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RESUMO

SALVADOR, Verbnica Gongalves. Aplicacdo da Metodologia Servqual na Anédlise
da Percepcédo da Qualidade dos Servicos de Facilidades em uma Escola de
Ensino Fundamental e Médio. 2021. XXf. Monografia (MBA em Gerenciamento de
Facilidades) — Escola Politécnica da Universidade de Sao Paulo. Poli-Integra. Séo
Paulo, 2021.

O Gerenciamento de facilidades visa assegurar a funcionalidade do ambiente, através
da integracao de pessoas, locais, processos e tecnologia constantemente relacionado
a funcdes relativas ao gerenciamento da prestacdo de servicos gerais em diversas
instalacdes, tais como: edificios de escritérios, escolas, centros comerciais, hotéis
entre outros ambientes. Neste contexto, o gerenciamento de servicos em instituicoes
escolares, deve ter planejamento, processos eficientes de manutencéo e operagéo
com foco na qualidade, para que as experiéncias sejam positivas para todos 0s seus
diferentes usuarios sendo eles: diretores, professores, pais e alunos. O objetivo
principal deste trabalho € realizar um estudo de caso sobre a percepcéo da entrega
da qualidade dos servicos relacionados a gerenciamento de facilidades na visdo dos
stakeholders de uma escola de alto padrdo. Pretende-se entender, com base em uma
pesquisa de levantamento, quais sdo 0s dois servigcos gue mais geram impacto no dia
a dia dos stakeholders e apds esse levantamento foi feita uma analise da pesquisa
usando a metodologia Servqual, para identificar como 0s servicos sdo percebidos
dentro de instituicbes educacionais deste porte, levando em conta as caracteristicas
particulares de demanda dos niveis destes servicos por parte dos clientes, tendo como
resultado, a relacdo expectativa x experiéncia dos usuarios, verificando assim como o
gerenciamento de facilidades esta contribuindo com a qualidade para um melhor
desempenho da instituicdo de ensino e quais espacos de melhorias existem. Para
atingir o objetivo proposto, foi realizada uma revisao bibliografica sobre o assunto para

dar base a este estudo de caso a ser feito em uma escola na cidade de Sao Paulo.

Palavras-chave: Gerenciamento de facilidades. Experiéncia. Qualidade. Servqual.



ABSTRACT

SALVADOR, Veronica Gongalves. Application of the Servqual Methodology in the
Analyse of the Perception of the Quality of Facilities Services in a Primary and
Secondary School. 2021. XXf. Monograph (MBA in Facility Management) -
Polytechnic School of the University of Sao Paulo.

The management of facilities aims to ensure the functionality of the environment,
through the integration of people, places, process and technology, constantly related
to functions related to the management of the provision of general services in various
facilities, such as office buildings, schools, shopping centers, hotels among other
environments. In this context, the management of services in school institutions must
have planning, efficient processes of maintenance and operation focused on quality,
so that the experiences are positive for all its different users being them: principals,
teachers, parents and students. The main objective of this work is to conduct a case
study about the perception of the delivery of quality services related to facilities
management in the view of stakeholders of a high standard school. It is intended to
understand based on a survey research which are the two services that most
generate impact on day to day of stakeholders, after this survey it was made the
application of research using the methodology Servqual, to identify how services are
perceived within educational institutions of this size, taking into account the particular
characteristics of demand of the levels of these services by customers, with the
result, the ratio expectation x experience of users, thus verifying how the
management of facilities is contributing to quality for a better performance of the
educational institution and what spaces for improvement exist. To achieve the
proposed objective, a bibliographic review it was carried out on the subject to provide

a basis for this case study to be carried out in an school in the city of Sdo Paulo.

Keywords: Management. School. Students. Facilities
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1 INTRODUCAO

A qualidade € um aspecto percebido como positivo e faz qualquer servigo se destacar,
sendo vista, atualmente, como uma questéo de sobrevivéncia e condicdo prévia para
ser competitivo. Ao longo do tempo, obviamente, o conceito de qualidade mudou.
Hoje, seu foco ndo esta somente no produto, mas também nos processos, Nnos
servicos e nas necessidades do cliente. E quem € o cliente? O cliente é aquele de
decide a compra de um produto ou servico. (MAGALHAES, 2019).

O cliente deve ficar satisfeito logo no primeiro contato com o estabelecimento para ter
o desejo de procura-lo novamente. E cada vez que ele retornar, a qualidade de servigo
deve ser mantida. S6 assim, com o retorno constante e as transacdes frequentes, sera
conquistada sua confianca. Se o cliente considerar a empresa uma referéncia no

mercado, passara a recomenda-la a outras pessoas. (MAGALHAES, 2019).

Como ainda menciona Magalhdes (2019), a qualidade € o passo inicial para a
construcdo da competitividade, mas € o cliente que, ao perceber e reconhecer as
vantagens dos servicos, que decide se uma oferta é mais competitiva do que outra.
(MAGALHAES, 2019).

Neste sentido, é avaliada a qualidade dos servicos em uma escola de alto padréo,
visando atender as expectativas e necessidades dos stakeholders? e verificar como o

gerente de facilidades contribui para um melhor desempenho da instituicdo de ensino.

1.1 OBJETIVO

Nesta monografia, o objetivo principal é realizar um estudo de caso em uma escola de
alto padrdo na cidade de S&o Paulo, a fim de avaliar a percepcéo da qualidade dos
servigos e desta forma procurar contribuir para um melhor desempenho da instituicao

de ensino.

1 stakeholders = grupo estratégico de pessoas que sdo impactadas por um projeto, empresa ou

negacio.
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E apresentada também uma revisdo bibliografica sobre servicos e avaliagdo de
qualidade. Pretende-se verificar por meio da contribuicdo de alguns autores, como €
aplicada uma pesquisa de qualidade de servicos em uma instituicdo educacional,
essencial na adequacdo dos ambientes para atender as necessidades dos

professores, alunos e demais usuarios.

1.2 JUSTIFICATIVA

A escolha do tema se justifica devido a sua relevancia, uma vez que o trabalho
colocard em evidéncia a importancia da entrega de servi¢os para otimizar 0s recursos
e contribuir para que o edificio figue adequado e funcional para as atividades

pedagdgicas e as expectativas dos usuarios.

A reflexdo acerca da qualidade de entrega dos servigcos dentro de uma instituicdo de
ensino, deve ser uma atitude constante para o gerente de facilidades. E muito
importante conhecer bem as instalacdes e levar em consideracéo os aspectos chave
para a finalidade do negdcio e o alinhamento de expectativas junto aos stakeholders
e, a partir dessas premissas, desenvolver a estrutura de planejamento e recursos
humanos para entregar aos clientes um trabalho de exceléncia, visando sempre a

melhoria continua.

1.3 METODOLOGIA

Para atingir os objetivos propostos nesta monografia, foram levantadas e analisadas
referéncias bibliogréaficas sobre o tema, apresentando uma revisao bibliografica sobre

0s servicos em ambientes escolares, bem como expectativa e percep¢éao do usuario.

Para elaborar o trabalho, inicialmente, foram analisados os melhores meios para se
pesquisar e apresentar as informacdes levantadas. Em seguida, foi realizada uma
analise teodrica do material disponivel para consulta relacionado ao assunto
trabalhado, verificando dessa maneira, 0os aspectos mais relevantes e 0s mais

recentes diretamente ligados ao tema.
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O estudo de caso avalia a expectativa e percepcdo dos stakeholders em relagédo a
qualidade de entrega dos servigcos em uma escola de alto padrédo, em S&o Paulo. Os
dados foram obtidos e analisados através de pesquisa com 0 uso da metodologia
Servqual, que mede a qualidade de um servi¢co, baseando-se nas expectativas do
cliente em relacdo a percepcdo que esse mesmo cliente tem em relacdo ao servico

que foi entregue.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

A monografia apresenta-se na seguinte estrutura:

No primeiro capitulo sdo apresentados a introducdo do tema, os objetivos, as
justificativas, os materiais e métodos para a realizacédo do trabalho e a estrutura final

do texto.

O segundo capitulo, item denominado REVISAO BIBLIOGRAFICA, compreende o0s
conceitos e definicdes de servicos, gestdo de servicos em instituices de ensino e o
papel do gerente na administracdo desses servicos em instituicdes escolares. Além
disso, o segundo capitulo traz a metodologia para avaliagdo da qualidade em servicos

na percep¢ao dos usuarios.

O terceiro capitulo, ESTUDO DE CASO, analisa uma escola de alto padrao na cidade
de Sao Paulo, avaliando a percepcédo dos usuarios em relacdo a qualidade dos
servicos entregue com base nas suas experiéncias e sera feita uma analise sobre os

resultados obtidos através de uma pesquisa Servqual com 22 perguntas.

O quarto capitulo, Discussao de Resultados, oferece uma analise critica colocando

em evidéncia os pontos positivos e negativos, com sugestdes de melhorias.

Por fim, o quinto capitulo, Considera¢des Finais, finaliza o trabalho.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 GESTAO DE SERVICOS

2.1.1 Servicos

De acordo com Zeithaml, Bitner e Gremler (2014), “servigos sdo atos, processos e
atuacOes oferecidos ou coproduzidos por uma entidade ou pessoa, para outra
entidade ou pessoa”. Desta forma, servicos ndo sdo produtos fisicos ou construgoes,
sdo toda atividade econdbmica cujo resultado € consumido no momento em que é

gerado.

Por sua vez, Paladini (2005, p. 332) propde algumas definigcdes de servicos, uma delas
a da NBR I1SO 9004-2: “servigo € o resultado gerado por atividades na ‘interface entre
fornecedor e cliente’ e por atividades internas do fornecedor para atender as

necessidades do cliente”. O autor prossegue afirmando que:

a) as atividades do cliente na interface com o fornecedor podem ser
essenciais a prestagao do servico;

b) a entrega ou uso de produtos tangiveis podem fazer parte da prestacao do
servico;

¢) um servigo pode estar vinculado a producdo e ao fornecimento de um
produto tangivel.

2.1.2 Caracteristicas dos servigcos

Enquanto os produtos sdo tangiveis, padronizados, com producdo separada do
consumo e nao pereciveis, as principais caracteristicas dos servicos sao:
intangibilidade, heterogeneidade, producdo e consumo simultdneos e pereciveis
(ZEITHAML, BITNER E GREMLER, 2014).

Desta forma, servico é uma experiéncia que nao pode ser acessada pelo consumidor
antes da efetuacdo da compra, uma vez que ndo pode ser tocada, provada, ouvida ou
cheirada (MENDES; TOLEDO, 1997).
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O principal fator de caracterizacdo de uma oferta como servigos € a intangibilidade,
uma vez que os servigos tendem a ser mais intangiveis do que um produto fisico.
Como os servigos sdo agbes, ndo hé servigos idénticos, por isso, 0S servicos séo
heterogéneos. Referente ao consumo dos servi¢cos, geralmente 0s servicos sao
primeiramente vendidos, e apds, sdo gerados e consumidos, simultaneamente. Por
fim, a perecibilidade, caracteristica dos servicos, pois refere-se ao fato de os servigos
ndo poderem ser estocados, armazenados, ou até devolvidos (figura 1) (ZEITHAML,
BITNER E GREMLER, 2014).

Figura 1 — Caracteristicas de servicos

|1NT}\NG|B]L]D:‘\DEI |S]MULT.¢LNEIDADEI

QU ALIDADE
DOS SERVICOS

{ETEROGENEIDADEI |PEREC[E]L[DADEI

Fonte: Mendes; Toledo (1997)

Hoffman e Bateson (2003) explicam os quatro elementos, os problemas decorrentes
dessas caracteristicas e as possiveis solu¢cdes que as empresas podem adotar
(Quadro 1).
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Quadro 1 — Caracteristicas, problemas e solu¢des dos servigcos

CARACTERISTICAS

PROBLEMAS

POSSIVEIS SOLUCOES

Intangibilidade:

Caracteristica peculiar dos
servicos que 0s torna
incapazes de serem tocados
ou sentidos da mesma
maneira que os bens fisicos

Servicos nao podem ser
armazenados ou estocados.
Servicos nao podem ser
patenteados. Ha dificuldade
de mostrar ou comunicar
servicos. Dificuldade para
determinar precos em
Servigos.

Uso de indicios tangiveis

(qualidade da  mobilia,
aparéncia do  pessoal,
qgualidade das pecas

promocionais da empresa
etc.); Uso de fontes pessoais
de informacbes (amigos,
familia e lideres de opiniéo,
gue os clientes usam para
obter informag¢des sobre o
servico); Criacdo de solida
imagem organizacional (se
ela for bem conhecida e
respeitada, diminui o risco
percebido por clientes em
potencial ao fazer a escolha
do provedor de servigos).

Inseparabilidade:
Caracteristica que reflete as
interconexdes entre 0
provedor de servicos, o
cliente envolvido no
recebimento do servico e
outros clientes gue
compartilham a experiéncia
de servigo.

Conexao fisica do provedor
de servigcos com 0 servigo.
Envolvimento do cliente no
processo de producdo do
Servico.

Enfase na selecdo e
treinamento de pessoal de
contato com o publico.

Gerenciamento do cliente
(exemplo: separar fumantes
e nao fumantes em um
restaurante). Uso de
multiplas localizagbes
(limitam a distancia que o
cliente tem de percorrer para
comprar 0 servico e
fornecem pessoal préprio
para servir o mercado local).

Variabilidade
heterogeneidade):
Caracteristica peculiar dos
servicos que reflete a
variagdo de consisténcia de
uma transacdo de servico
para a seguinte.

(ou

A padronizacdo e o controle
de qualidade dos servicos
sdo dificeis de conseguir.
Quando o servico envolve o
elemento humano pode
ocorrer variagao na
gualidade da prestacdo do
servico por parte do
funcionario.

Customizacéo: tirar
vantagem da  variagao
inerente a cada encontro de
servico desenvolvendo
servicos que satisfacam as
exatas especificacbes de
cada cliente. Padronizacao:
reduzir a variabilidade na
producdo dos servigos por
meio de treinamento
intensivo dos provedores
e/ou substituicdo do trabalho
humano por maquinas.

(Continua)
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que eles sejam guardados,
nem estocados, nem a
capacidade ndo usada pode
ser recuperada.

insatisfeitos, por exemplo).
Demanda maior que o nivel
6timo de oferta (pode
resultar em servicos mal
prestados). Demanda menor
gue o nivel 6timo de oferta
(os recursos da empresa sao
subutilizados e o0s custos
operacionais aumentam
desnecessariamente).

