias para o uso do
questiondrio em seu formato original quando aplicado ao setor de “servigos de
suporte”, pois a ferramenta em seu modelo original também foi aplicada para andlise

de uma empresa de manuten¢do de equipamentos.

Dentre os incidentes criticos levantados, sdo citados a seguir os pontos
comentados pelos usudrios que ndo possuiam correspondéncia no questiondrio

original:

= para os servicos de Seguranca:

I comentdrios relativos a “presenga” ou a ndo de funciondrio da
seguranca em algum especifico setor do Campus — avaliamos o item com uma

alteracdo na questdo nimero 4;
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11 comentdrios relativos a “precisdao” na informagdo fornecida pelos
funciondrios da segurancga para visitantes no Campus — avaliou-se o item com

alteracdo na questdo nimero 5;

= para os servicos de Limpeza:

I todos o itens levantados ja estavam contemplados no modelo original

do questionario.

Apés a adaptacdo do questiondrio original com as observagdes ja expostas,
partimos para a distribui¢do dos questiondrios que apds uma primeira tentativa
frustrada de envio e processamento das respostas por forma eletronica, optou-se pela
distribuicdo pessoal de forma aleatdria entre a populagdo relevante - “defini¢do dos
elementos da amostra com maior probabilidade de ter informagdes especificas nas
questdes investigativas” (COOPER, 2003, p. 614) — visando esclarecer os motivos e
do estudo para estimular o preenchimento e envio do questionario, pois mesmo no
modelo adotado em que as 44 perguntas do modelo original foram “substituidas” por
21 questdes, como a proposta avaliou dois prestadores de servigos foram necessarias
42 respostas em cada questiondrio, o que pode gerar um baixo indice de retorno. No
caso em questdo foram entregues 40 questiondrios e até o fechamento do trabalho

foram recebidos 27, considerando-se uma populagdo relevante de 251 pessoas.

A opgio de “pré-formatar” o universo da populagdo traz inconvenientes quanto
as andlises probabilisticas, uma vez que a interferéncia do pesquisador no universo e
no padrdo da amostra, segundo Cooper (2003), aumenta a chance de haver algum
viés no estudo, mas permanece vélida, principalmente na pesquisa exploratéria “..em
que podemos querer fazer contato com certas pessoas ou casos claramente tipicos”
(COOPER, 2003, p. 167), ou ainda podem ser validas por razdes de preco ou custo
que sdo reduzidos se compararmos com a amostragem probabilistica que possui

vantagens técnicas também em relacio as chances de erros.

Ap6s o recebimento dos questiondrios respondidos utilizou-se como pardmetro

para verificar a confiabilidade dos dados obtidos o coeficiente Alfa de Cronbach,
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utilizado para verificar a correlagdo interna entre os dados, como recomendada por
Hayes (2003), e cuja féormula adotada foi apresentada por Bland e Altman (1997) e
que consta na apresentacao dos resultados no Apéndice B, e cujos resultados sdo

comentados no Capitulo 6 desse trabalho.

Como os célculos da confiabilidade apontaram para a validacdo dos resultados
obtidos também foram calculadas as médias e os desvios padrdo para cada questdo,
para cada determinante da qualidade e também para cada setor da Instituigdo,
visando uma maiores possibilidades de andlise e interpretacdo dos resultados. As
tabelas com os respectivos resultados também integram o Apéndice B, e os dados
obtidos com a andlise dos questiondrios respondidos sdo discutidos nos itens do

capitulo a seguir.

5.1 O Questionario

O modelo do questiondrio apresentado trds todas as perguntas realizadas sobre
os dois prestadores de servi¢os analisados, mas como o formato da resposta é o
mesmo para todas as perguntas as alternativas para resposta nao foram repetidas para
todas as perguntas para que a apresentacdo dessa secdo ndo ficasse extensa

desnecessariamente.

Acrescentamos que como no estudo proposto os prestadores de servigo
executam suas atividades no ambiente do cliente, a pergunta 22 do questiondrio
original que trata da avaliacdo das instalagdes do prestador de servi¢os, ndo faz
sentido e foi modificada para realizar uma avaliagdo dos uniformes dos prestadores

de servico e ndo das suas instalacdes.
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Formato de todas as respostas:

( ) MUITO MELHOR/MALIS do que eu esperava

( ) MELHOR/MAIS do que eu esperava

(' )..LIGEIRAMENTE/MALIS do que eu esperava

( ) SATISFATORIO (A)

() LIGEIRAMENTE/MENOS do que eu esperava

() PIOR/MENOS do que eu esperava

() MUITO PIOR/MENOS do que eu esperava

5.1.1 Apresentagdo das perguntas e dos resultados:

O questionario impresso, que foi entregue pessoalmente aos funciondrios do
IMT apresentou um pequeno texto introdutdrio, que segue abaixo, e as 42 questdes,
sendo as 21 primeiras para a avaliacdo dos servigos de Seguranca e as 21 posteriores

para a avaliag@o dos servicos de Limpeza.

“Este questiondrio integra um trabalho de pds-graduacdo e trata da
avaliagdo dos servigos de Seguranca e de Limpeza prestados no

Campus de Sao Caetano do Sul do Instituto Maué de Tecnologia.

Pedimos a gentileza de assinalar sua resposta nos espacos em branco

da lista, correspondente a cada uma das 42 perguntas.
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As primeiras 21 perguntas sdo em relagc@o ao prestador de servigo de
SEGURANCA, sendo as perguntas 22 até 42 relativas aos servicos de
LIMPEZA:”

Sdo apresentadas a seguir as perguntas, as quais ndo foram agrupadas segundo
a ordem do questiondrio, mas sim em relacdo ao enfoque e a cada determinante da
qualidade para possibilitar uma melhor comparagdo dos resultados obtidos para cada
um dos prestadores de servigos avaliados em cada questdo. A configuracdo dos
graficos apresentados teve como base a idéia de facilitar a visualizagdo do GAP para
a cada pergunta ou fator analisado, a cor azul indica a quantidade relativa de uma
melhor pontuacdo e que corresponde a um menor GAP, ou seja, a uma melhor
percepcao de qualidade, ja a cor verde sinaliza os resultados intermedidrios e a cor
vermelha os pontos de atencdo e oportunidades de a¢des para atenuar os pontos em

que foram encontradas menores percep¢des de qualidade.
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= Questoes para a avaliacao do determinante
CONFIABILIDADE:

1- Quio adequado voceé julga que € o servigo de Seguranga?