CARACTERISTICAS PROBLEMAS POSSIVEIS SOLUCOES
Perecibilidade: Demanda maior do que a | Fixacdo criativa de precos -
Caracteristica distinta dos | oferta maxima possivel | ajuda a aplainar as
servicos que nao permite | (gerando esperas e clientes | flutuacbes de demanda,

deslocando a demanda dos
periodos de pico para os de
pouco movimento. Sistema
de reservas
Desenvolvimento de
servicos complementares —
para minimizar o tempo de
espera  percebido  pelo
cliente. Utilizagao de
funcionario de meio periodo.
Compartilhamento de
capacidade - estratégia para
aumentar a oferta de
servicos formando um tipo
de cooperativa entre
provedores de servigos, 0O
que permite aos Sseus
membros  expandir  sua
oferta de servico como um
todo. Utilizag&o de terceiros.
Aumento da participacéo do
cliente. Utilizagéo de
funcionario de meio periodo.

Fonte: Adaptado de Hoffman e Bateson (2003).

A figura 2 apresenta um espectro de tangibilidade.

Figura 2 — Espectro de tangibilidade

Sal

Refrigerantes
Detergentes
Automéveis
Cosmeéticos Restaurantes
de fast food
Preponderéncia
do intangivel
Preponderéncia
do tangivel
Restaurantes Agénciés i
de fast food i
publicidade COMPANNIaS o e .
Consultoria

investimento

Fonte: Shostack (1977 apud ZEITHAML, BITNER E GREMLER, 2014)
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Devido a essas caracteristicas, os consumidores de servi¢cos estdo mais propensos a
encontrar dificuldades em avaliar e escolher entre servigos do que entre bens

manufaturados.

De acordo com Wilson; Zeithaml, Bitner e Gremler (2016), economistas propéem uma
classificagdo de propriedades de ofertas para auxiliar na avaliacdo entre bens e
servicos. Primeiro é analisada a qualidade de pesquisa, ou seja, atributos que um
consumidor pode determinar antes de comprar um produto; e qualidades de
experiéncia, atributos que s6 podem ser discernidos apdés a compra ou durante o

consumo.

Entre as qualidades de pesquisa, tem-se atributos como cor, estilo, preco, cheiro; por
sua vez, as qualidades da experiéncia incluem caracteristicas como o sabor e
facilidade de uso. Desta forma, produtos como carros, roupas e joias tém alta
qualidade de pesquisa porque seus atributos podem ser quase completamente
determinados e avaliados antes da compra. Ja os produtos como férias e refeicoes
em restaurantes tem maiores qualidades de experiéncia porque seus atributos néao
podem ser totalmente conhecidos ou avaliados até que tenham sido comprados e
consumidos. Além destas, ha a qualidades de crédito, inclui caracteristicas que o
consumidor pode achar impossiveis de avaliar, mesmo apds a compra € consumo,
como no caso da compra de seguros (WILSON; ZEITHAML, BITNER E GREMLER,
2016).

A Figura 3 apresenta produtos com alto nivel de qualidade de pesquisa, experiéncia
ou crédito ao longo de um continuo de avaliacdo que varia de facil de avaliar a dificil

de avaliar.

Conforme a figura, os produtos com alta qualidade de pesquisa sao os mais faceis de
avaliar, produtos com alta qualidade de experiéncia sdo mais dificeis de avaliar devido
ao fato de que é preciso serem comprados e consumidos antes que a avaliacdo seja
possivel, por fim, os produtos com alta qualidade de crédito sdo os mais dificeis de
avaliar, porque o consumidor pode nao ter conhecimento suficiente para avaliar se as

ofertas satisfazem determinados desejos ou necessidades mesmo ap6s 0 consumo.
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Figura 3 — A avaliacéo das qualidades de produtos e servi¢os
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Fonte: Zeithaml, Bitner e Gremler (2014)

2.1.3 Etapas processo de compra de um servico

A escolha do consumidor baseada no reconhecimento da necessidade, na busca de
informacdes e avaliagdo de alternativas para a compra do servico, a experiéncia do
consumidor do servigo enquanto esta sendo entregue, e a avaliagdo pds-experiéncia

(figura 4).

Figura 4 — Etapas do processo de compra de um servigco
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Fonte: Adaptacéo de Kotler e Keller (2006, p.189)

A primeira area importante do comportamento do consumidor € como os clientes
escolhem e tomam decisdes e as etapas que levam a compra de um determinado
servico. Em suma, os consumidores percorrem um processo de tomada de deciséo
gue pode incluir algumas etapas, iniciando-se pelo reconhecimento da necessidade,
onde o cliente tem uma necessidade a ser atendida ou um problema a ser solucionado.

A partir do reconhecimento, o cliente parte para a etapa de busca de
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informacdes para ajuda-lo na satisfagdo de sua necessidade. Apds a busca, tem-se a
etapa de avaliacdo de alternativas, onde o cliente seleciona um subgrupo de
alternativas e as avalia, para partir para a etapa de compra, escolhendo uma marca
em particular e, efetuando a compra. Por fim, a pds- compra, que define se o cliente
ficou satisfeito com a escolha feita e supriu suas expectativas com 0 servico
(ZEITHAML; BITNER, 2003, p52).

e Reconhecimento

O processo de compra de um servico comega com o reconhecimento de que existe
uma necessidade ou desejo. Embora existam muitas maneiras diferentes de
caracterizar as necessidades, a mais conhecida € a hierarquia de Maslow, que
especifica cinco categorias de necessidades organizadas em uma sequéncia, desde
as necessidades basicas de nivel inferior até as de nivel superior.
1. As necessidades fisiolégicas: sao necessidades bioldgicas, como comida,
agua e sono;
2. As necessidades de protecdo e seguranca: incluem abrigo, protecdo e
seguranca;
As necessidades sociais: afeto, amizade e aceitagao;
4. As necessidades do ego: prestigio, sucesso, realizacdo e autoestima;
A autorrealizag&o envolve experiéncias enriquecedoras (WILSON; ZEITHAML,
BITNER E GREMLER, 2016).

e Busca de informacdes

Esta etapa diz respeito a busca por informacdes referente ao servico ou bem
desejado. ApOs o reconhecimento de uma necessidade, os consumidores obtém
informacdes sobre bens e servicos que podem satisfazer essa necessidade, uma vez
gue buscar informacdes € uma forma de reduzir riscos, ajudando os consumidores a

se sentirem mais confiantes em suas escolhas.

De acordo com Solomon (2002), o consumidor pode considerar fontes distintas para
obter tais informagBes, como internas, presentes na memoria do consumidor; de

grupos, buscada entre amigos; comerciais, em websites e propagandas; informagdes
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publicas, em noticias; avaliacfes e informacdes de especialistas; e as informacdes

experimentais, obtidas através de testes e experiéncias de outros consumidores.

e Avaliacdo de alternativas de servico

A partir do levantamento das opc¢fes, uma avaliacdo é necessaria para a escolha entre
as alternativas disponiveis no mercado. A selecao de um conjunto de alternativas que
um consumidor considera opcdes aceitdveis em uma determinada categoria de
produto, tem sido tradicionalmente menor com servicos do que com bens (WILSON;
ZEITHAML, BITNER E GREMLER, 2016).

Nesta etapa sdo considerados fatores como preco, confianca na empresa, prazo de
entrega, formas de pagamento, avaliacdo de caracteristicas importantes, bem como
0 que cada uma das alternativas oferece. Kotler e Armstrong (2003) indicam ainda
gue o modo como os consumidores avaliam as alternativas de compra depende de

suas caracteristicas pessoais e da situacdo de compra.

e Compra do servico

Apoés a consideracao de alternativas, os consumidores tomam a decisdo de comprar

um determinado servico ou de fazé-lo eles proprios.

2.1.4 Diferencas Globais — o papel da cultura

De acordo com Wilson; Zeithaml; Bitner e Gremler (2016), a cultura representa os
valores, normas e comportamentos comuns de um determinado grupo, é também
aprendida, compartilhada, multidimensional e transmitida de uma geragédo para a

outra.

A cultura atua nas fronteiras do comportamento humano, com Obvias implicacfes para
0s comportamentos de consumo. Além do idioma, as principais diferencas que podem
influenciar a forma como as pessoas escolhem, usam e avaliam 0s servigos, sao:

valores e atitudes, maneiras e clientes, cultura material e estética.
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Para De Mooji (1998, apud Torres; Allen, 2009) "valores culturais sdo a raiz do
comportamento do consumidor, sendo necessario o entendimento da influéncia da

cultura pelos que pretendem ser bem-sucedidos no mercado global".

As maneiras e 0s costumes representam o0s pontos de vista de uma cultura sobre
formas adequadas de comportamento. A cultura material consiste nos produtos
tangiveis da cultura. O que as pessoas possuem e como usam e exibem os bens
materiais variam em todo o mundo. Ja a estética refere-se a ideias culturais sobre
beleza e bom gosto (WILSON; ZEITHAML, BITNER E GREMLER, 2016).

2.1.5 Comportamentos de um grupo

De acordo com Wilson; Zeithaml; Bitner e Gremler (2016), um grupo é constituido por
dois ou mais individuos que tém relacdes implicita ou explicitamente definidas entre
si, de maneira que seu comportamento seja interdependente. Quando comparado os
grupos que compram servicos dos que compram bens, percebe-se que o0s
compradores de servicos encontram maior risco percebido, mais confianca na
comunicacdo boca a boca, maior dificuldade em comparar alternativas e, muitas
vezes, um nivel mais alto de participacéo do cliente, isto devido a intangibilidade e a

variabilidade dos servicos.

Desta forma, parcerias estabelecidas, relacionamentos de longo prazo ou referéncias
de outras pessoas sao importantes quando se trata de compras de servi¢cos. Entre os
aspectos que sao diferentes para a compra em grupo estdo a tomada de deciséo
coletiva, motivos ou objetivos mistos, papéis no processo de compra e cultura do
grupo. Ha dois grupos principais: familias e organizacbes (WILSON; ZEITHAML,
BITNER E GREMLER, 2014).

O primeiro grupo € o das familias. Quando uma familia toma uma decisao de compra
de um servigo, ela tem um estilo coletivo de tomada de decisdo que frequentemente
difere do que qualguer um dos individuos usaria se fizesse uma escolha independente.
Isto porque, na tomada de decisdes de compra em grupo, as necessidades e objetivos
dos membros devem ser equilibrados para que o servigo proporcione a satisfagao para
a maioria das pessoas. Ressalta-se que as fun¢des dos
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membros do grupo também s&o importantes, bem como a cultura nacional e étnica,
que também afeta os comportamentos de compra e consumo das familias (WILSON;
ZEITHAML, BITNER E GREMLER, 2016).

O segundo grupo é o das organiza¢fes. No caso do consumidor de servigos for uma
organizagao, é importante entender que as empresas investem em servigos de varios
ambitos, e tomar a decisdo certa na compra de servicos pode ser absolutamente
critico para 0 sucesso de uma organizacao. Desta forma, para compras rotineiras e
até complexas, as organiza¢des geralmente contam com um pequeno numero de

compradores dentro da empresa, cada qual com sua funcao:

“O iniciador identifica as necessidades de servigo da organizagéo.

O gatekeeper! coleta e controla informacgdes sobre a compra.

O decisor determina qual servico comprar.

O comprador ou agente de compras adquire fisicamente o servigo.

O usuério consome o servico e pode ou nao ter qualquer influéncia na deciséo
de compra (WILSON; ZEITHAML, BITNER E GREMLER, 2016)”.

Entre as caracteristicas que diferem a tomada de decisdo organizacional da individual
estdo as forgcas econbmicas, como o clima atual de negécios e as tendéncias
tecnologicas; estratégias e cultura organizacional, se a compra € uma funcéo
centralizada ou descentralizada; e as for¢as do grupo que influenciam as decisdes de
compra. Além disto, os compradores organizacionais também consideram as
referéncias e experiéncia de outras organizacdes para tomar suas decisdes de compra
de servicos semelhantes. Além disto, muitos provedores de servigos de negdcios tém
depoimentos de clientes em seus sites para contribuir na reducéo dos riscos dessas

decisbes de compras (WILSON; ZEITHAML, BITNER E GREMLER, 2016).

1 Gatekeeper = sao profissionais, geralmente secretarios, estagiarios ou operadores, que tem por
funcéo filtrar as tentativas de contato de pessoas com aqueles que ocupam o topo da organizacao

(diretores, presidentes, vice-presidentes, dentre outros).
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2.1.6 Expectativas do cliente

De acordo com Zeithaml, Bitner e Gremler (2014), expectativas do cliente sédo crencas
em relacédo a execucao do servico que servem como padrdes ou pontos de referéncia

objetivando verificar o desempenho.

Na prestacado de um servico de qualidade € imprescindivel conhecer o que o cliente
espera, ou seja, suas expectativas em relacdo ao servigo. Isto porque, estar errado
guanto ao que o cliente quer, pode causar a perda do cliente, como também significar
o desperdicio de dinheiro, de tempo e de outros recursos, podendo também ocasionar
a nao-sobrevivéncia em um mercado de grande concorréncia (ZEITHAML; BITNER,
2003, p66).

A figura 5 apresenta um exemplo sobre as expectativas de um cliente em relacdo a

um restaurante.

Figura 5 — Expectativas do cliente sobre os servigos prestados por um restaurante
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Fonte: Zeithaml, Bitner e Gremler (2014)
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Com base na figura acima, percebe-se que o cliente tem diferentes expectativas
acerca do servigo. A expectativa mais alta € chamada de servigo desejado e o nivel
minimo de servi¢co aceitavel € chamado de servigo adequado.

De acordo com Zeithaml e Bitner (2003, p67), “O servi¢o desejado € uma composicao
entre aquilo que os clientes acreditam que “possa ser” e aquilo que consideram que
“‘deveria ser”.” Desta forma, a expectativa reflete o que é esperado e os desejos
desses consumidores, que provavelmente ndo contratariam determinado servico, sem
acreditarem que suas expectativas possam ser atingidas e satisfeitas. Além deste,
existe também o servigco adequado ou servico suficiente, outro nivel de servico onde
a expectativa é reduzida, correspondendo ao menor nivel aceitavel pelo consumidor

em relacdo ao desempenho de um servico prestado (figura 6) (Marangoni, 2015).

Figura 6 — Os dois niveis de expectativa do ciente

Servico desejado

Servico adequado

Fonte: Zeithaml, Bitner e Gremler (2014)

Uma zona de tolerancia (figura 7) de um cliente individual pode ampliar-se ou reduzir-
se dependendo de vérios fatores, incluindo o preco. Assim, quanto mais importante
for um fator, mais estreita tende a ser a zona de tolerancia (ZEITHAML; BITNER, 2003,
p70).
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Figura 7 — Os dois niveis de expectativa do ciente
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Fonte: Zeithaml, Bitner e Gremler (2014)

“‘Em suma, os clientes possuem dois diferentes niveis de expectativas:
servico desejado e servico adequado. O nivel de servico desejado € menos
sujeito a mudancas que o nivel de servico adequado. Uma zona de tolerancia
0s separa. Em zona de tolerancia varia de cliente para cliente e expande-se
ou contrai-se no ambito de um Unico cliente” (ZEITHAML; BITNER,2003 p71).

Considerando que os clientes possuem filosofias pessoais sobre a prestacdo dos
servigos, suas expectativas sdo ainda maiores, consequentemente as filosofias de
servicos pessoais e de servicos derivados aumentam o nivel de servico desejado
(ZEITHAML; BITNER, 2003, p73).

Problemas com o servico inicial podem também levar a um aumento das expectativas,
pois a prestacdo de um servico pela primeira vez € muito importante por causa da
valorizacdo preponderante que os clientes dao a confiabilidade. Caso o servico falhar
é essencial ser confiavel na recuperacgéo do servico (ZEITHAML; BITNER, 2003, p74).

“As zonas de tolerancia dos clientes expandem-se quando eles sentem que ndo estéo
desempenhando seus papéis. Quando, ao contrario, os clientes acreditam que estédo
fazendo a sua parte na prestacao de servigos, suas expectativas de servico adequado
sao elevadas”, além disto, “os niveis de servicos adequados também sao
influenciados pelos fatores situacionais, definidos como as condi¢cdes para o
desempenho dos servigos que os clientes percebem como subjacentes ao prestador
de servigos” (ZEITHAML; BITNER, 2003, p75).

De acordo com Zeithaml e Bitner (2003, p77):
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“Promessas implicitas de servicos sao indicacfes relacionadas a servicos de
um tipo diferente daquelas promessas explicitas que levam a inferéncia sobre
como os servicos deveriam ser e de como efetivamente serdo. Estas
indicacdes de qualidade sdo dominadas por preco e atributos tangiveis em
geral associadas ao servi¢co. Em geral, quando mais alto for o preco e quanto
maior for a impressédo causada pelos tangiveis, maior serd a expectativa de
um cliente sobre um servigo”.

Algumas forcas formatardo as pretensdes e os desejos dos clientes, tais como a
comunicacao boca a boca, bem como a experiéncia passada na exposicao prévia de
um cliente aos servicos (ZEITHAML; BITNER, 2003, p77).

Desta forma, a flutuacdo na zona de tolerancia de um individuo ocorre devido as
alteracdes no nivel adequado de servico, que aumenta ou diminui conforme as
circunstancias, diferente do nivel desejado de servigos, que tende a aumentar devido

as experiéncias acumuladas.

Como os servicos desejados sdo conduzidos por fatores mais duradouros, tais como
necessidades pessoais e intensificadores permanentes de servigcos, suas expectativas
sdo estaveis e tendem a ser altas desde o inicio, permanecendo em patamares
elevados (ZEITHAML; BITNER, 2003, p82). Por sua vez, os servi¢cos adequados ficam

a mercé da concorréncia e outros fatores.

Existem trés principais fatores que influenciam no nivel de servicos desejados, as
necessidades pessoais, a filosofia pessoal do servico e as expectativas de servigco
derivadas, conforme figura 8. Por sua vez, o servico adequado € influenciado pelos
fatores de alternativas percebidas do servico, fatores situacionais e pelo servico
previsto, conforme figura 9 (ZEITHAML, BITNER E GREMLER, 2014).
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Figura 8 — Fatores que influenciam o servico desejado
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Figura 9 — Fatores que influenciam o servi¢co adequado
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A fim de desenvolver uma verdadeira franquia de clientes, é preciso empresas que

superem consistentemente ndo apenas o nivel de servico adequado, mas também o
nivel de servico desejado (ZEITHAML; BITNER, 2003, p83).

Kerin et al. (2007), afirma que diferencas entre as expectativas e experiéncias do

consumidor sao identificas por meio da “analise de hiatos”. Este tipo de analise solicita

ao consumidor a avaliagdo de suas expectativas e experiéncias em dimensdes da

qualidade do servico tais como as descritas no Quadro 2.
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Quadro 2 — Dimensfes da Qualidade de Servicos
DIMENSAO DEFINICAO

Confiabilidade Habilidade de realizar o servico prometido de forma
confiavel e precisa

Tangibilidade Aparéncia das instalagbes fisicas, equipamentos,
funcionarios e materiais de comunicacao

Presteza Disposicado em ajudar os clientes e fornecer servigo rapido

Seguranca Conhecimento e cordialidade dos funcionarios e sua

habilidade de transmitir confianga e seguranca.
Conhecimento e cordialidade dos funcionarios e sua
habilidade de transmitir confianca e seguranca

Empatia Cuidado, atenc¢éao individualizada oferecidos aos clientes

Fonte: Adaptado de Kerin et al. (2007, p. 316).

Desta forma, expectativas sao influenciadas pelas comunicacdes boca a boca, por
necessidades pessoais, pelas experiéncias passadas e por atividades promocionais,
enquanto experiéncias reais sao determinadas pela forma como uma organizacao
presta seu servigo. A importancia relativa das varias dimensdes da qualidade do

servigo varia com o tipo de servigo.

De acordo com Zeithaml, Bitner e Gremler (2014), para que as empresas excedam as
expectativas dos clientes é preciso que elas o encantem e surpreendam-no ao
oferecer mais do que ele imaginava receber. Uma abordagem que pode ser adotada
€ o desenvolvimento de um relacionamento com o cliente, bem como oferecer, além
do atendimento das expectativas do cliente, algo memoravel. Outra estratégia é
prometer menos e cumprir mais, pois, prometendo menos a possibilidade de exceder
as expectativas do servico € maior. Além destas, 0 posicionamento de um servico
diferente como exclusivo, ndo como padrao, também é uma das maneiras de exceder

as expectativas.

2.1.7 A entrega de qualidade em servigos

Nos modelos de gestao atuais, ocupam lugar de destaque a prestacao de servicos, a
orientacao para o cliente (ou foco no cliente), o papel das redes sociais e os trabalhos
feitos com a participacédo de colaboradores externos. Tudo isso acarretou grandes
mudancas no atendimento (MAGALHAES, 2019).
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Prestadores de servigos sao pessoas ou empresas que oferecem servigos de qualquer
espécie como atividade principal, a exemplo do comércio com ou sem lojas (varejo ou
atacado); educacéo (creches, escolas, cursos, universidades); turismo (agéncias de
viagens, transportes, pousadas, hotéis); entrega (correios, mototransporte); beleza
(salbes de tratamento estético, cabeleireiros, manicure/ pedicure, spa, massagens);
saude (clinicas, laboratérios, hospitais, consultorios); representacdo comercial
(vendas, teleatendimento); servicos técnicos (consertos e assisténcia técnica,
instalacées), entre tantos outros (MAGALHAES, 2019).

Para serem competitivos, os prestadores de servico devem ter uma missao a cumprir
(a razdo de ser do seu negdcio), uma visdo (onde querem chegar) e os valores em
gue acreditam (seus ideais de atitude e comportamento). A qualidade deve estar
diretamente relacionada a esses trés aspectos. Os prestadores de servico devem ter
também meios para rever e acompanhar regularmente seus objetivos (MAGALHAES,
2019).

Hoje, uma oferta de servico de qualidade acrescenta valor aos produtos com a
prestacdo de servigos adjacentes e com a execucao de uma ideia que incorpore a
necessidade a ser atendida. A entrega de produtos combinada com servigcos pode

acontecer de duas formas:

e Servico completo (full-service), que é o compromisso de atender as
necessidades do cliente de maneira extensa, por exemplo, na compra de um
aparelho de ar-condicionado que inclui a instalacdo completa e a garantia
estendida por determinado tempo.

e Servico combinado (just-in-time), que corresponde a entrega no momento exato
da utilizagcdo. Por exemplo, um restaurante que utiliza os servicos de uma
cozinha externa e recebe as por¢des contratadas a tempo de incorpora-las as

refeicdes que serdo enviadas ao publico.

Em todos os casos, a entrega € a parte visivel do processo, mas ela ndo acontece
sem que antes sejam realizadas algumas etapas. Para que o atendimento de
qualidade aconteca, € necessario que tenha havido o planejamento (como sera feito)

e, depois, o controle da execucédo (fazer como combinado), além de terem sido
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organizadas acdes de retaguarda (quem apoia o servigo). E importante conhecer o
planejamento, entender a atividade ou negdcio e quais sdo os efeitos de suas
decisdes na forma e no conteldo dos servi¢cos prestados, assim como saber sobre

seus clientes, a concorréncia e assim por diante.

Para cumprir o planejado, é preciso ter a responsabilidade de cuidar dos investimentos
e dos resultados, supervisionar pessoas, cuidar do negdécio considerando o0s
compromissos com o cliente. Além disso, existem Vvarios outros pormenores e
processos que ndo aparecem aos olhos do cliente e sem o0s quais ndo é possivel
manter a qualidade esperada: a logistica (a organizacdo de varios aspectos da
operacao, como o transporte e o abastecimento), as questdes legais e burocraticas e
os diversos controles. Esses cuidados serdo refletidos em todos os momentos da
entrega do servico, na venda, em uma consultoria, no servi¢co do técnico, na atencéo
ao paciente, em uma aula ou em outras situacées em que ficamos frente a frente
(fisica ou virtualmente) com os clientes (MAGALHAES, 2019).

2.2 INSTITUICOES DE ENSINO

As instituicbes de ensino vém evoluindo nos dltimos anos, adotando novas
metodologias educacionais e fugindo do tradicional, sendo isto muitas vezes levado
como um diferencial competitivo entre as escolas particulares no Brasil, j& que os pais
estdo se mostrando cada vez mais preocupados com a metodologia de ensino

adotada e a qualidade dos servicos oferecidos ao escolher a escola para os filhos.

Na escola, a garantia de um bom produto sé se pode dar com a garantia de um bom
processo. Ou seja, ndo tem sentido identificar a aula ou o processo pedagogico
escolar como o produto da escola, sendo que ndo pode haver boa aula se ndo houve
aprendizado por parte do educando, sendo que a produtividade e uma escola se mede
pela proporcdo de seus alunos que ela consegue levar a se apropriar do saber
produzido historicamente, portanto, isso supde dizer que s6 ha ensino quando ha

aprendizagem e € isso que define uma boa escola (PARO, 1998).
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Além disso, € muito importante que a escola e a familia mantenham abertura para
dialogos, mantendo lagos de confianga mutuos, pois além de ser essencial para a boa
convivéncia, a escola € um local onde as criancas passam cada vez mais tempo. Tudo
gue envolve educacao exige critério, criticidade e cuidado, sendo que tanto a escola
guanto a familia devem perceber a importancia dessa relacéo para formacao basica
da crianca e do adolescente (QUEIROZ, 2014).

Segundo Paro (1998) “nao basta a escola “preparar para” o bem viver, € preciso que,
ao fazer isso, ela estimule e propicie esse bem viver, ou seja, € preciso que a escola
seja prazerosa para seus alunos desde ja”. Queiroz (2014) diz que para que isso
ocorra, as instituicdes de ensino devem utilizar de seus relacionamentos interpessoais
e da propor¢édo de um ambiente escolar agradavel para que a crianca seja estimulada
a permanecer na mesma, sendo que este ambiente deve ser limpo, disponibilizar de
areas abertas para convivio social e diversdo, além de ter equipamentos apropriados
para que ocorra 0 maximo aproveitamento escolar, sendo que verifica-se que o

desempenho escolar sofre influéncia direta do desempenho do edificio.

Sendo assim, o papel do FM se faz notério em uma instituicdo de ensino moderna e
que visa proporcionar o melhor para os usuarios, de modo a garantir que as
necessidades de todos sejam atendidas, considerando que além de disponibilizar
ambientes adequados, também é seu papel o fornecimento de uma estrutura ideal
para os professores trabalharem, que segundo Queiroz (2014), é oferecendo desde
novas tecnologias como quadros eletrdnicos até materiais para os alunos fazerem
atividades em campo. Além disso, sua atuacdo também se faz essencial para garantir
a seguranca individual e patrimonial dos usuéarios. Apesar desta necessidade cada
vez maior, muitas escolas ainda ndo veem a real necessidade do profissional de
gerenciamento de facilidades dentro das instituicbes de ensino fundamental e médio,
sendo mais valorizado e estando dentro do organograma apenas de escolas de médio

e alto nivel.

O papel do gerente de facilidades dentro das instituicdes de ensino, de acordo com a
Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) deve ser de modo que ele possa
proporcionar a todos o0s usuarios um ambiente funcional e motivador, manter a

conformidade regulatéria, prover locais seguros e transmitir a identidade e a imagem
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da organizagcdo com maior sucesso (ABNT, 2019a). Para prover ambientes efetivos,
que tragam qualidade e produtividade tanto para alunos quanto para colaboradores,
o FM contribui para as necessidades ambientais das pessoas, de seguranca do
trabalho, salde e seguranca patrimonial. Locais bem projetados e operados auxiliam
para aumentar a produtividade e motivacao, resultando em um impacto positivo tanto
na cultura e identidade da instituicdo de ensino quanto na retenc¢do dos funcionarios
e usuarios (ABNT, 2019b).

Na pratica, a atuacdo do FM vai desde garantir o bom funcionamento dos servigos
bésicos da escola até oferecer uma infraestrutura predial avancada, incluindo
facilidades como sistema de ar-condicionado, elevadores de passageiros,
dependéncias adequadas para atender usuarios deficientes fisicos, laboratérios de
ciéncias e tecnologias, lousas interativas etc. O uso das tecnologias estdo se tornando
cada vez mais essencial no ambiente escolar, sendo necesséria a ado¢éo de materiais
diferenciados para os alunos, adequando-se as inovagdes tecnoldgicas. Outra
guestdo muito difundida e primordial nas escolas, é a educacdo ambiental, onde os
professores devem promover a conscientizacdo dos alunos através de atividades que
orientem o uso adequado de energia e agua, reciclagem e a montagem de hortas,
fazendo com que tenham experiéncias fora da sala de aula, sendo o FM responsavel
por proporcionar materiais adequados para realizacao destas atividades (QUEIROZ,
2014).

Sua atuacado também se faz essencial para garantir a seguranca individual e
patrimonial dos usuarios da escola e com isso o controle e monitoramento de sistemas
de automacdo como a observacdo perimetral, o controle da ronda da equipe de
seguranca, o Circuito Fechado de TV (CFTV) e as catracas eletrénicas. Além disso,
nos espacgos esportivos, o GF e sua equipe devem estar atentos a seguranca
individual e fazer checagem periddicas das instalacbes como traves de futebol,
controle de temperatura e pH das piscinas, tabelas de basquete etc. (QUEIROZ,
2014). Tudo isso para garantir a melhor experiéncia dos alunos e funcionarios, a

incluséo e que todos estejam em um ambiente seguro.