22- Quéo adequado vocé julga que € o servigo de Limpeza?

W 6; 22%

B1;0%

W7;4% — B7;4% 1 0%
B m2;0% LR
m5; 1% BE0% w2 B 6; 15% L
m2;0% m3 T m3
m4 m4
B3 11% m5 B5;15% ms
B 4;52% m6 B 4: 40% m6
Ll n7

Fig. 5-1: Demonstracdo de resultados da questao 1 Fig. 5-2: Demonstracdo de resultados da

questdo 22

Observamos que nos resultados obtidos hd um menor desempenho em relacdo
a adequacgdo dos servigos de Limpeza, com uma participagdo superior a obtida pelos
servicos de Seguranca na ‘“pontuacdo” 3, que corresponde no questiondrio a
“LIGEIRAMENETE/MENOS do que eu esperava” indicando oportunidades para
melhorias nesse item. Se avaliarmos apenas pela média da pontuacdo obtida para as
respostas das duas perguntas ndo ha uma diferenca significativa, sendo 4,6 para a
Seguranga e 4,3 para a Limpeza, em uma escala de 1 a 7 pontos, os resultados seriam
apontados como relativamente satisfatdrios, mesmo com um desvio padrdo de 1,09 e

1,14 respectivamente.
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2- Quao seguro demonstrou o prestador de servico de Seguranca em relacdo a

alguma solicitagéo feita por vocé?

23- Qudo seguro demonstrou o prestador de servigo de Limpeza em relagédo a alguma

solicitacdo feita por vocé?
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Fig. 5-3: Demonstracdo de resultados da questdo 2

Fig. 5-4: Demonstracdo de resultados da

questdo 23

Nesse item o desempenho apesar de apresentar uma menor discrepancia na

andlise visual dos graficos em relagdo a média obtida, sendo 5,1 para Seguranca e 4,5

para a Limpeza. Uma avaliagdo com base na experiéncia do dia-a-dia fornece a

percepcao de que algumas notas baixas nesse item possam estar relacionadas com o

GAP 3, entrega do servico, principalmente para os funciondrios do servico de

Limpeza, para quem a diferenca da condi¢do social pode afetar a “seguranca” com

que o funciondrio interage com os colaboradores da Instituicdo. Um trabalho focando

o desenvolvimento de habilidades interpessoais € o melhor reconhecimento do

funciondrio dos servi¢os de Limpeza pode contribuir para a reducio desse GAP.
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3- Quio de acordo estava o servico de Seguranca recebido em relacdo ao solicitado

quando recebido pela primeira vez?

24- Quio de acordo estava o servico de Limpeza recebido em relacdo ao solicitado

quando recebido pela primeira vez?

B w1
mo m6;12% 2
m3 B 5;15% CE
m4 m4
m5 m5
B 5; 26% m6 m4:61% m6
n7 7]

Fig. 5-5. Demonstragdo de resultados da questdo 3 Fig. 5-6. Demonstragdo de resultados da

questdo 24

Esse item pode estar relacionado tanto com uma entrega do servico de forma
inadequada ou displicente como com uma especificacdio incompativel com os
recursos disponiveis ou mesmo especificacdes nao suficientemente claras o que € de
conhecimento da experiéncia do dia-a-dia ocorre com as solicitacdes de transporte de
materiais destinadas aos funciondrios “auxiliares gerais” dos servi¢os de Limpeza
afetando o desempenho do servigco e que se pode relacionar como GAP 3. A média

para a Seguranca foi de 4,9 e para a limpeza de 4,5 em uma escala de 7 pontos.
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4- Quao constantemente voc€ percebe a presenca do servico de Seguranca no

Campus?

25- Quio constantemente vocé€ percebe a presenca de servico de Limpeza no

Campus?
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Fig. 5-7. Demonstragdo de resultados da questdo 4  Fig. 5-8. Demonstracdo de resultados da

questdo 25

Para esse item os servicos de Seguranga apresentam a vantagem de possuir
alguns postos fixos, inclusive na portaria. No caso dos servicos de Seguranca o
questionario possibilitou a identificacio de uma falha por falha de
procedimento/especificacdo, GAP 2, e por falha de comunica¢ao interna, GAP 4 em
uma situacdo na qual um seguranca saia do posto para uma ronda local por nao ter
sido informado de que uma nova funciondria permanecia no local além do horario de
inicio da ronda, gerando um descontentamento do setor em relacdo a presenca efetiva

do servigo de Seguranca.
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5- Quao precisa foi a informacgao fornecida pelo prestador de servico de Seguranca a

vocé ou a visitantes encaminhados a seu departamento?

26- Quaio precisa foi a execucdo do servico de Limpeza?
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Fig. 5-9: Demonstragdo de resultados da questdo 5

Fig. 5-10: Demonstragdo de resultados da

questdo 26

Nesse item a pergunta para a Seguranca foi alterada para contemplar fatores

citados nos questiondrios iniciais para levantamento dos incidentes criticos e 0s

dados obtidos para as respostas indicam uma oportunidade para a elaboracido de uma

acdo direcionada para melhorar esse item, apesar da média da pontuacdo ndo ser

ruim, 4,5 — ha quase 20% dos respondentes “ligeiramente insatisfeitos”. Para os

servigos de Limpeza sera estudada uma agdo para melhorar a forma da especificagdo

do servigo, GAP 2.
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CONFIABILIDADE
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Fig. 5-11: Demonstracdo dos resultados dados para
o fator CONFIABILIDADE nos servicos de
Seguranca — questdes de 1 a 5.

Fig. 5-12: Demonstragdo dos resultados dados
para o fator CONFIABILIDADE nos servigos de
Seguranca — questdes de 1 a 5.

A interpretacdo do conjunto dos dados considerando-se as 5 questdes
anteriores, vinculadas a Confiabilidade , apresenta valores satisfatérios com uma
média de 4,82 para a Seguranca e 4,39 para a Limpeza, mas a andlise focada apenas
na média dos resultados obtidos acaba por ocultar oportunidades de visualizacido de
pontos que devem ser trabalhados, conforme comentado nas questdes que compdem

o determinante da confiabilidade.
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= Questoes para a avaliacao do determinante CAPACIDADE DE
RESPOSTA/SENSIBILIDADE

6- Quao rapido vocé consegue localizar um Seguranga no Campus?

27- Quao rapido vocé consegue localizar um funcionério do servigo de Limpeza no

Campus?
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Fig. 5-13: Demonstragdo de resultados da questdo 6

Fig. 5-14: Demonstracgdo de resultados da

questdo 27

Nesse caso o aspecto operacional do servico de Seguranga favorece a

localizacdo em relag@o aos servicos de limpeza que obteve uma melhor média 4,9 e

4,4 para Limpeza.




7- Quao rapido foi o atendimento do servico de Seguranca solicitado?

28- Quaio réapido foi o atendimento do servigo de Limpeza solicitado?
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Fig. 5-15:Demonstragdo de resultados da questdo 7
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Fig. 5-16: Demonstracdo de resultados da

Em relacio ao atendimento, mesmo com desvantagem em relacdo a

capacitagdo média dos funciondrios do servigo de Limpeza niao houve uma diferenca

tao significativa, justificada na teoria dos GAP’s por uma possivel menor expectativa

em relacdo aos servicos de Limpeza comparados com os de Seguranca.



8- Quaio prestativo foi o prestador de servico de Seguranga no atendimento?

29- Quado prestativo foi o prestador de servico de Limpeza no atendimento?
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Fig. 5-17: Demonstracao de resultados da questdo 8

Fig. 5-18: Demonstragdo de resultados da

questdo 29

Novamente a provdvel expectativa maior em relacdo a melhor qualificacdo

média dos funciondrios da Seguranca ndo permitiu que os resultados fossem muito

diferentes entre si.
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9- Quao preparado estava o prestador de servico de Seguranca diante a sua

solicitacdo?

30- Quao preparado estava o prestador de servico de Limpeza diante a sua

solicitacdo?
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Fig. 5-19: Demonstracgao de resultados da questdao 9  Fig. 5-20: Demonstragdo de resultados da

questdo 30

Para esse item pode-se notar que no caso da avaliagdo dos servigos de
Seguranca foram obtidos 15% dos resultados com 3 pontos, que é considerado
razoavelmente elevado frente aos demais fatores avaliados, contudo para a mesma
questdo temos 47% das avaliacdes entre 5 e 7 pontos. J4 para a avaliacdo dos
servigos de Limpeza foram obtidos 18% dos resultados entre 2 e 3 pontos, mas nesse
caso pode-se perceber, verificando os dados do Apéndice B, que estas pontuagdes
foram obtidas em 2 setores, onde em uma andlise inicial a avaliacdo pode estar mais
relacionada com o perfil dos usudrios do que propriamente a existéncias de

problemas nos padrdes do servico prestado.
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CAPACIDADE DE RESPOSTA/SENSIBILIDADE
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Fig. 5-21: Demonstrac¢do dos resultados para o fator ~ Fig. 5-22: Demonstragdo dos resultados para o
RAPIDEZ/RESPONSABILIDADE nos servicos de fator RAPIDEZ/RESPONSABILIDADE nos

Seguranca — questdes 6 a 9. servigos de Limpeza — questdes 27 a 30.

Apesar da provavel maior expectativa em relacdo a velocidade de resposta da
Seguranga o servigo ainda manteve uma média superior aos servicos de Limpeza
demonstrando um bom desempenho nesse fator, que se entende ser um fator

importante quando analisado em um servigo de Seguranca.
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= Questoes para a avaliacao do determinante SEGURANCA

10- Quao confidveis parecem os funciondrios da Seguranca?

31- Quéo confidveis parecem os funciondrios da Limpeza?
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Fig. 5-23:Demonstragdo de resultados da questdo 10  Fig. 5-24: Demonstracdo de resultados da

questdo 31

Nesse item o a possibilidade de um preconceito social contra os prestadores de
servigo da Limpeza que em sua maioria ndo possuem boas condi¢cdes econdmicas, o
que segundo a teoria poderia gerar uma menor expectativa dos usudrios devido a um
eventual preconceito, pode ter colaborado para reduzir a pontuacido recebida nesse

item para o prestador de servigo de Limpeza.
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11- Quéo seguro, sobre o servico oferecido, vocé se sente no contato com 0s

funcionarios do servigo de Seguranca?

32- Quao seguro, sobre o servigo oferecido, vocé se sente no contato com os

funciondrios do servigo de Limpeza?
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Fig. 5-25: Demonstracdo de resultados da

questdo 11
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Fig. 5-26: Demonstracdo de resultados da
questdo 32

Nesse item provavelmente ha o reflexo de uma certa resisténcia no contato com

os prestadores do servico de Seguranca e que pode ter interferido negativamente na

pontuacdo, pois os servicos de Limpeza obtiveram uma média de 4,8 contra 4,7 da

Seguranca.



12- Quio constantemente sio cordiais os prestadores de servico de Seguranca ?

33- Quéo constantemente sdo cordiais os prestadores de servigo de Limpeza ?
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Fig. 5-27: Demonstragdo de resultados da

questdo 12
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Fig. 5-28: Demonstragdo de resultados da

questdo 33

Os dois prestadores de servigo obtiveram nesse item uma das maiores notas de

cada servigco, demonstrando elevada afinidade com a atividade da Instituicdo onde

prestam servigos.
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13-Quéao conhecedores das proprias atribuicdes demonstram ser os funcionérios do

servigo de Segurancga em relagdo as suas perguntas?

34- Quao conhecedores das préprias atribuicdes demonstram ser os funciondrios do

servico de Limpeza em relacdo as suas perguntas?
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Fig. 5-29: Demonstragdo de resultados da

questdo 13

Fig. 5-30: Demonstragdo de resultados da
questdo 34

Os baixos saldrios pagos pelo setor de Limpeza e o déficit de qualificacdo

associado a esse saldrio provavelmente contribuem para a nota reduzida obtida nesse

item, gerando uma oportunidade de acdo para a identificacdo da origem da baixa

pontuacao do servico de Limpeza nesse item, podendo ter origem no GAP 2, relativo

a especificacdo do servico ou GAP 3, relativo aos problemas de execugio do servico.
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SEGURANCA
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Fig. 5-31: Demonstrac¢do dos resultados para o fator ~ Fig. 5-32: Demonstragdo dos resultados para o
SEGURANCA nos servicos de Seguranca — fator SEGURANCA nos servigos de Limpeza —
questdes 10 a 13 questdes 31 a 34.