Além de proporcionar seguranca por parte da estrutura fisica, também cabe ao
gerente de facilidades prevenir a dispersédo de doencas dentro do ambiente escolar
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como gripes, a dengue (QUEIROZ, 2014), ou o nosso principal problema atual, a
pandemia do coronavirus (COVID-19), do qual é seu papel planejar acbes de
prevencgao contra a doenca, como redobrar a higiene por parte de todos, disponibilizar
alcool em gel em locais de facil acesso, estudar opcdes de layout de forma a promover
o distanciamento social, orientar o uso de mascaras e estudar a possibilidade de
disponibilizar o uso de agua potavel por copos descartaveis e garrafdes, excluindo o
uso de bebedouros ou de quaisquer objetos compartilhaveis até o fim da pandemia.

Além disso, os ativos construidos ndo tém apenas um impacto na instituicdo privada,
mas também tem um impacto publico, pois o gerenciamento e operacdo das
edificacfes ndo afetam apenas aqueles que o acessam ou trabalham, mas também
agueles que vivem nas imediacdes ou por ali circulam. A eficiéncia da operacao e
gerenciamento, afetam um grupo muito mais amplo de partes interessadas (ABNT,
2019b).

Segundo FACCIN (2001), as constantes transformacdes nas metodologias de ensino,
exigem a introducdo de inovacdes na infraestrutura das escolas, necessitando de
solugcdes ambientais que se adequem as novas atividades e distribuicéo fisica dos

espacos dos usuarios.

Bonatto et al. (2012) dizem gue no mundo atual, informativo e moderno o professor ja
ndo assume o papel de provedor de conhecimento, mas como facilitador da
aprendizagem, portanto, como os professores nao estao sendo vistos mais como uma
figura central, estdo passando a dividir o espaco igualitariamente com os alunos, de
modo que € necessaria a disponibilidade de um ambiente que permita a participacdo
mais ampla de todos dentro da sala de aula, passando-se a utilizar diferentes
configuragcdes dos imobiliarios, o que exige que o FM também possibilite professores
alterar o layout da sala de aula da forma que acharem necessario, tudo isso para

proporcionar um ambiente ideal de aprendizagem.

De acordo com Queiroz (2014), consta em um artigo do Jornal Gazeta do Povo de
autoria de uma professora da PUC/PR, que salas de aula que possuem um ambiente
apertado e em péssimo estado podem resultar em desentendimentos e violéncia entre

os alunos.
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Por sua vez, Gomes (2014), a atuacdo do gerenciamento de facilidades esta pautada
entre razdo e emocdo. Sob a Otica da razdo, cabe ao FM atender a todas as
alternativas legais para reducao de custos de operacédo, além de sempre estar atento
a legislacao vigente, fazendo-se muito importante um plano de manutencado muito bem
detalhado e cumprido a risca pela equipe operacional. O setor de FM deve se atentar
também as questbes de acessibilidade e certificados, como Laudos de Potabilidade
de Agua, Relatorios de Limpeza de Reservatérios de Agua, Controles de Pragas, Auto
de Vistoria do Corpo de Bombeiros, Relatorio de Inspecao Anual de Elevadores (RIA).
Do ponto de vista da emocéo, o gerente de facilidades deve se atentar as questdes
que tangem as relacdes humanas, sendo que é de total importancia que todos os
colaboradores dentro da instituicdo de ensino estejam bem treinados para atender as

necessidades individuais de cada aluno e da escola como um todo.

Formas de remuneracao variavel atreladas ao desempenho através de pesquisas de
satisfacdo com pais e alunos, planos de carreira bem definidos servem de incentivo
para uma melhor prestacéo de servicos, pois contribui para sua motivagao na carreira
e busca por crescimento profissional e pessoal. Quando estamos falando de prestagéo
de servicos € necessario considerar os requisitos de desempenho dos funcionarios
para se falar em qualidade (BERALDO, 2019), ou seja, também cabe ao FM auxiliar
no gerenciamento de desempenho dos colaboradores da instituicido de ensino para
garantir que a qualidade esteja em todos os aspectos, que vao desde o fornecimento

de uma 6tima infraestrutura e limpeza como no bom atendimento a todos 0s usuarios.

Para Almeida (2017), o gerenciamento de desempenho é um instrumento de gestao
gue visa o fortalecimento do comprometimento dos empregados com as estratégias
da instituicéo, contribuindo para o alcance dos resultados, auxiliando na organizagéao,
conducdo e distribuicdo do trabalho na equipe. Desta forma, o processo de
gerenciamento de desempenho determina os resultados esperados de cada
colaborador e 0s recursos necessarios para a execucao das atividades, sendo um
instrumento gerencial que auxilia os gestores na organizacdo do trabalho e na

condugédo da equipe para o cumprimento das metas previstas para sua geréncia.
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Assim a gestdo de desempenho € importante principalmente para que instituicao de
ensino atinja a alta performance e conquiste 0s objetivos organizacionais. O progresso
do desempenho organizacional se da através da melhoria do desempenho das
pessoas que compdem a instituicdo, oriunda através do desenvolvimento das
competéncias individuais oportunizadas pela realizacdo de programas continuos de
treinamento e desenvolvimento (TARTAROTTI et al., 2018). Auxiliar no
gerenciamento de desempenho dos colabores constitui-se tanto de uma acgao
preventiva por parte do FM, onde € possivel constatar a necessidade de treinamentos,
guanto corretivas, constatando onde estd o possivel problema. Isso se refletira
completamente na qualidade do servico oferecido e consequentemente na

experiéncia de aprendizagem dos alunos.

Fazer com que o0s pais se encantem com a escola que escolheram para educar as
pessoas mais importantes de suas vidas se faz primordial, e isso se d4 quando os
pais e seus filhos tém experiéncias positivas em todos os aspectos. O papel do FM se
faz mais do que essencial, ja que ele vai proporcionar um ambiente organizado, onde
o professor tenha acesso ao material adequado para passar o conhecimento de
acordo com a metodologia da escola. A satisfacdo com a escola compete a todos os
profissionais envolvidos no ambiente escolar e para que isso ocorra se faz necessario
profissionais satisfeitos e que saibam como atender de forma correta todas as
necessidades dos pais e alunos, que vao desde a parte de recepcdo até a parte

operacional de limpeza.

Devemos estar cientes de que a escola, além de ser um local de aprendizagem
também é um local que tem papel fundamental na formagéo de seres humanos éticos,
ja que eles passam grande parte de suas vidas dentro dela, sendo um local onde véo

aprender a conviver com outras pessoas e onde devem ter prazer em estar.
2.3 AVALIACAO DE QUALIDADE - PESQUISA SERVQUAL
O modelo SERVQUAL aparece em muitos livros didaticos de marketing de servigos,

geralmente ao discutir a satisfacdo do cliente e a qualidade do servico. Foi

desenvolvido em meados da década de 1980 por conceituados investigadores
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académicos na area do marketing de servicos, nomeadamente Zeithaml,
Parasuraman e Berry (THE MARKETING STUDY GUIDE, 2021).

2.3.1 Questionério Servqual - Método

O modelo SERVQUAL foi inicialmente projetado para uso por empresas de servicos

e varejistas. Na realidade, embora a maioria das organizagdes fornega alguma forma
de servigo ao cliente, na verdade apenas 0s setores de servigos estao interessados

em compreender e medir a qualidade do servico. Portanto, SERVQUAL tem uma
perspectiva mais ampla de servico; muito além do simples atendimento ao cliente
(THE MARKETING STUDY GUIDE, 2021).

Um dos impulsionadores para o desenvolvimento do modelo SERVQUAL foram as
caracteristicas Unicas dos servigos (em comparacdo com os produtos fisicos). Essas
caracteristicas Unicas, como intangibilidade e heterogeneidade, tornam muito mais
dificil para uma empresa avaliar objetivamente seu nivel de qualidade (ao contrario de
um fabricante que pode inspecionar e testar bens fisicos). O desenvolvimento desse
modelo forneceu as empresas de servicos e varejistas uma abordagem estruturada
para avaliar o conjunto de fatores que influenciam a percepcédo dos consumidores
sobre a qualidade geral do servico da empresa. A qualidade do servico é a avaliacao
do consumidor sobre a entrega geral e o valor da empresa, que o modelo SERVQUAL
divide em cinco categorias principais, conforme discutido na proxima secao (THE
MARKETING STUDY GUIDE, 2021).

Conforme sugerido posteriormente pelos desenvolvedores originais do modelo
SERVQUAL, a maneira facil de lembrar as cinco dimensdes do Servqual é usando as

letras de RATER, como segue:

R = Confiabilidade
o A = Garantia

o T =Tangiveis

o E = Empatia

« R =capacidade de resposta


http://www.kenan-flagler.unc.edu/faculty/directory/marketing/valarie-zeithaml
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Os significados sao:

o Confiabilidade € a capacidade da empresa de cumprir 0 servico
prometido de forma precisa e confiavel

o Garantia é conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua capacidade
de inspirar confianga e seguranga

e Tangiveis referem-se a instalacdes fisicas, equipamentos e aparéncia
do pessoal

« Empatia é atencao cuidadosa e individualizada prestada aos clientes

« A capacidade de resposta é a disposi¢cdo da empresa em ajudar o cliente

e fornecer um servico rapido

Quando o modelo SERVQUAL foi originalmente desenvolvido e pesquisado por
Zeithaml, Parasuraman e Berry em meados de 1980, ele consistia em 22 questbes
sob as cinco dimensbes do RATER. Como qualquer pesquisa académica, sempre ha
debate e modificac6es ao longo do tempo sobre os fatores / questbes apropriadas a
serem usados. Originalmente, 97 fatores foram considerados, com dez categorias-
chaves e apenas aqueles que foram Uteis (capazes de discriminar entre empresas)
permaneceram no modelo (THE MARKETING STUDY GUIDE, 2021).

A figura 10 apresenta as cinco categorias (RATER) e suas perguntas do modelo

Servqual adaptado em 1988 por Parasuraman.


https://www.marketingstudyguide.com/servquals-22-questions/

Figura 10 — 22 Perguntas Servqual
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Fonte: THE MARKETING STUDY GUIDE, 2021

A estrutura das 22 perguntas consiste essencialmente numa ferramenta de pesquisa
realizada duas vezes junto a um grupo de clientes: uma primeira para as expectativas
do cliente e uma segunda para avaliar a real percepgcdo sobre o0s servigos
efetivamente prestados. Esta pesquisa é a escala Servqual com 22 perguntas, acerca
dos atributos relacionados a qualidade de servicos e que avaliam as cinco dimensdes
da qualidade: Tangivel, Confiabilidade, Capacidade de Resposta, Garantia e Empatia
(MAGALHAES, 2019).

O questionario SERVQUAL é dividido em duas se¢des principais:

1. Os entrevistados sdo questionados sobre suas expectativas em relacdo a empresa

de servigo ideal nessa categoria de servico.
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Nesse caso, as perguntas seriam reformuladas para indicar um setor especifico, como
bancos, hotéis ou educacdo. Ndo ha referéncia a uma empresa especifica neste
estagio; em vez disso, os entrevistados sao questionados sobre a empresa ideal com

a qual lidar.

Isso é feito para definir as expectativas para essa categoria de servico e estabelecer
uma referéncia para comparacao. Ao trabalhar com os elementos RATER, pode-se
ver que haveria diferencas significativas nas expectativas entre os setores de servigos.
Por exemplo, para as empresas bancarias, a garantia seria importante; para as
empresas médicas, a empatia seria importante e para os hotéis, os tangiveis seriam
importantes (THE MARKETING STUDY GUIDE, 2021).

2. Os entrevistados sé@o entdo questionados sobre a prestacdo de servigos de

qualidade de empresas especificas nesse setor.

Esta abordagem fornece ao pesquisador:

« Uma comparacédo dos niveis de qualidade de servico percebidos entre
empresas concorrentes,

o Adiferenca entre a qualidade de servico esperada e entregue para cada
empresa, e

e A capacidade de detalhar as 22 perguntas para determinar onde uma
empresa especifica esta tendo um desempenho acima / abaixo das
expectativas ou dos niveis de qualidade do concorrente.
(THE MARKETING STUDY GUIDE, 2021).

ApoOs realizar a pesquisa com as 22 perguntas, é necessario avaliar os resultados

para obter a qualidade dos servicos. Este tema sera apresentado no préximo tépico.
2.3.2 Avaliagédo do Resultado
A qualidade do servico (Q) é medida através da diferenca calculada para cada

declaracédo ou questdo pela subtracdo do valor E (qualidade esperada) do valor P
(qualidade percebida) numa faixa de 0 a 6 (SUAREZ, 2018).


https://www.marketingstudyguide.com/servquals-22-questions/
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A qualidade percebida é representada pela seguinte equacao:

Q=P-E

Q: qualidade percebida
P: percepcbes

E: expectativas

Uma diferenca (Q) num item com valor negativo indica que as percepcdes estao
abaixo das expectativas, representando que o servi¢co prestado neste item gera um
resultado insatisfatério para o cliente. No sentido oposto, um item com Q positivo
indica que o servico prestado € superior ao esperado, representando um fator de
satisfacdo do cliente (SUAREZ, 2018).

Os dados resultantes de um diagndstico Servqual possibilitam a aplicacdo de
ferramentas estatisticas para obter informacdes especificas. Abaixo € apresentado um

exemplo no quadro 3, com a sintese dos resultados numa empresa de servigos.

A primeira andlise é o nivel de satisfacéo dos Clientes. Para isso, afere-se o resultado
do nivel de percepcao de cada dimensdo em relacdo ao limite de 80% do maximo da
escala (de 1 a 7), neste caso seria 5,60. Estudos cientificos demonstram que existe
uma zona de indiferenca entre 40 e 80% da escala. A partir de 80%, temos uma zona
de lealdade onde progressivamente se espera uma maior fidelizacdo do Cliente.
Abaixo de 40%, existe uma crescente insatisfacdo do Cliente e sua retencdo €
improvavel (SUAREZ, 2018).

A taxa de satisfagdo é a relacdo entre a percepcao média sobre a escala méxima da
pesquisa Servqual. Como exemplo, a taxa de satisfacdo da escala tangivel é calculada

da seguinte forma:

o Percepcdo média = 4,93
o Escala maxima =7
o Taxa de satisfagdo =4,93/7 =0,7 ou 70%



42

O mesmo conceito se aplica para as demais dimensdes. Como um exemplo, sé&o

mostrados os seguintes valores no quadro 3.