Novamente a média na andlise conjunta fornece um resultado favoravel. 4,94
para a Seguranca e 4,64 para a Limpeza, e mesmo com uma tendéncia de uma maior
expectativa sobre os servicos de Seguranca a nota obtida foi a maior na andlise dos

dados obtidos na avaliacdo desse prestador de servicos.



= Questoes para a avaliaciao do determinante EMPATIA

14- Quaio atenciosos as suas necessidades os funciondrios da Seguranca siao?

35- Quéo atenciosos as suas necessidades os funciondrios da Limpeza sdo?
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Fig. 5-33: Demonstragdo de resultados da

questdo 14

Fig. 5-34: Demonstragdo de resultados da

questdo 35

Altos valores para as médias e baixos valores para os desvios padréo, elevam o

significado da boa percepcdo de qualidade para essa questdo, bem como o fato da

andlise ter sido realizada em um ambiente académico com publico, em média, com

bom poder econdmico, demonstrando para esse item uma afinidade com os padrdes

esperados pela Instituicao.
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15- Quao disponiveis as necessidades os funciondrios do servico de Seguranca

sao?

36- Quio disponiveis as necessidades os funcionarios do servico de Limpeza

sdo?
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Fig. 5-35: Demonstracdo de resultados da Fig. 5-36: Demonstracdo de resultados da

questdo 15 questdo 36

Nesse item deve-se considerar que alguns setores simplesmente nao
programam suas necessidades, realizando o chamado para transporte de material na
hora da necessidade, ou ainda segundo a mesma andlise ndo prevéem
antecipadamente a necessidade de “refor¢co” de pessoal por desconhecimento ou
restricdes de custos, gerando a necessidade de espera para o atendimento, um
trabalho de comunicag¢do, GAP 4, visando demonstrar o volume de servigos didrios

realizados poderia reduzir as expectativas e melhorar a qualidade percebida.



16- Quao atento o prestador de servigo de Seguranca é?

37- Quaio atento o prestador de servico de Limpeza é?
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Fig. 5-37: Demonstragdo de resultados da
questdo 16

Fig. 5-38: Demonstragdo de resultados da
questdo 37

Esse item além de obter o maior desvio padrdo para os servigos de Limpeza,

1,33 enquanto que para Seguranca foi de 1,14, os servicos de Limpeza também

obtiveram a nota a segunda mais baixa na média entre os resultados 4,1 pontos, o que

em 7 pontos ndo € uma média baixa, mas o grafico ajuda a observar que ha 33% dos

respondentes insatisfeitos indicando a necessidade e a oportunidade de uma acdo

especifica nesse item.
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17- Qual a capacidade dos funciondrios do servico de Seguranca em observar as suas
necessidades?

38- Qual a capacidade dos funciondrios do servico de Limpeza em observar as suas
necessidades?
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Fig. 5-39: Demonstracdo de resultados da Fig. 5-40: Demonstracdo de resultados da

questdo 17 questdo 38

Os dados demonstram nesse item a média mais baixa de 3,7 e o desvio padrdo
mais alto 1,40 apontando heterogeneidade e baixa satisfacdo. Cabe observar que o
meio académico acaba por produzir um ambiente, em média, intelectualmente mais

elevado o que pode ter prejudicado a avaliagdo dos servicos de Limpeza.
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18- Qudo conveniente é o hordrio de atendimento do servigo de Seguranca?

39- Quéo conveniente € o horério de atendimento do servico de Limpeza?
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Fig. 5-41: Demonstracdo de resultados da Fig. 5-42: Demonstracdo de resultados da
questdo 18 questdo 39

Cabe ressaltar que os dois servicos funcionam 24h por dia. Um fator que pode
ter afetado ligeiramente a avaliacdo dos servicos de Limpeza é devido ao horério de
almoco e jantar ser um pouco “deslocado” do horério tido como convencional devido
a divisdo das escalas de hordrios dos turnos, com inicio doas intervalos as 11h e as

18:30h respectivamente.



EMPATIA
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Fig. 5-43: Demonstracgao dos resultados para o
fator EMPATIA nos servigos de Seguranga —
questdes 14 a 18.
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Fig. 5-44: Demonstracao dos resultados para o
fator EMPATIA nos servigos de Limpeza. —
questdes 35 a 39.

O determinante da Empatia estd associado com a capacidade de interagir e

entender o cliente, o que devido as condicdes especificas do setor de Limpeza

representa um maior desafio, em que o servico obteve sua pior média entre os

determinantes que foi de 4,25 em uma escala de 7 pontos. De outro lado a Seguranca

obteve nesse item a sua melhor média, o que é relevante, uma vez que o setor

também ¢ responsavel por parte do contato na recep¢ao de visitantes ao campus.
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= Questoes para a avaliacio do determinante ITENS
TANGIVEIS

19- Quéo atuais aparentam ser os equipamentos usados na prestacdo de servico

de Seguranca?

40- Quao atuais aparentam ser os equipamentos usados na prestacdo de servigo
de Limpeza?
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Fig. 5-45: Demonstracdo de resultados da Fig. 5-46: Demonstracdo de resultados da
questdo 19 questdo 40

Como o campus possui um aspecto diferenciado em suas instalagdes e forte
viés tecnoldgico, esse item pode ter recebido essa influéncia gerando um aumento de

expectativas de que os servigos apresentem aspectos também aspectos diferenciados

e tecnologicos.



20- Quao adequados os funciondrios da Seguranga se apresentam?

41- Quao adequados os funcionérios da Limpeza se apresentam?
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Fig. 5-47: Demonstragdo de resultados da

questdo 20
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Fig. 5-48: Demonstragdo de resultados da

questdo 41

Essa questdo que estd relacionada com o asseio pessoal dos funciondrios

representa um desafio maior aos servigos de Limpeza pela propria caracteristica do

servico. Nota-se que os servicos de Seguranca envolvem maior contato com o

publico e apresentou boas notas nesse item.
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21- Quio adequado € o uniforme usado pelo prestador de servico de Seguranca

de acordo com o servigo oferecido?

42- Quao adequado é o uniforme usado pelo prestador de servico de Limpeza

de acordo com o servigo oferecido?

Demonstracio dos dados da questio 21 Demonstragao dos dados da questio 42
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Fig. 5-49: Demonstragdo de resultados da Fig. 5-50: Demonstragdo de resultados da
questdo 21 questdo 42

Nesse item em uma conversa informal com os clientes que se demonstraram
“ligeiramente insatisfeitos” na Seguranga tem a opinido de que o traje utilizado, o
Terno, é muito quente para ser usado no verdo, e nesse sentido foi esclarecido aos
usuarios, GAP 4 que o traje faz-se necessario para a ndo ostentacio da arma que teria
outros inconvenientes; para a Limpeza houveram os comentérios de que melhoraria o
aspecto se a cor do uniforme fosse branca e azul e ndo bege e azul o que traria alguns
inconvenientes operacionais, e tendo o item para a Limpeza uma média de 4,9 em 7

pontos, para 0 momento o uniforme serd mantido.



ITENS TANGIVEIS
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Fig. 5-51: Demonstracdo dos resultados para o fator Fig. 5-52: Demonstra¢do dos resultados para o

ITENS TANGIVEIS nos servigos de Seguranca—  fator ITENS TANGIVEIS nos servigos de

questdes 19 a 21. Limpeza — questdes 40 a 42.

O determinante apontou uma oportunidade de ganho da percepcido de qualidade

com o implemento e renovacao dos equipamentos, o que nos servigos de Limpeza ja

foi contemplado na renovagdo do contrato.

5.2 Compilacao de dados

O Apéndice B apresenta as tabelas que demonstram os dados obtidos com a

pesquisa aplicada, bem como os célculos dos valores das médias obtidas para cada

questdo, para cada dimensdo da qualidade em que também apresentamos o desvio

padrdo, além do célculo do coeficiente de confiabilidade “Alfa de Cronbach” para

cada um dos prestadores de servigos avaliados.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O desenvolvimento desse trabalho proporcionou nio sé a avaliacdo dos
prestadores de servicos de Seguranca e de Limpeza, segundo as percepcoes dos
usuarios, mas também contribuiu para o inicio de uma discussdo mais ampla sobre o
processo de avaliagdo da qualidade no departamento como um todo. Devido a ampla
possibilidade de andlises para os dados obtidos acredita-se que os fatores de sucesso
de aplicagdo da ferramenta SERVQUAL estejam relacionados com o amplo
“mapeamento” das percepgdes dos usudrios em relacdo a percepcio da qualidade dos

servigos que foram foco do estudo em questdo.

No desenvolvimento tedrico contido nos itens anteriores e que também
compdem os objetivos do trabalho, apresenta-se uma base tedrica visando formar o
entendimento para a interpretacdo dos resultados e para as futuras defini¢cdes das
acoes de melhorias. Salientam-se além da grande importincia do setor de servicos no
desenvolvimento econdmico, a dificuldade para um consenso sobre a definicdo de
servigco entre os autores da drea, pois a formulacdo do conceito estd ligada ao
entendimento das caracteristicas intrinsecas do servico (Heterogeneidade,
Intangibilidade, Inseparabilidade e Confiabilidade), bem como a defini¢do
apresentada em Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) que definem como o “pacote de
servicos” o conjunto dos servicos com o ambiente fisico. Corréa e Caon (2002)
alinham-se com Gronroos (2003) quando apresentam uma andlise que caracteriza o
servigo quanto ao grau de interagdo com o cliente, dividindo-o em “linha de frente”
(front office) e “retaguarda” (back office) o que fornece a possibilidade do
estabelecimento de politicas de controle e de gestdo diferenciadas para cada
classificagdo, sendo o enfoque tedrico sobre servicos complementado pela
classificag@o dos tipos de clientes, proposta por Johnston e Clark (2002), em relacdo
ao tipo de atitude (positiva e negativa) e de atividade (passiva e ativa) o que
acrescenta mais uma importante varidvel de andlise para a discussdo sobre a

qualidade em servigos.
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No estudo apresentado verifica-se que o conceito da qualidade no setor de
servigos estd fortemente vinculado a diferenga resultante entre as expectativas e a
percepcdo resultante do ‘“contato” com o servico, quando as expectativas sdo
superadas pela percepc¢do a qualidade percebida € positiva, e se as expectativas sdao
superiores a percep¢ido do servigo a qualidade percebida € baixa, ressaltando-se que a
percepcao do servigo € construida nos diversos momentos de contato entre o cliente e
o servico chamados de “momentos da verdade” e que por sua vez constituem o “ciclo
do servico” apresentado em Albrecht (2002). Visto que a percep¢do da qualidade em
servicos depende diretamente das expectativas prévias dos clientes em relagdo ao
servico Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) expdem os fatores da comunicagdo
boca a boca, das necessidades pessoais, das experiéncias prévias e da comunicacio
externa como os fatores “geradores” das expectativas e salientam que apesar do
fornecedor de servicos ndo ter controle sobre todos esses fatores eles devem ser
monitorados e administrados visando o fornecimento de um servico compativel com

as expectativas dos consumidores.

Para realizacdo de uma avaliagdo efetiva da qualidade Zeithaml, Parasuraman e
Berry (1990) constituiram cinco fatores relevantes para os clientes na avaliacdo da
qualidade percebida e que deram origem ao questionario de avaliagdo da ferramenta
SERVQUAL, formando uma parte importante ¢ complementar da teoria dos GAP’s
ou lacunas ji detalhadamente apresentada e também proposta pelos autores ja

citados.