Quadro 3 - Sintese de Andlise Servqual

_ . Percepcéao Taxa de
Dimensao o _ .
media satisfacao
Tangiveis 4,93 70%
Confiabilidade 5,68 81%
Capacidade de
5,56 79%
Resposta
Garantia 6,00 ‘ 86%
Empatia 5,64 81%

Fonte: (SUAREZ, 2018).

O esforco de andlise pode e deve avancar na interpretacdo dos resultados, envolver
uma equipe multidisciplinar e incluir andalises estatisticas e técnicas que aprofundem

a investigacéo e garantam a descoberta da causa raiz em cada dimens&o e critério.

2.3.3 Modelo dos 5 Gaps

Ao desenvolver a ferramenta SERVQUAL, os autores identificaram algumas
divergéncias entre “o servico e o cliente”, os quais foram denominados GAP’s, que
significam “lacunas” e que podem ocorrer em diferentes etapas da entrega de um

servigo. A figura 11 ilustra os problemas entre o prestador de servigo e o cliente:



Figura 11 — Modelo dos 5 Gaps
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Desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), o modelo dos 5 Gaps tem

0 objetivo de apoiar empresas a entender os problemas da qualidade dos servicos e

como melhora-los. A definicdo de cada GAP busca mensurar:

= Gap 1 - Asexpectativas dos clientes e as percepcdes dos gerentes sobre estas

expectativas;

= Gap 2 - As percepcles dos gerentes em relacdo as expectativas dos clientes e

as especificacbes da qualidade do servico;

= Gap 3 - As especificacbes da qualidade do servico e a qualidade do servico

prestado;

= Gap 4 - Oservico realmente prestado e 0 que é comunicado ao cliente a

respeito deste;

= Gap 5 - Expectativas dos clientes em relacéo ao servico e a percepcao destes

em relagcdo ao desempenho do servigo prestado.

O Gap 5 sera utilizado para analise dos resultados da pesquisa deste trabalho, pois

mede diretamente a expectativa em relacéo a percepcao de um cliente. A analise do

Gap 5 é obtida através da diferenca dos resultados entre o servi¢o esperado e 0

servigo prestado, conforme visto na figura 11 — Modelo dos 5 Gaps.
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3 ESTUDO DE CASO

O objetivo neste estudo de caso € avaliar as instalacdes e servicos de uma escola de

ensino fundamental e médio, localizada em Sao Paulo, capital.
A escola é estabelecida nas principais cidades do mundo. A unidade de Sao Paulo
(Figura 12) foi inaugurada em agosto de 2018, sendo a segunda no mundo a ser

estabelecida ap6s Nova lorque.

Figura 12 — Unidade Sao Paulo
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Fonte: Arquivo Pessoal (2018)

3.1 CARACTERIZACAO DO LOCAL

O campus de Sao Paulo € uma instalagdo educacional inovadora que se estende por
40 mil metros quadrados, com instalacdes esportivas e espacos ao ar livre, um amplo
patio coberto e um agradavel café para os pais.
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A figura 13 demonstra a relagéo entre a experiéncia do usuario da escola e 0s Servigos
de Facilidades, desde a sua entrada até a saida do ambiente escolar. Por exemplo, é
possivel observar que na entrada e na saida da unidade escolar, 0os servigos de
seguranca e recepcdo (cor azul) sdo aplicaveis; nos jardins e areas verdes, o
paisagismo (cor verde) € responsavel pelas atividades; no interior da escola, como
salas de aula, laboratérios e banheiros, atuam como pilares, por exemplo, a limpeza
e a manutencgdao (cor laranja). Isso demonstra que o Gerenciamento dos Servigos de
Facilidades esta em todos os ambientes atendendo professores, alunos e demais

funcdes ligadas a educacéo de ensino.

Figura 13. Experiéncia do Usuério
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Fonte: Arquivo pessoal do autor (2021).

Como a escola foi instalada utilizando uma estrutura existente, anteriormente utilizada
como um edificio de escritorios, a solucao foi distribuir as diferentes séries do ensino
fundamental e médio nos andares, criando ‘atrios’ internos para permitir a visualiza¢ao
e circulacdo entre os pavimentos, para fomentar a comunicacdo e troca de

experiéncias entre os alunos de diferentes idades.

Além disto, foi acrescentado um novo edificio adjacente, para abrigar os grandes
espagcos complementares da escola, tais como teatro, ginasio, um pétio coberto,

quadras e areas externas descobertas.
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A justaposicao do novo prédio com o existente, possibilitou uma maior proximidade e
integracdo entre os andares das salas de aulas e 0s espagcos de uso comum. A
sequéncia de volumes em diferentes alturas cria um acesso direto a areas externas,

em diferentes niveis do edificio, enaltecendo a relac&o interior e exterior na escola.

Nas salas de aula, brises horizontais protegem o edificio de iluminacédo direta e
bandejas de luz internas potencializam a iluminagdo natural. Nas areas comuns,
chapas de tela metélica perfurada garantem a protecdo solar e ventilacdo natural
necessaria, além de uniformizar a volumetria e conferir um carater contemporaneo a

arquitetura.

A edificacdo em que foi projetada a escola, esta distribuida em trés niveis de subsolo,

pavimento térreo, oito pavimentos e atico (cobertura).

No pavimento térreo estao localizados 0s acessos ao empreendimento com pulmao
de seguranca, area da recepcéo, enfermaria, refeitorios e teatro (figura 14), lobby com
circulacdo e acesso aos elevadores e escadas, café, espaco multiuso, sala de danca,
patio descoberto e patio coberto (figura 15). Nos momentos de pico, a circulacdo entre

0s andares é feita em sua maior parte através das escadas.

Figura 14 — Teatro
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Fonte: Arquivo pessoal (2020)

Figura 15 — Patio Coberto

Fonte: Arquivo pessoal (2020)

Ainda no térreo, a enfermaria conta com sala de espera e ambulatorio. A area de
alimentacdo é composta por refeitorio de alunos de ensino primario, refeitorio de
estudantes de ensino fundamental e médio, sanitarios e salas de apoio para triagem
e producéo dos alimentos. A area do teatro conta com cochia e ambientes de apoio a

producdo e apresentacdo de pecas, seminarios e outros eventos.
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No 30 subsolo estédo localizadas vagas de garagem do empreendimento, areas de
circulacdo e manobras, rampas para circulacdo de veiculos, casa de maquinas de
pressurizagdo, reservatorios inferiores existentes, reservatorio de alimentagdo do

sistema de irrigacao dos jardins e reservatorios inferiores de reuso de agua pluvial.

O 20 subsolo € composto por vagas para estacionamento, areas de circulagdo e
manobras, rampas para circulacdo de veiculos e diversos ambientes técnicos como,
casas de maquinas de pressurizacdo, subestacdo, casa de maquinas de exaustao e

reservatorio inferior de 4gua potéavel.

O 1o subsolo é formado pelo apoio administrativo da escola, area de mdasica,
depdsitos e apoio a cozinha dos refeitorios, areas técnicas, além de estacionamento
com vagas de automoveis e bicicletas protegido por guarita para profissional de
seguranca. O apoio administrativo € composto por circulacdo/ espera, sanitario dos
funcionarios, escritérios, salas de conferéncia, salas de geréncia, salas de entrevista/
teste, sala da diretoria, escritério de matriculas, jardineiras e mesa d’agua. A area de
musica conta com salas de musica, salas de ensaio, depdésito e sala de descanso. O
apoio a cozinha do refeitorio é formado por areas de manipulagcédo de alimentacéo e
camaras refrigeradas. A garagem, além das vagas de estacionamento, conta com

areas de circulacdo e manobras, rampas para veiculos e vestiarios para os ciclistas.

O 10 pavimento € composto por salas de aula, circulacdes, laboratério de ciéncias,

sala do diretor e sala de controle, projegao do teatro e terraco playground.

O 20 pavimento € composto por salas de aula, circulagbes, sala de conferéncia,
depdsitos, sanitarios, lactario, salas de estudos, sala da geréncia, terraco, ginasio com
quadra, sala de ginastica, sala de educacéo fisica, vestiarios, central de aquecimento,
armario dos treinadores, sala da diretoria de atividades, lavanderia e depdésito de

uniformes.

Fazem parte do 30 pavimento, salas de aula, laboratorios de ciéncias, salas de

estudos, circulacdes e quadra descoberta.
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No 40 pavimento tem-se o hall dos elevadores e &trio, sanitarios, além de area técnica
de exaustdo do ginasio. Futuramente, contara com salas de aula, salas de musica,
depdsito de musica, sala da administracdo, sala de conferéncia, sala da coordenacgéo

e circulacdes, a serem executados pelo proprietario/ administracao.

No 50 pavimento estdo localizadas as salas de aula, salas de tutores, sala de
conferéncia, escritérios da coordenacao, diretoria e circulagdes, inclusive o terraco

com é&rea de jardim.

O 60 pavimento é formado por oficinas de artes, laboratérios de ciéncias, laboratério

de informética, circulacdo, administracdo, lanchonete.

No 70 pavimento tem-se o hall dos elevadores e escada arquibancada de madeira,
sanitarios, salas de aula, salas de tutores, sala de conferéncia, escritorios da

coordenacao, oficinas de artes, laboratorios de ciéncias e circulagées.

No 8o pavimento somente hall dos elevadores, sanitdrios e sala MTR (Main
Telecommunication Room). Por fim, o 90 pavimento conta com atico (quadra de

esportes e areas técnicas).

3.2 PESQUISA DE LEVANTAMENTO

Com o objetivo de identificar quais 0s servicos que mais impactam no dia a dia dos
stakeholders, foi elaborada uma pesquisa de levantamento. Posteriormente, apés a
coleta de resultados desta pesquisa, os dois servigos mais votados foram analisados
com mais detalhes em uma segunda pesquisa, onde se procurou avaliar a percepgao

da qualidade através da metodologia Servqual.

A pesquisa de levantamento foi realizada entre os dias 18 e 22 de outubro de 2021,

com participacdo de pessoas conforme indicado no quadro 4:
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Quadro 4 — Participantes da Pesquisa de Levantamento

Convidados Participantes Aderéncia

Professores 207 145 97 67%

Administrativo (RH, Financeiro, Tl

) 71 50 40 80%
etc.), Diretores e Coordenadores

Total 278 195 137 74%

Fonte: Arquivo pessoal do autor (2021).

Notas:

1) Do total de 207 professores, 30% né&o retornaram ao ensino presencial, por esse
motivo ndo foram convidados a participar da pesquisa.

2) Do total de 71 administrativos, diretores e coordenadores, 30% n&o retornaram as
atividades presenciais, por esse motivo ndo foram convidados a participar da

pesquisa.

A pesquisa de levantamento foi desenvolvida com duas questdes: a primeira pergunta
identifica qual a area de atuacdo e a segunda quais os dois servicos que mais
impactam no dia a dia. Elas foram elaboradas com textos em portugués e inglés, para

facilitar aos professores estrangeiros, conforme demonstra a figura 16.

Figura 16 — Pesquisa de Levantamento
ETRY Pesquisa - Servicos
i=38 | Terceirizados / Search -
vy P~ .
XY o [ < Outsourced Services

Ola,
Ficamos felizes em vocé compartilhar sua opinido.

Queremos entender um pouco mais sobre a sua a experiéncia em relagdo aos Servigos que sdo prestados em sua
unidade escolar. Posteriormente, utilizaremos o resultado desta pesquisa para elaborar uma avaliagdo mais
detalhada com os 2 temas vencedores.

Vocé levard menos de 2 minutos para responder.

Agradecemos a sua participacao!

We are happy for you to share your opinion.

We want to understand a little more about your experience with the services that are provided at your school. We
will use the results of this survey to develop a more detailed evaluation with the 2 winning themes.

It will take you less than 2 minutes to respond.

Thank you for your participation!




-

.Qual sua area de atuacao? / What is your area of work? *
Professor(a) / Teacher

) Administrativo (Coordenador, Diretor, RH, Tl etc.) / Administrative (Coordinator, Director, HR, IT etc.)

na

Assinale 2 servicos que vocé considera ter maior impacto em atividades no dia a dia da escola:
/ Tick 2 services that you consider to have the greatest impact on the school’s day-to-day
activities: *

Seguranga patrimonial / Property Security

Jardinagem (Paisagismo) / Gardening (Landscaping)
Movimentacdo interna (Layouts) / Internal Movement (Layouts)
i Manutengao predial (elétrica, hidraulica, pintura...) / Building maintenance (electrical, hydraulic, painting...)

Audio e Video (teatro, salas de aula) / Audio and Video (theater, classrooms)

Fonte: Arquivo pessoal do autor (2021).

Os resultados da pesquisa indicaram que 0s servicos mais votados, foram:
= 1°-Limpeza (99 votos)
= 2°-Manutencéo (81 votos)
= 3°- Recepcédo (40 votos)
= 49- Seguranca Patrimonial (35 votos)

= 5°- Movimentacao Interna / Conforto Térmico / Audio e Video (13 votos)

= 6°-Jardinagem (6 votos)
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Nos préximos capitulos, serdo detalhadas as caracteristicas dos dois servicos mais

votados (Limpeza e Manutencéo) e como é a qualidade da entrega destes servicos na

opinido dos usuarios, através de uma pesquisa Servqual,

3.3 CARACTERISTICAS DOS SERVICOS

3.3.1 Aspectos Gerais de Limpeza

E notério que as instituicbes desejam suas instalacbes limpas e por isso 0s

executantes e seus gerentes devem ter um conhecimento completo do processo de

limpeza. A equipe de limpeza desempenha um papel critico na misséo
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educacional. Manter as instalacdes limpas, contribui para o recrutamento e retencao
de alunos, a saude da comunidade e a criagdo de um ambiente no qual as partes

interessadas da escola podem trabalhar, estudar e se divertir.

Politicas e procedimentos detalhados para a operacéo de limpeza sdo fundamentais
para um bom processo de execucgdo. Se as politicas e procedimentos ndo forem
descritos com clareza, ndo é possivel esperar que o0 desempenho correto,
comportamentos adequados ou operacdes eficientes sejam automaticamente o
resultado, como € mostrado na figura 17, um exemplo do Procedimento Operacional

Padrdo para limpeza de banheiros e vestiarios.

Figura 17 — Exemplo de Procedimento de Execugé&o

Segmento Core
POP Limpeza de Banheiros e Vestiarios

Categoria Servico de limpeza de cozinhas

Revisao 01

Este Procedimento Operacional Padrao, tem por objetivo definir os passos
a serem seguidos para a realizagdo das atividades de limpeza de cozinhas.

Cabe ao gestor operacional garantir a efetiva aplicagcdo desse POP na

#1 realizagao das atividades.

Descrigao : .
¢ Todos os colaboradores envolvidos no escopo deste servico devem ser
treinados no POP.

Cabe aos colaboradores aplicar os 3 Pontos para Seguranca antes de iniciar
#2 as suas atividades, perguntando-se:

Saude e - Eu sei como realizar a atividade?
Seguranga - Eu tenho o equipamento correto?
- - Meu ambiente esta seguro?
+ Se a resposta para qualquer das trés perguntas for NAQ, o colaborador deve

PARAR IMEDIATAMENTE ou NAO INICIAR atividade e comunicar sua
lideranga para que sejam implantadas ou reestabelecidas as condigdes de
seguranca.

Fonte: Arquivo pessoal do autor (2021).

Outro ponto importante € o gerenciamento da rotina. Os colaboradores devem ter
atribuigbes de trabalho precisas que descrevem o local e o horério, para que saibam
as tarefas que devem ser realizadas a cada dia, seguidos de treinamentos para levar

os resultados a melhoria continua.

Dentro do processo de melhoria, o feedback para os funcionarios é um fator primordial.
E importante garantir que o feedback seja significativo e oportuno e que os todos os
colaboradores sejam avisados sobre o processo para que as melhorias na qualidade
e no servico sejam aplicadas. O processo de feedback € um ciclo continuo, conforme

identificado na Figura 18.
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Figura 18. Processo de Feedback

OBSERVAR :> COLETAR E ANALISAR

DESEMPENHO DOS DADOS DE PESQUISA
FUNCIONARIOS, DE CLIENTES SOBRE A
DOCUMENTAR E QUALIDADE DOS

FORNECER REUNIR SERVICOS
FEEDBACK REGULARMENTE COM

OS FUNCIONARIOS
PARA FORNECER
FEEDBACK

COLETAR E ANALISAR
ELOGIOS E
RECLAMACOOES DE
CLIENTES

Fonte: THE MARKETING STUDY GUIDE, 2021.

3.3.1.1 Caracteristicas do Servico de Limpeza
Os servigos de limpeza sao efetuados por 3 equipes estrategicamente divididas para
atender efetivamente a limpeza dos ambientes, sendo uma equipe pela manha para
manter a organizacdo do espaco, outra equipe pela tarde, que faz a limpeza apés o
término das aulas e a equipe noturna, que efetua a lavacao de banheiros e corredores
para que no dia seguinte 0s espacos estejam preparados para receberem os alunos.
Um ponto importante nas rotinas de limpeza, é manter o layout e atividades escolares
da mesma forma que foram encontrados nas salas de aula, para sequéncia das aulas

no dia seguinte.

Existem maquinas lavadoras de piso, onde os colaboradores conseguem reduzir o
tempo de trabalho e que consequentemente aumentam a eficiéncia. As equipes sédo
altamente treinadas para manuseio. Em geral, os servicos seguem um padrédo de
limpeza hospitalar, em que os funcionarios utilizam diferentes tipos de luva de acordo
com o servigo a ser realizado. Exemplos: luva amarela (baixa sujidade) é usada em
pias; luva azul (alta sujidade) é usada em sanitarios.

Em periodo de pandemia do coronavirus (covid-19), foram intensificadas as limpezas

e higienizacbes em moveis e brinquedos nas salas de aula, implantadas rotinas de



54

pulverizacdo de ambientes, como elevadores, escritérios etc., utilizando produtos

altamente eficazes contra o covid-19, mitigando as chances de possivel contagio.

3.3.1.2 Estrutura e Qualificagdo da equipe de Limpeza
Diante desse cenario desafiador, a equipe precisa estar preparada para atender as
expectativas do cliente. Para isso, ha funcionéarios dedicados, treinados e capacitados
para as atividades de limpeza.

A estrutura organizacional e o planejamento de atividades preveem equipes
distribuidas por cada andar. Do 1° ao 3° andar, onde estudam alunos de 2 a 10 anos
(primary), sdo alocados 2 funcionarios por andar devido a um maior volume de
limpeza. Do 5° ao 7° andar, onde estudam alunos de 11 a 18 anos (secundary), ha 1

funcionario por andar.

Cada andar possui um local de armazenamento de materiais e produtos de limpeza,
chamado DML (Depésito de Materiais de Limpeza). Isso facilita a guarda de produtos
e diminui consideravelmente o tempo de deslocamento dos funcionérios, tendo em

vista o grande tamanho do campus.

3.3.2 MANUTENCAO

3.3.2.1 Caracteristicas do Servi¢co de Manutencéao

A manutencdo predial é considerada a area que abrange as instalacdes elétricas,
hidraulicas, pintura, obras civis e refrigeracdo, tendo como objetivo manter as
operacdes de Facilidades do edificio em boas condi¢des de funcionamento, como por
exemplo, a iluminacdo de uma sala de aula, torneiras de um banheiro, uma parede
com bons aspectos de pintura, moveis conservados, dentre outros.

As instalagfes elétricas sdo constituidas por uma cabine primaria, que recebe a
energia em alta tenséo da concessionaria em 13,8kV e internamente é distribuida por
quatro subestacdes, tendo transformadores rebaixadores para 380V e 220V. Como
fonte reserva de energia, existem dois geradores a diesel de 500kVA que estao
prontos para atender os sistemas essenciais (iluminagéo e tomadas, CFTV, sistemas

de TI, abastecimento de agua etc.) em casos de emergéncia.
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O sistema de abastecimento de dgua conta com 4 reservatérios de agua potavel (total
de 330m3) e 4 reservatorios de agua de reuso (total de 200m3). Além disso, existem
bombas de &gua pluvial que fazem o aproveitamento da agua da chuva através de um

sistema de dosagem de cloro para tratamento da agua.

A climatizacdo dos ambientes € realizada por equipamentos de tecnologia VRF (Fluxo
de Gé&s Refrigerante Variavel), que é um sistema de ar-condicionado central, do tipo
multi split, que funciona com uma Unica condensadora (unidade externa) ligada a
varias evaporadoras (unidades internas). Este tipo de tecnologia reduz o nimero de
equipamentos instalados (condensadoras) e permite um consumo menor de energia
devido otimizar o tempo de operacdo do compressor de ar, operando por mais ou

menos tempo através do controle automatico de temperatura.

Todo o sistema ¢é interligado através de rede de comunicacdo até um BMS (Building
System Management), onde é possivel visualizar graficamente a operacédo de cada
evaporadora, tendo como principais beneficios a possibilidade de monitoramento em
tempo real e controle de parametros para a comodidade dos usuarios, como o ajuste
de temperatura, horario de funcionamento, além de indicacé@o de alarmes e falhas. Os
equipamentos também possuem a opcao de liga/desliga e ajuste de temperatura
através de controles remotos disponiveis em cada ambiente da escola. Existem mais

de 280 evaporadoras e 50 condensadoras instalados na planta.

3.3.2.2 Estrutura e Qualificacdo da equipe de Manutencéao

Por ser uma escola de alto padrdo, h4 uma expectativa muito grande de que todos os
servicos sejam realizados com exceléncia, ou seja, baixo nimero de falhas, rapido
atendimento, resolucéo de problemas e prolongada vida util dos ativos. Diante dessa
premissa, a equipe é dividida em trés turnos (manha, tarde e noite), realizando
atividades praticamente 24 horas por dia durante a semana. A figura 19 demonstra o

quadro de colaboradores da equipe de manutencéo.
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Figura 19. Organograma da Manutencao Predial

Gerente de
Unidade -
T
]

| 1 1 I | 1

Lider de Técnico de . Assistente Jovem
Manutengao Seguranca Adm Aprendiz
1 1 2 1 1 1

. EQUIPE A — 06h ds 14h20 seg a sab

EQUIPE B - 11h 45 19h48 seg a sab

—

. EQUIPE C— 21h &s 06h48 seg a sex

1

Fonte: Arquivo pessoal (2021).

Para as disciplinas de elétrica e refrigeracdo, sdo realizadas atividades de
manutencdo preventiva em quadros elétricos, evaporadoras e condensadoras, com
periodicidade pré-definida pelo planejamento. Por outro lado, para as disciplinas de
hidraulica, civil, pintura e marcenaria, séo realizadas atividades de inspec¢fes diarias
verificando as condi¢cdes dos ambientes e, se necessario, sdo programadas atividades
para execucao.

Todo o servico é gerenciado pelo software de planejamento IBM Maximo, que gera as
ordens de servicos preventivas, de inspecdes e corretivas, levando em consideragéo
o plano de manutengé&o cadastrado para cada tipo de ativo, o tipo de méo de obra e o
tempo para execucdo. Em paralelo, a Gerente de Facilidades realiza o
acompanhamento de indicadores de performance e ao final de cada més, recebe um
relatério com o fechamento do ciclo mensal, com pontos de melhorias, sugestdes e

elogios.



57

Nos casos de emergéncias onde ha necessidade de um atendimento imediato, o
acionamento é feito por radio HT (Hand-Talk) e o atendimento € feito pontualmente,
como por exemplo, em entupimento de vasos sanitarios e pias, quedas de energia,

elevador, dentre outros.

3.4 AVALIACAO DA EXPECTATIVA E QUALIDADE DOS SERVICOS NA
PERCEPCAO DOS STAKEHOLDERS

3.4.1 Perguntas aos Stakeholders

A pesquisa aos stakeholders sobre os servicos de limpeza e manutencéo, foi criada
seguindo a metodologia Servqual, contendo as 22 perguntas com algumas pequenas
alteracdes, tendo em vista que o0 objetivo da pesquisa é avaliar a qualidade dos
servigos prestados e nao as instalacoes fisicas dos stakeholders. Como um exemplo
de adaptacdo, é possivel citar a seguinte pergunta da dimensao tangivel, que no
modelo original diz: “A aparéncia fisica das instalacdes é condizente com o negocio?”,
sendo modificada para: “Qual a importancia de os ambientes estarem organizados e
em bom funcionamento para o sucesso do negécio?”. Desta mesma forma, aplica-se
para todas as dimensdes: tangivel, confiabilidade, capacidade de resposta, garantia e
empatia, com pequenas alteracdes nas perguntas para adequar ao contexto do

trabalho.

Cada pergunta tem duas etapas: a primeira pergunta, refere-se a expectativa do
cliente e a segunda sobre qual a percep¢ao da qualidade em relagéo ao servico que

esta sendo entregue, podendo ser classificada de uma a cinco estrelas:

A v v

Totalmente Satisfeito Neutro Insatisfeito Totalmente
Satisfeito Insatisfeito
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Assim como ha pesquisa de levantamento, as perguntas foram elaboradas tanto em
portugués quanto em inglés, devido a alguns professores serem estrangeiros e terem

maior familiaridade com a lingua inglesa.

Quadro 5 - Perguntas Referentes a Expectativa

Dimenséo ‘ Questéao Expectativa

Qual é a importancia de os equipamentos da empresa
! serem modernos e conservados?
5 Qual é a importancia de as instalacbes estarem

sempre com aspecto de limpas?

Tangivel Qual a importancia de os empregados estarem bem-

3 vestidos e arrumados?

Qual a importancia de os ambientes estarem
4 organizados e em bom funcionamento para o sucesso

do negécio?

Qual é a importancia do atendimento do cronograma
° dos servigos?

Qual é a importancia em ter o interesse de resolver os
° problemas dos clientes?

Qual a importancia da qualificagcdo do pessoal para

Confiabilidade 7

execucao dos trabalhos na unidade?

Qual é a importancia da entrega dos servi¢os na data
° combinada?

Qual é a importancia dos registros dos servigos? (por
? exemplo: relatorios fotogréficos, ordem de servigo)
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Qual é a importancia de os colaboradores saberem a

10 data que um servico precisa ser realizado?
Qual a importancia de os empregados atenderem
Capacidade H rapidamente as solicitagbes de servi¢os?
de Resposta Qual é a importancia de os colaboradores estarem
e sempre dispostos a ajudar o cliente?
Qual a importancia da disponibilidade de ter um
3 funcionario para atender as demandas do cliente?
14 Qual é a importancia de ter colaboradores confiaveis?
Qual é a importancia de se sentir seguro ao conversar
o com os colaboradores?
) Qual a importancia em ter colaboradores educados e
Garantia
16 gentis, que saibam passar orientacdes aos clientes em
caso de duvidas?
Qual é a importancia de ter colaboradores que saibam
o responder as perguntas do cliente?
Qual é a importancia de a empresa ter uma atencao
18 diferenciada ao cliente?
Qual é a importancia de os colaboradores darem uma
9 atencdao individualizada ao cliente?
Qual €é a importancia de os funcionérios
Empatia 20 compreenderem as necessidades/sentimentos do
cliente?
5 Qual a importancia de os funcionarios sentirem que
! "aqui € o meu lugar"?
- Qual a importancia de os servigcos serem prestados em

horéario conveniente para o cliente?

Fonte: Arquivo pessoal do autor (2021).
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Quadro 6 — Perguntas Referentes a Percepcéo

Dimenséo ‘ Questéao Percepcao

Os equipamentos da empresa sdo modernos e
! conservados?
2 As instalacdes estdo sempre com aspecto de limpas?
Tangivel Os empregados normalmente estdo bem-vestidos e
3 arrumados?
Os funcionamento e organizacédo dos ambientes estao
¥ contribuindo para o sucesso do negdcio?
O atendimento do cronograma dos servigos esta em
> dia?
A resolugéo de problemas do cliente se mostra como
° um interesse da empresa?
Confiabilidade Os empregados sao qualificados para execucao dos
! trabalhos na unidade?
8 A entrega dos servigos ocorre na data combinada?
Existem os registros dos servicos? (por exemplo:
? relatorios fotograficos, ordem de servigo)
Normalmente os colaboradores sabem a data que um
10 servigo precisa ser realizado?
1 Os empregados atendem rapidamente as solicitacdes
Capacidade de servigos?
de Resposta Os colaboradores estdo sempre dispostos a ajudar o
12 cliente?
Normalmente h& disponibilidade de um funcionario
13 para atender as demandas do cliente?
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14 Os colaboradores séo confiaveis?
Normalmente se sente seguro ao conversar com 0S
o colaboradores?
Garantia Os colaboradores sé@o educados/gentis e conseguem
1o orientar os clientes quando ha davidas?
Normalmente os colaboradores sabem responder as
ol perguntas do cliente?
18 Ha uma atencédo diferenciada ao cliente por parte da
empresa?
Qual é a importancia de os colaboradores darem uma
9 atencdao individualizada ao cliente?
. Os funcionérios compreendem as
Empatia 20
necessidades/sentimentos do cliente?
5 Os funcionarios demonstram carregar consigo 0 senso
! de que "aqui é o meu lugar"?
- Os servicos sao prestados em horario conveniente

para o cliente?