Complementarmente ao desenvolvimento tedrico sobre servicos e sobre
qualidade em servicos analisou-se o processo de formatagcdo de um estudo de caso e
suas definicdes, o que resultou na elaboracio de um protocolo apresentado no
Apéndice A e na caracterizagdo do estudo realizado como um Estudo de Caso
multiplo e incorporado, onde as fontes de evidéncias foram obtidas por meio de
questiondrios e analisadas por meio de observagdo participante, uma vez que o autor
do trabalho exerce suas atividades profissionais na Institui¢do onde foram avaliados
os prestadores de servicos. O método de andlise entendido como o mais adequado,

segundo a teoria apresentada por Yin (2001), foi o de adequag@o ao padrdo uma vez
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que a ferramenta SERVQUAL, no modelo adotado, j4 possui uma estrutura propria

de andlise para o estudo realizado.

Em nosso caso a andlise dos dados obtidos por meio da aplicagdo do
questiondrio da ferramenta SERVQUAL, segundo o modelo adotado, resultaram em
valores para as médias bastante satisfatérios, sendo obtida a média geral de 4,91 para
os servicos de Seguranca (considerando-se uma escala de 1 a 7 pontos o que indica
em uma escala de 10 pontos uma média geral de 7 pontos) e uma média geral de 4,43
para os servicos de Limpeza (o que indica uma média de 6,3 na escala de 10 pontos)
demonstrando um GAP pequeno entre expectativas e percepcdes, GAP 5. Para a
andlise realizada em cada fator determinante da qualidade a Empatia obteve a maior
média para os servicos de Seguranca 5,04 (aproximadamente 7,2 pontos
considerando a escala de 10 pontos) e a menor média nos servicos de Limpeza
obtendo 4,25 pontos (aproximadamente 6,1 pontos considerando a escala de 10

pontos)

Como a distribuicdo dos questiondrios, embasada na orientacio dos
elaboradores da ferramenta, optou por trabalhar com “clientes internos
intermedidrios”, e como foi solicitado que os respondentes se identificassem,
obtivemos um material importante para a andlise dos servicos nos diferentes setores
da Instituicdo o que ajudard a encontrar e solucionar problemas setorizados no

atendimento.

Apesar dos valores médios dos setores apontarem alguns valores mais baixos,
apenas um setor apresentou média abaixo do valor 3,5 que € considerado como
“satisfatério” na escala de 7 pontos utilizada. Estaremos considerando como ponto
inicial de andlise para esses resultados a possibilidade de problemas nas
especificagdes, GAP 2 ou entrega do servico, GAP 3 ou ainda problemas relativos as
caracteristicas do cliente, conforme descrito por Johnston e Clark (2002), que foram
classificados entre “campedo” (atitude positiva e atividade ativa) e “terrorista”
(atitude negativo e atividade ativa), o que pode influenciar com grande intensidade as

avaliagdes tanto de forma positiva como negativa.
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A validacio do modelo adotado foi verificada segundo o indice de
confiabilidade, Alfa de Cronbach, em nosso estudo resultou no valor de 0,954 para
os dados obtidos na avaliacdo dos servigos de Seguranga e de 0,978 nos dados de
avaliac@o dos servigos de Limpeza, o que indica que o modelo proposto por Brown,
Churchill e Peter (1993) e descrito em Bateson e Hoffman (2001), onde a ferramenta
SERVQUAL ¢é adaptada para que a obtencdo do GAP entre as expectativas e
percepcdes dos clientes seja obtida por meio de uma tnica pergunta, obteve
validagcdo quanto ao indice de confiabilidade interna sobre os dados obtidos, pois
segundo a teoria serdo considerados satisfatérios os dados quanto a sua
confiabilidade interna quando obtiverem um indice superior a 0,8 (NUNNALY, 1978
apud HAYES, 2003; ORWIG, PEARSON e COCHRAN, 1997; LAN e WOO,
1997). Pode-se considerar também que foi obtida a validag@o para a comparacio dos
dois servigos pela proximidade no valor calculado para o indice de confiabilidade de
cada servico, verificando-se assim que o objetivo de “adequacdo ao padrdo” do

estudo de caso foi atingido com o modelo utilizado.

Pode-se esperar que o aprimoramento do uso da ferramenta seja obtido com a
continuidade de sua aplicagdo nos demais servicos prestados ou gerenciados pelo
departamento de Gestdo de Facilidades, que no caso em questdo recebe a
denominacdo de Gerencia de Manutengdo e Servicos - GMS. Iniciamos a aplicac¢do
com os prestadores de servicos de Seguranca e de Limpeza por representarem, em
volume financeiro, os dois maiores contratos do setor, bem como os servicos onde ha
uma maior padronizacdo na forma de execucgdo e de identificacdo dos funciondrios,
possibilitando assim um melhor balizamento na avaliacdo e na interpretacdo de
resultados futuros quando da continuidade do trabalho apresentado na utilizacdo da
ferramenta SERVQUAL, no modelo adotado, para a avaliacio dos outros servigos

gerenciados pela GMS..
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ANEXO A - ATRIBUTOS SERVQUAL

Os atributos do SERVQUAL segundo Kotler e Keller (2005) sdo descritos a

seguir.

CONFIABILIDADE
» Entregar o servico como prometido
= Mostrar seguranga ao lidar com os problemas de servigo do cliente
» Entregar o servico certo na primeira vez
= Entregar os servigos no prazo prometido
= Manter registros sem erros

CAPACIDADE DE RESPOSTA

= Manter o cliente informado sobre a data em que o servigo sera realizado

= Efetuar um atendimento rapido dos clientes

= Mostrar disposi¢ao para ajudar os clientes

» Estar preparado para atender as solicitacdes do cliente

SEGURANCA

= Dispor de funciondrios que inspiram confianca nos clientes

= Fazer os clientes se sentirem seguros em suas transacdes
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= Dispor de funciondrios que sdo consistentemente cordiais

= Dispor de funciondrios que t€m o conhecimento necessdrio para responder

as perguntas do cliente

EMPATIA

» Dar aos clientes atenc¢fo individual

= Dispor de funciondrios que tratam os clientes com atengao

= Ter em mente os melhores interesses do cliente

= Dispor de funcionarios que entendem as necessidades do cliente

= Oferecer horario de funcionamento conveniente

ITENS TANGIVEIS

= Equipamentos modernos

= Instalacdes com visual atraente

» Funciondrios com aparéncia asseada e profissional

= Materiais visualmente atraentes associados ao servico
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APENDICE A - PROTOCOLO PARA O ESTUDO DE CASO

Visao geral do projeto de estudo de caso: este projeto visa avaliar o uso
da ferramenta SERVQUAL, desenvolvida por Zeithaml, Parasuraman e
Berry em seu modelo adaptado por Brown, Churchill e Peter em 1993,
para quantificar a percepcdo de qualidade dos usudrios na prestagdo de
servigos de Seguranca e de Limpeza no Campus de Sdo Caetano do Sul,

do Instituto Maud de Tecnologia;

* Procedimentos de campo: sabemos que, no caso em questdo, 0s
prestadores de servico do IMT, contratados sob gestdo do autor deste
trabalho académico, atuam no mesmo ambiente em que serd aplicada
a pesquisa, conseqiientemente, ndao ha restricoes de acesso aos
envolvidos, bem como devido ao fato do Instituto possuir interesse no
estudo realizado também n@o ha restri¢do ao uso de recursos — que sio
basicamente um microcomputador para digitacdo e realizacdo dos
célculos de apoio; o uso das instalacdes para avaliacdo e entrevistas, o
uso do telefone para agendamento e esclarecimentos com o0s
entrevistados e o uso do servico de ‘“malote” interno para o

recolhimento dos questiondrios.

Questoes do estudo de caso: como aplicar uma ferramenta para
quantificar a qualidade de servigos percebida? Como quantificar a
qualidade percebida pelos usudrios em relacdo os servigos avaliados?
Como identificar os pontos em que hé baixa percep¢do de qualidade? e;
Como redirecionar as acdes e procedimentos para a melhoria da baixa

percepcdo da qualidade identificada?; e

Guia para o relatorio do estudo de caso: o relatério serd apresentado
com base nos dados obtidos por meio do questiondrio SERVQUAL, em
que cada resposta adquirida dos diversos respondentes deste questionario,

fornecerd uma média que diz respeito ao GAP entre a expectativa e a
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percepcdo do servigo. A pontuacdo mixima de 7 pontos representa a
inexisténcia de um GAP entre a expectativa e a percep¢ao, ou seja, uma
alta qualidade para o servigo. Os resultados serdo apresentados pela média
obtida em cada pergunta, para cada 5 dimensdes da qualidade, e também,

como um indice geral para cada prestador de servigo.



APENDICE B - TABELAS E CALCULOS

B.1. Respostas Individuais

Inclulr Resposta Apresentacao dos dados por questonario recebido € calculo do Indice de confiabilidade Interna
Funcionario | Questies | Total
tome | setor [ 1 J2]s3Ja[s[s[ 7 s[ofelmfeelalals]w[ar[s[9]2e]on]22]eo3]ea]os]o6]or]es]oo]30]n]s2]3]3a[ssse]sr[as]ofam[su]e]

Shella  IMT-SPD 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 & 4 5 4 4 4 5 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 s 4 4 4 3 3 4+ 4 171
Everaldo  IMT-SPD & 7 6 6 3 6 B E &5 6 6 6 B 6 6 G & 6 & B 6 G 3 4 5 4 4 4 4 3 5 4 5 3 &5 4 2 I 4 4 4 § 207
Bia IMT-SPD 5 4 4 B 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 3 2 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 & 4 3 167
Cyrthia  EEM-EQA ¢ 4 4 6 4 4 ¢ sHE 5 ¢+ sH 5 5 @ ¢ 6 4 6 3 4 4« ¢ 4 : 4 5 4 4 4 4 5 4 3 4 3 4 4 4 4 165
Janeleide CEUM-CEAF 4 5 4 & 4 3 3 5 3 § 3 6 4 &5 6 6 6 7 3 6 7 7 & 4 6 7 7 6 7 & 7 7 7 & & 7 7 6 7 7 T 7 238
Edilens  EEM-D & 7 7 7 & ® 7 6 & & 6 B 6 7 & 6 7 & 4 6 B 4 4 4 6 4 & & &5 4 B B B 4 4 4 4 3 B 4 B B 23
Cristina  CEUM-R 4 & ® 4 5 B 6 6 & & & 7 6 B 6 6 & 7 4 6 B 4 5 4 5 5 & & B B 5 8 6 6 & & & &5 5 4 4 4 227
Roseli  EEM-D 5 6 4 4 3 4 B 6 & 4 4 4 4 5 B 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 & & 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 182
Danilo  EEM-SRC 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 3 & 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 4 4 4 4 162
Rosangela G2-CIN 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 2 2 4 3 2 3 4 5 3 4 2 2 1 4 3 4 4 140
J_Antonio SA-CIN 4 6 4 4 4 5 5 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 3 4 2 4 3 2 3 3 4 3 4 2 2 1 4 3 4 4 151
Benedita  SA-RH 4 4 4 5 B 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5§ 3 4 4 B 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 180
Ctistiane CP-DEAB E 6 5 5 6 6 B E &5 6 6 6 B 6 5 G & 7 5 B 6 4 5 4 5 3 4 4 5 4 5 5 5 3 &5 4 3 3 4 4 5 4 210
Guilherme EEM-DFM 3 3 5 5 4 5 4 6 3 4 3 5 4 4 4 5 5 &5 3 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 3 3 4 3 4 4 177
Ezilda IMT-S4 & 7 7 7 7 ¢ % ¥ 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 & & 7 & 7 & 6 ¢ 7 7 B B 6 6 7 6 7 & B B B B 6 & 276
Zenaide  SF-FN O R L S S R R S S S T R S D S S T D S S S R S R R T S S S S S R B | 168
Lugi EEM-CES y 7 7 7 % 7% % ¢ 7 7 7 1 7 7 7 7 % 7 7 1 7T B & 6 6 6 6 & 6 6 6 6 6 6 & & B B B B B & 273
Paulo Seife EEM-DFM 4 & 5 4 B 4 5 5 & & &5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 & & 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 184
Rejane  CP-CCP 5 & & 6 § 7 ® 6 & 6 6 6 6 6 6 6 & 6 5 6 6 5 6 5 6 6 & 6 6 6 6 & 6 & & & B & B 5§ B B 241
Marcelo Nit EEM-EQA 6 6 & 6 4 4 5 6 4 4 4 5 4 5 4 6 4 6 4 & 4 B 4 &5 6 4 4 & B 4 B B 5 4 4 4 4 4 5 3 4 4 198
Christianne S4-GMS 4 & 4 4 4 4 5 & 4 6 B 7 5 5 B 4 5 6 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 5 3 5 4 3 3 4 3 3 4 177
Luis 5A-GMS & 7 6 6 4 7 B ¢ 7 & 7 1 B 7 5 & & ¢ 5 B 6 5 6 G 5 5 & G 5 6 5 B B 4 & & 4 5 5 § E B 239
Citla Piffier EEM-SEC 4 6 6 6 6 4 B E 5 4 4 B B B 4 4 4 B 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 183
Gustavo  GP-DEP 4 4 5 5 3 7 B 5 4 B 5 5 4 5 4 4 4 7 5 7 5 5 5 § B 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 198
Maria SF-FM 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 2 4 3 3 3T 3 4 4 3 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4 4 152
Siana  CP-DEA 4 5 4 4 4 5 4 5 &5 4 4 4 5 5 4 6 &5 7 B 6 T 4 5 4 6 4 4 4 B B 4 B B 5 6 &5 B 5 T 4 3 4 207
Margareth EEM-CPG 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 5 3 4 4 3 3 3 4 4 4 5 6 5 5 5 & B 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 179