Fonte: Arquivo pessoal do autor (2021).
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Figura 20. Modelo da Pesquisa Servqual enviada

Pesquisa - Limpeza e
&] Manutencdo / Search -
V] o] ) Cleaning and Maintenance

Ficamos felizes em vocé compartilhar sua opinido.

Agora que ja sabemos que Limpeza e Manutencdo sdo os servigos que mais impactam no dia a dia de vocés,
elaboramos algumas perguntinhas sobre eles.

Considere 1 estrela - muito ruim / 5 estrelas - muito bom
Vocé levara menos de 2 minutos para responder.
Agradecemos a sua participacdo!

Hello,

We are happy for you to share your opinion.

Now that we know that Cleaning and Maintenance are the services that have the most impact on your daily life,
we have prepared some questions about them.

Consider 1 star - very bad / 5 stars - very good
It will take you less than 2 minutes to answer them.

Thank you for your participation!

1.Qual sua area de atuacdo? / What is your area of work? *
/:) Professor(a) / Teacher

() Administrativo (Coordenador, Diretor, RH, Tl etc.) / Administrative (Coordinator, Director, HR, IT etc,)

Servicos de LIMPEZA / Cleaning Services

Por favor, avalie o servigo de limpeza e dé sua nota as questdes abaixo.

Please rate the cleaning service and rate the guestions below.

2.Qual a importancia dos empregados estarem bem vestidos e arrumados? / How important is it
for employees to be well dressed and tidy? *

WKWK W KK

3.0s empregados normalmente estdo bem vestidos e arrumados? / Are the employees usually
well dressed and tidy? *

W WKW KK

4.Qual a importéncia da qualificacdo do pessoal para execucdo dos trabalhos na escola? / How
important is the qualification of the personnel for the execution of the work in the school?
*

WR WKWK

Fonte: Arquivo pessoal (2021).
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3.4.2 Resultados da Pesquisa de Avaliacdo dos Stakeholders

A pesquisa ocorreu entre os dias 25 de outubro e 03 no novembro, enviada através
de e-mail para os convidados e contou com a participacdo das pessoas conforme

indicado no quadro 7:

Quadro 7 — Participantes da Pesquisa Servqual

Publico Total Convidados Participantes Aderéncia
Professores 207 145 55 38%
Administrativo (RH, Financeiro, TI
) 71 50 29 58%
etc.), Diretores e Coordenadores
TOTAL 278 195 137 48%

Fonte: Arquivo pessoal do autor (2021).

Notas:

1) Do total de 207 professores, 30% n&o retornaram ao ensino presencial, por esse motivo
nao foram convidados a participar da pesquisa.

2) Do total de 71 administrativos, diretores e coordenadores, 30% n&o retornaram as
atividades presenciais, por esse motivo nao foram convidados a participar da pesquisa.

3) A segunda pesquisa contou com uma participacdo de menor de pessoas. Acredita-se que

isto ocorreu devido as demandas escolares e ao grande numero de perguntas.

3.4.2.1 Resultados de Limpeza

Neste tdpico sdo apresentados os resultados obtidos para a pesquisa de limpeza,
divididos e analisados por dimensdo, comparando sempre a diferenca entre
expectativa em relacdo a percepc¢ao, que da origem ao GAP 5, conforme o modelo
dos Gaps desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) e comentado no
capitulo 2.3.6. Os resultados sao indicados tanto em uma tabela com os valores, como
em um grafico para ilustrar e proporcionar uma comunicagao e avaliacdo dos dados

mais visual.

A barra azul de cada grafico, representa a expectativa do stakeholder, ja a barra

vermelha demonstra a sua percepcéo em relacdo ao servico. Isso significa que, se a
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barra azul for maior, a qualidade do servigo estd abaixo da expectativa. Ja se a barra

vermelha for maior, a percep¢do esta maior que a expectativa.

3.4.2.1.1 Tangivel - Limpeza

Quadro 8 — Qualidade dos servigos de Limpeza (Tangivel)

_ Avaliacdo média
Dimenséo Questéo : GAP5
Expectativa | Percepcgéao
1 — Equipamentos Modernos 4.8 5 0,2
2 — Instalagbes Limpas 5 4,5 -0,5
3 — Empregados bem-vestidos 4,5 4,75 0,25
Tangivel 4 — Contribuicao para o sucesso do
L 4,8 4.8 0
negoécio
Percepcédo média 4,76 -
Taxa de Satisfacéo 95% -
Fonte: Arquivo pessoal do autor (2021).
Grafico 1 — Aspectos Tangiveis para Limpeza
5.1
5
4.9
4.8
4.7
4.6
45
4.4
43
42

1-Eqtos Modernos 2-Instalagdes limpas

B Expectativa

Fonte: Arquivo pessoal do autor (2021).

3-Bem-vestidos

B Percepgao

4-Contribuigao

O aspecto tangivel de limpeza, apresenta 6timo nivel de taxa de satisfacdo (95%).

Conforme o topico 2.3.5.1, acima de 80% é considerado bom nivel de satisfacéo. Vale

lembrar que este indice de satisfacdo é a relacao entre a média das percepcdes do

cliente sobre a escala méxima Servqual (nota 5).
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Por outro lado, quando avaliado o Gap 5, chama a nossa aten¢ao a questao 2, sobre
a limpeza das instalagdes, com GAP 5 negativo. Por se tratar de um ambiente escolar
de alto padrdo e somado ao recente fator da pandemia covid-19, a expectativa é que
as limpezas dos ambientes estejam impecaveis (nota 5), entretanto, a percepcao foi
um pouco abaixo (4,5). Este resultado pode ser devido as frequéncias das rotinas
terem sido intensificadas em ambientes mais importantes, como salas de aula,
laboratérios, escritorios e banheiros, mas o quadro de funcionérios se manteve o

mesmo, 0 que pode ter sido insuficiente em ambientes menos criticos.

3.4.2.1.2 Confiabilidade - Limpeza

Quadro 9 — Qualidade dos servigos de Limpeza (Confiabilidade)

_ . . Avaliacdo média
Dimensao Resumo da Questao : _ GAP 5
Expectativa Percepcéo
5 — Atendimento em dia 5 4,8 -0,2
6 — Interesse para resolver
5 5 0
problemas
7 — Empregados qualificados 45 45 0
Confiabilidade | 8 — Entrega dos servigos na
) 5 43 -0,7
data combinada
9 — Registros de servigos 4,1 45 04
Percepcdo média 4,62 -
Taxa de Satisfacdo 92% -

Fonte: Arquivo pessoal do autor (2021).
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Gréfico 2 — Aspectos de Confiabilidade para Limpeza

0 II II II II II

5-Atendimento em 6-Interesse em 7-Empregados 8-Entrega na data 9-Registros
dia resolver qualificados

S

w
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[

MW Expectativa B Percecgdo

Fonte: Arquivo pessoal do autor (2021).

Assim como 0s aspectos tangiveis, a taxa de satisfacao para a confiabilidade alcancou
otimo nivel (92%) e, de modo geral, possui equilibrio entre expectativa e percepcao,
com dois destaques: o primeiro para o interesse em resolver os problemas do cliente,
gue possui expectativa maxima (nota 5) e apresentou percep¢cdo maxima também
(nota 5), o que é muito positivo para a qualidade do servigco entregue. Por outro lado,
a entrega na data combinada mostra que ha uma insatisfacédo do cliente (percepcéo
abaixo da expectativa), tendo como resultado um GAP de -0,7, conforme indicado no
quadro 9. Este resultado pode estar relacionado ao mesmo motivo do GAP da questao
2 do quadro 8, onde as rotinas foram intensificadas em alguns ambientes, o que
demanda maior nimero de recursos e tempo para execucdo de uma atividade

prioritaria, podendo gerar atrasos nas entregas em ambientes menos criticos.



3.4.2.1.3 Capacidade de Resposta - Limpeza

Quadro 10 — Qualidade dos servicos de Limpeza (Capacidade de Resposta)
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_ . . Avaliagcdo média
Dimensao Questéao : _ GAP 5
Expectativa Percepcéo
10 - Colaborador sabe data
) 4 4,2 0,2
de entrega de servicos
11 — Atendem rapidamente
. . 5 4,6 -0,4
solicitacdo de servico
Capacidade 12 — Estéo sempre dispostos
. 4,8 4.8 0
de Resposta | a ajudar
13 — Disponibilidade de um
L 4,2 4,9 0,7
funcionario
Percepcéo média 4,62 -
Taxa de Satisfacéo 92% -

Grafico 3 — Aspectos de Capacidade de Resposta para Limpeza

10-Sabem a data de

IS

w

N

[

Fonte: Arquivo pessoal do autor (2021).

11-Atendem 12-Sempre dispostos 13-Disponibilidade

entrega rapidamente

W Expectativa B Percepgao

Fonte: Arquivo pessoal do autor (2021).

A capacidade de resposta € um item muito importante para a satisfacdo do

cliente, uma vez que quando solicita um servico, sua expectativa € que ele seja

concluido o quanto antes. Isso € demonstrado através da questdo 11, onde a

expectativa obteve nota maxima (5), porém sua percepg¢édo ficou um pouco abaixo

(4,6), gerando um GAP de -0,4, o que representa uma insatisfacdo neste ponto. Da

mesma forma que foi apresentado nas dimensdes anteriores, a priorizacdo para
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atividades em locais criticos pode ser uma justificativa para este GAP, somado
também ao fato de a escola ser um ambiente muito grande, com mais de 40mil mz2,
necessitando de um tempo maior para deslocamento entre setores e andares. Como
pontos positivos, as demais questbes de Capacidade de Resposta apresentaram
resultados satisfatérios, o que, de modo geral, representa satisfacdo do cliente com
0S servigos entregues, comprovada pela taxa de satisfacdo de 92%, indicada no
quadro 10.

3.4.2.1.4 Garantia - Limpeza

Quadro 11 — Qualidade dos servicos de Limpeza (Garantia)

_ . . Avaliagdo média
Dimensao Questao : _ GAP 5
Expectativa Percepcao
14 — Colaboradores confiaveis 4,8 4,8 0
15 — Seguro ao conversar com
4,2 4,6 04
colaboradores
16 — S8o educados e gentis e
. i 4,5 4,7 0,2
Garantia ajudam quando ha duvidas
17 — Sabem responder
3,8 4,0 0,2
perguntas
Percepcdo média 45 -
Taxa de Satisfacéo 90% -

Fonte: Arquivo pessoal do autor (2021).

Gréfico 4 — Aspectos de Garantia para Limpeza

0 II II II II

14-Colaboradores  15-Seguro ao conversar 16-Educados e gentis 17-Sabem responder
Confidveis

>

w

N

[N

B Expectativa M Percepgao

Fonte: Arquivo pessoal do autor (2021).
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Diferente dos aspectos anteriores, conforme o quadro 11, a garantia ndo possui nenhum GAP
negativo em seus resultados. Isso significa que os colaboradores sdo confiaveis, seguros ao
conversar, educados e gentis, além de conseguirem responder perguntas. Tudo isso mostra
que houve um bom processo de selecdo de pessoas e existe um bom relacionamento com o
cliente. Vale a pena investir um tempo na etapa de entrevistas, incluindo inclusive a
participacdo do cliente na escolha das pessoas, que € 0 que ocorre nesta unidade escolar.
Essas ac¢Oes contribuem, de certa forma, para uma redugéo de turnover! de colaboradores.

3.4.2.1.4 Empatia - Limpeza

Quadro 12 — Qualidade dos servicos de Limpeza (Empatia)

_ . . Avaliagdo média
Dimensao Questao : _ GAP 5
Expectativa Percepcao
18 — Ha uma atencéo
) , 4 43 0,3
diferenciada pela empresa
19 — Importancia de atencéo
Lo . 3,5 3,8 0,3
individualizada
20 — Compreendem as
_ ) 41 4,4 0,3
necessidades e sentimentos
Empatia —
21 — Demonstram que “aqui é
4,7 44 0,3
0 meu lugar”
22 — Servigos prestados em
. . 4,6 4,7 0,1
horéario conveniente
Percepcdo média 43 -
Taxa de Satisfacdo 86% -

Fonte: Arquivo pessoal do autor (2021).

1 turnover = é arotatividade (entrada e saida) de funcionarios de uma empresa
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Gréfico 5 — Aspectos de Empatia para Limpeza

18-Atencdo da 19-Atencdo 20-Compreendem as 21-Demonstram que 22-Servigos em
empresa individualizada necessidades aqui é o lugar horario conveniente
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Fonte: Arquivo pessoal do autor (2021).

Para finalizar os resultados para o item de Limpeza, temos 0 aspecto de empatia. De
modo geral, h& satisfacéo do cliente com a qualidade dos servigos (taxa de satisfacéo
86%), sendo que quatro questdes apresentam GAP positivo e apenas uma esta com
GAP negativo, referente a questéo 21. Na visdo do cliente, os colaboradores, de uma
forma bem sucinta, ndo demonstram “que aqui € o meu lugar”. Esta percepc¢ao parece
ser um pouco contraditoria, tendo em vista o baixo turnover de colaboradores no ultimo
ano, ou seja, apenas uma pessoa da equipe dos servicos de limpeza deixou a
empresa. Entretanto, € um ponto de avaliagcdo que o gestor da area precisa atuar junto

aos funcionérios para melhorar a percep¢ao dos stakeholders nessa questao.



3.4.2.2 Resultados de Manutencao

3.4.2.2.1 Garantia - Manutencao

Quadro 13 — Qualidade dos servigos de Manutengédo (Tangivel)
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_ . . Avaliagdo media
Dimenséao Questéo : _ GAP 5
Expectativa Percepcao
1 — Equipamentos Modernos 43 45 0,2
2 —Instalac¢des Limpas 4,1 40 -0,1
3 — Empregados bem-vestidos 4,6 43 -0,3
Tangivel 4 — Contribuicao para o
JO] 419 4,8 '0,1
sucesso do negdcio
Percepcédo média 4,4 -
Taxa de Satisfacéo 88% -
Fonte: Arquivo pessoal do autor (2021).
Gréfico 6 — Aspectos Tangiveis para Manutencao
6
5
4
3
2
1
0
1-Eqtos Modernos 2-Instalagdes limpas 3-Bem-vestidos 4-Contribuicdo

B Expectativa M Percepgao

Fonte: Arquivo pessoal do autor (2021).

Dentre os aspectos tangiveis de manutencao, apesar de ndo haver itens com expectativa

maxima por parte dos stakeholders, de modo geral a percepcao é de satisfacdo com a

gualidade dos servicos, conforme indica a taxa de satisfacdo de 88%. Por outro lado, é

necessario olhar cada GAP, pois trés das quatro questdes tiveram GAP negativo. O destaque

ficou por conta da questao 3, que se refere a avaliacdo do quao os colaboradores estdo bem-

vestidos, pois apresentou o menor resultado (-0,3). Pelo fato de muitos servicos de
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manutencdo envolverem o uso de tintas, graxas, € possivel que esses sejam o0 motivo de

alguns funcionarios passarem a impressao de nao estarem bem-vestidos.

3.4.2.2.2 Confiabilidade - Manutencéao

Quadro 14 — Qualidade dos servicos de Manutencao (Confiabilidade)

_ . . Avaliagdo média
Dimenséao Questao : _ GAP S5
Expectativa Percepcao
5 — Atendimento em dia 5 45 0
6 — Interesse para resolver
5 5 0
problemas
7 — Empregados qualificados 5 4,3 -0,7
Confiabilidade | 8 — Entrega dos servicos na
) 5 42 -0,8
data combinada
9 — Registros de servigos 4,3 5 0,7
Percepcédo média 4,6 -
Taxa de Satisfacéo 92% -

Fonte: Arquivo pessoal do autor (2021).

Gréfico 7 — Aspectos de Confiabilidade para Manutencgéo
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Fonte: Arquivo pessoal do autor (2021).

A contrario do que se viu no servigo de limpeza, o aspecto de confiabilidade para a

manutencao € um item que deixa explicita duas situagfes negativas: a primeira € que,
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enquanto para a limpeza os empregados sédo considerados qualificados, para a
manutencdo € bem diferente, tendo um GAP de -0,7 e, a segunda situacdo de
insatisfacdo com a entrega de servicos, € a entrega ha data combinada, com um GAP
de -0,8. Estas duas avaliagGes indicam pontos de dor por parte do cliente e que
necessitam ser tratados pelo gestor da area. Por outro lado, os registros, conforme a
questdo 9, sdo avaliados como acima da expectativa. Este fato pode ser atribuido ao
uso do software de manutenc¢&o IBM Maximo para o controle e apontamento de ordens
de servicos pela equipe de manutencao, pois além de registrar o histérico de servicos
realizados e atendimento aos chamados do cliente, possui dashboards! com os
principais indicadores de performance (KPI), que possibilitam uma gestao a vista tanto
aos funcionarios quanto para o cliente, contribuindo para obter uma taxa de satisfacéo

de 92% conforme mostra o quadro 14.

3.4.2.2.3 Capacidade de Resposta - Manutencao

Quadro 15 — Qualidade dos servicos de Manutencao (Capacidade de Resposta)

_ . . Avaliacdo média
Dimenséao Questéo : _ GAP 5
Expectativa Percepcéo
10 — Colaborador sabe data
. 4,8 4,5 -0,3
de entrega de servicos
11 — Atendem rapidamente
o ) 5 5 0
solicitacdo de servico
Capacidade 12 — Estdo sempre dispostos
. 4,8 4,8 0
de Resposta a ajudar
13 — Disponibilidade de um
. . 4,5 4,7 0,2
funcionério
Percepcdo média 47 -
Taxa de Satisfacdo 95% -

Fonte: Arquivo pessoal do autor (2021).

1 dashboards = € uma ferramenta visual de gestao da informacédo, que ajuda no acompanhamento e

exibicdo de indicadores de performance do negécio.
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Grafico 8 — Aspectos de Capacidade de Resposta para Manutencéo
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Fonte: Arquivo pessoal do autor (2021).

A capacidade de resposta é, sem duvida, um dos aspectos que mais contribuem para
a satisfacdo de um cliente com uma empresa, tendo em vista que ao pedir um servico,
deseja-se ser atendido o mais rapido possivel. Tendo isso como um pré-requisito para
ser reconhecido como um servigo de boa qualidade, os resultados apontam que ha
satisfacéo dos stakeholders com os trabalhos entregues (taxa de satisfacéo 95%). E
possivel destacar positivamente a questdo 11 (atendem rapidamente a solicitacdo de
servico), pois a percepcdo recebeu nota maxima (5), o que demonstra
comprometimento dos funcionarios, disponibilidade de recursos e planejamento prévio

para estar preparado a situagdes de imprevisibilidade.



3.4.2.2.4 Garantia - Manutencdao

Quadro 16 — Qualidade dos servicos de Manutencao (Garantia)
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_ . . Avaliacdo média
Dimensao Questao : _ GAP 5
Expectativa Percepcao
14 — Colaboradores confiaveis 5 5 0
15 — Seguro ao conversar com
5 5 0
colaboradores
16 — Sdo educados e gentis e
H z ;oo 477 418 011
Garantia ajudam quando ha davidas
17 — Sabem responder
4,5 4,6 0,1
perguntas
Percepcédo média 4,8 -
Taxa de Satisfacéo 97% -
Fonte: Arquivo pessoal do autor (2021).
Gréafico 9 — Aspectos de Garantia para Manutencao
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Fonte: Arquivo pessoal do autor (2021).
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16-Educados e gentis

17-Sabem responder

Diferentemente dos outros aspectos, a garantia € um que a qualidade na entrega dos

servicos, tem agradado quase 100% na avaliacdo dos stakeholders, obtendo uma taxa

de satisfacdo de 97%. Ter um ambiente com pessoas agradaveis, educadas e que

saibam se comunicar, € fundamental para obter a confianca por parte do cliente.

Receber um feedback favoravel como a confian¢a dos clientes, € uma grande vitoria
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para o prestador de servi¢cos e o reconhecimento recebido deve ser comunicado a
todos os colaboradores.

3.4.2.2.5 Empatia - Manutencgéo

Quadro 17 — Qualidade dos servigos de Manutencao (Empatia)

_ . . Avaliagdo media
Dimenséao Questao : _ GAP 5
Expectativa Percepcao
18 — Ha uma atencéo
. . 4,6 4,6 0
diferenciada pela empresa
19 — Importancia de atencéo
o 4,7 4,7 0
individualizada
20 — Compreendem as
, . 4,7 47 0
_ necessidades e sentimentos
Empatia —
21 — Demonstram que “aqui &
5 43 -0,7
0 meu lugar”
22 — Servigos prestados em
- ) 5 5 0
horéario conveniente
Percepcdo média 47 -
Taxa de Satisfacéo 93% -
Fonte: Arquivo pessoal do autor (2021).
Grafico 10 — Aspectos de Empatia para Manutencao
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Fonte: Arquivo pessoal do autor (2021).
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Por fim, o aspecto de empatia, assim como o de confianga, também esta ligado ao
relacionamento com o cliente. As questdes sobre a atencdo dada ao cliente,
compreender suas necessidades e realizar os servicos em horério adequado,
apresentam resultados satisfatorio, entretanto, quando avaliado se os funcionarios
demonstram que “aqui € o meu lugar”, a percepcéao € diferente. Nesta escola de alto
padrao, os clientes possuem perfil bastante humano, preocupam-se com o bem-estar

e a qualidade de vida de todos que trabalham na unidade.

Apesar de serem confidveis, atenciosos e educados, na visdo dos clientes, os
colaboradores podem passar a impressdo de ndo estarem 100% satisfeitos por
estarem trabalhando no local, podendo esse comportamento ser gerado por diversos
fatores, como relacionamentos entre colegas de trabalho e supervisdo, organizacéo e
distribuicdo de servigos, sdo alguns exemplos de situacbes que precisam ser
analisadas pelo gerente de facilidades.



78

4 DISCUSSAO DE RESULTADOS

AplOs a realizacdo da pesquisa utilizando a metodologia Servqual com as 22
perguntas, foi possivel ter uma visdo geral de qual € a qualidade dos servicos
entregues na visdo dos stakeholders. Isto possibilita a criagdo de uma série de agbes
corretivas para aumentar o nivel de satisfacao dos clientes, jA com um direcionamento

e focada em quais pontos criticos precisam ser tratados.

Quadro 18 — Sintese dos Resultados Servqual

Limpeza Manutencéo
DIMENSao Percepcéao Taxa de Percepcéao Taxa de
média satisfacao média satisfacao
Tangiveis 4,76 95% 4,40 88%
Confiabilidade 4,62 92% 4,60 92%
Capacidade 0 o

de Resposta 4,62 92% 4,75 95%
Garantia 4,50 90% 4,85 97%
Empatia 4,32 86% 4,66 93%

Fonte: Arquivo pessoal do autor (2021).

Conforme indicado no item 2.3.5.1, é considerado que acima de 80% de taxa de
satisfagéo, espera-se uma lealdade do cliente e abaixo disso, recomenda-se atencao
em busca de melhorias. Apesar de, conforme no quadro 18 as taxas de satisfacéo
estarem acima de 88%, abaixo é realizada uma analise detalhada com acdes
propostas para aumentar ainda mais a qualidade dos servicos, com base nas
guestdes que apresentaram GAP negativos como apresentado nos resultados no item

3.4.2.

Diante disso, para cada dimens&o, é possivel propor uma acéo de melhoria continua
prioritaria a ser realizada, sempre entendendo o problema para agir corretamente. E
importante destacar, que os trabalhos de melhoria continua ndo devem ser realizados

por uma Unica pessoa, como o gerente de facilidades, por exemplo, mas através de
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um brainstorming?, envolvendo gestores, supervisores e executantes, para que cada

um opine sobre a situacdo e a melhor solugdo seja encontrada, através do trabalho

em equipe.

4.1 AcOes propostas para Limpeza

Os aspectos tangiveis e de confiabilidade indicam que ha necessidade de
reorganizar as rotinas de limpeza, de modo a atender os locais menos prioritarios
gue foram deixados de lado durante o periodo de pico de casos da pandemia covid-

19, para solucionar os GAPs dos aspectos tangiveis e de confiabilidade.

Disponibilizar recursos de méo de obra e supervisionar o tempo de atendimento
durante os periodos de aula, foi uma acédo identificada na categoria capacidade de
resposta. ApOos o0 retorno das aulas presenciais pdés pandemia, aumentou
significativamente o numero de funcionarios, professores e alunos atuando na

unidade.

O aspecto empatia, evidenciou a necessidade de realizar conversas de feedback
com os colaboradores, para manté-los motivados e identificar insatisfacdes com o

ambiente de trabalho.
4.2 Acdes propostas para Manutencéo

Com relacdo ao aspecto tangivel, uma acdo necessaria é orientar 0s
colaboradores a terem maiores cuidados ao trabalhar com materiais ou em locais
gue possam vir a sujar a vestimenta de trabalho, tendo em vista que a escola é
uma entidade de alto padréo e, principalmente para visitantes, aspectos visuais

representam a identidade da empresa.

1 brainstorming = € uma técnica para estimular o surgimento de solu¢des criativas através de uma
reunido em equipe
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A dimenséo de confiabilidade mostrou que existem dois pontos que precisam de
melhoria: a qualificacdo dos profissionais e entrega na data combinada. Para a
qualificacdo, uma alternativa € investir em treinamentos, principalmente para os
servicos mais técnicos e necessitam de um conhecimento maior em equipamentos
de fabricantes, como os sistemas de ar-condicionado, automacédo, combate a
incéndio e controle de acesso. Esta acao poderd melhorar a visdo dos stakeholders
com relacdo a ter uma utilizagdo correta e completa de todos 0s recursos

disponiveis nesses sistemas de alto padrao de qualidade.

Com relacdo a categoria confiabilidade, as questdes 8 (entrega dos servicos na
data combinada) e 10 (colaboradores sabem a data de entrega) estéo relacionadas
a organizacdo e comunicacdo. E importante para a area de planejamento, com
apoio da supervisdo da manutencao, ter um alinhamento maior quanto ao tempo
de execucao das atividades e informar ao colaborador quando um servico precisa

estar concluido, de acordo com o que foi combinado com o cliente.

A dimensdo empatia mostrou que € preciso realizar periodicamente reunido de
feedback com os funcionarios, para aprimoramento da performance de trabalho. E
uma atitude que demonstra consideracdo e respeito pelo colaborador, minimiza
incertezas e ansiedades, além de ser um momento de aparar arestas que

porventura possam existir.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Neste estudo se constata a importancia da realizacdo de um trabalho de pesquisa
para entender quais sd0 0S servicos criticos na opinido dos stakeholders e
consequentemente identificar os gaps que precisam ser atendidos. As iniciativas,
acOes e os processos de melhorias, devem estar sempre alinhados aos objetivos e
expectativas de uma organizacao, pois dessa forma, a aplicabilidade e beneficios
serdo reais e 0s usuarios irdo usufruir do que foi desenvolvido, gerando satisfacéo,
ambientes de trabalho mais agradaveis e, por consequéncia, maiores probabilidades

de rentabilidade financeira para os negoécios.

A metodologia Servqual foi essencial para realizar a pesquisa de satisfacéo e coletar
as percepcoes dos stakeholders de uma forma estrutura, baseada em conceitos e
boas praticas ja consolidadas em diversos lugares do mundo e publicadas em
bibliografias, como as de Gregério Suarez (Melhorando a Qualidade em Servigos:
SERVQUAL e o MODELO DAS LACUNAS) e Marcos Felipe Magalhaes (Qualidade

na prestacao de servigos).

Em uma escola de alto padréo, os requisitos de qualidade sao bastante elevados, uma
vez que, por ser uma instituicdo estrangeira, a todo momento ha comparacdes com
outras unidades existentes em outros paises, como Estados Unidos e China, onde a
qualidade de produtos e servicos possuem niveis de exceléncia e séo referéncia

mundial.

De modo geral, segundo a sintese dos resultados da pesquisa Servqual, a percepcao
dos usuéarios em relacdo aos servicos de limpeza e manutencdo estd em niveis
satisfatorios (acima de 86%), entretanto, o cliente sempre espera mais. O
desenvolvimento deste trabalho gerou uma lista de acdes que vao de encontro as
expectativas do cliente e, sem davidas, sao o inicio de um ciclo de melhoria continua
e PDCA para proporcionar um melhor ambiente de trabalho a todos, que, no futuro, o
resultado serd a realizacdo de uma nova pesquisa com a obtencdo de grandes niveis

de satisfacdo por parte dos stakeholders.

Este trabalho permitiu ao gerente de facilidades avaliar o nivel de qualidade que esta

sendo entregue e um direcionamento no que precisa ser feito. Os itens 4.1 e 4.2
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sugerem acoOes para solucéo de problemas e elevar a taxa de satisfacdo dos clientes
acima de 95%, facilitando a retencdo quando houver o periodo de renegociacdo do
contrato de servigos. As andlises e a¢des propostas de melhorias, serdo implantadas
na escola como desdobramento deste trabalho.
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