Media 46) 61] 49] 50) 45) 48) 61| 52| 47| 49] 47| 53] 48) 53] 48] 49| 47 54| 43| 51) 49) 43 45 43 46| 43| 44| 47) 48] 43| 46 48] 51| 41| 47) 41] 41| 37 46 41[ 44| 45

Desvio Padrdo 1,09(1,23[1,05)1,19)1,22{1,33[1,14]1,09{1,23[1, 121,271, 14[1, 160,881, 14[1,14[{1,26/1,34)1,03]1,15{1,28{1,14({1,16[0,83|1,181,201,25)1,00]1,07({1,21({1,09]1,08/0,82)0,99)0,91]1,15({1,33({1,40/1,04)0,871,05)0,98
Variancia 118[1.52{1,10)1,42]1,49]1,76(1,30]1,18[1,52[1,26|1,60)1,28]1,34]{0,87]1,37({1,30{1,58]1,79)1,06)1,33[1,64]1,29]{1,34[0,65|1,40)1,43)1,56)1,0001,03[1,46({1,18]1,18/0,64)0,98)0,83]1,33[1,76({1,97|1,09/0,85]1,10)0,954] 54,30
1301,38




B.2 Calculo de confiabilidade interna:

Calculo do Alfa Cronbach

_ ., _
SQ — E .S_z ondle: n é o numero de itens do questionario;
i I
o — n i=1 s” ¢ a varidncia dos escores dos respondentes do questionario;
o 1 —1 92 s? é a varidncia dos escores dos respondentes do item i do questionario.
R 42 42 | 1301.38 —54.30 )
s 130138 o =(),982

o1l 130138




B.3 Apresentacio dos resultados das médias por fator da qualidade obtidos em cada departamento da

Instituicao:
| SEGURANCA LIMPEZA
Dados Dados

ltens | Média ltens | Média
Setor Confiab. | Sensib. | Segur. | Emp. Tang. Setor Confiab. | Sensib. | Segur. [ Emp. | Tang.
CEUN-CEAF | 4,60 3,50 4,50 6,00 5,33 4,79 CEUN-CEAF 6,00 6,50 6,75 6,60 7,00 6,57
CEUN-R 5,00 6,00 5,75 6,20 5,33 5,66 CEUN-R 4,60 6,00 5,75 5,20 4,00 5,11
EEM-EQA 4,90 4,54 4,63 4,80 4,33 4,64 EEM-EQA 4,50 4,38 4,75 3,90 3,83 4,27
IMT-SPD 4,73 4,75 5,17 4,87 4,78 4,86 IMT-SPD 3,60 3,75 4,17 3,67 3,89 3,81
EEM-D 5,50 5,75 5,00 5,50 4,67 5,28 EEM-D 4,20 4,88 4,88 4,10 4,67 4,54
EEM-SRC 3,40 3,75 4,25 4,60 4,00 4,00 EEM-SRC 3,60 4,00 4,00 3,20 4,00 3,76
SA-CIN 4,00 4,00 3,38 3,90 3,67 3,79 SA-CIN 3,30 2,75 3,50 2,60 3,67 3,16
SA-RH 4,60 4,50 4,25 4,20 4,67 4,44 SA-RH 4,00 4,25 4,25 4,20 4,00 4,14
CP-DEAB 5,60 5,75 6,00 6,00 5,67 5,80 CP-DEAB 4,20 4,25 4,50 3,80 4,33 4,22
IMT-SA 6,80 7,00 7,00 7,00 6,33 6,83 IMT-SA 6,40 6,50 6,25 6,20 6,00 6,27
SF-FN 3,90 3,88 3,88 3,90 4,00 3,91 SF-FN 3,50 3,75 3,88 3,60 4,00 3,75
EEM-CES 7,00 7,00 7,00 7,00 7,00 7,00 EEM-CES 6,00 6,00 6,00 6,00 6,00 6,00
EEM-DFM 4,40 4,63 4,38 4,40 4,00 4,36 EEM-DFM 4,40 4,50 4,50 3,80 3,83 4,21
CP-CCP 5,20 6,25 6,00 5,80 5,67 5,78 CP-CCP 5,60 5,75 5,75 5,80 5,67 5,71
SA-GMS 5,00 5,63 6,13 5,60 4,50 5,37 SA-GMS 4,40 4,75 4,63 4,30 4,50 4,52
EEM-SEC 5,60 5,25 5,00 4,80 4,00 4,93 EEM-SEC 3,80 4,00 3,25 3,80 3,67 3,70
CP-DEP 4,20 5,50 5,00 4,80 5,67 5,03 CP-DEP 5,00 4,00 4,50 4,40 4,33 4,45
CP-DEA 4,20 4,75 4,25 5,40 6,33 4,99 CP-DEA 4,60 5,00 5,25 5,80 3,67 4,86
EEM-CPG 4,40 3,75 4,00 3,40 4,00 3,91 EEM-CPG 5,20 5,25 4,25 4,20 4,00 4,58







