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Apresentacao

A relevancia do setor de servicos na economia brasileira ja é por si,
justificativa para realizacdo de intensos estudos mercadologicos. Os
produtos, muitas vezes j& na sua concepgdo, levam em consideracdo 0s
servicos agregados que os acompanharao.

Esse livro apresenta em cada um dos capitulos, estudos que abordam a
medicdo de niveis de servicos. Em alguns capitulos € apresentada a utilizacdo
da escala Servqual, sendo tal instrumento aplicado em setores de atividade
diversos.

Com uma abordagem bem objetiva, o livro se mostra relevante para
estudantes de graduacdo, p6s-graduacdo e profissionais atuantes no mercado.
N&o se poderia deixar de indicar também essa publicacdo para professores,
com o qual podem ilustrar teméaticas e metodologias diversas tendo como
embasamento situacdes brasileiras reais. A regionalizacdo das situacdes
apresentadas nos capitulos se mostra altamente relevante para que o leitor
consiga incorporar conhecimentos adaptados a sua realidade.

Essa oportunidade de leitura é fruto de esforcos cientificos de diversos
autores, devidamente referenciados ao final dessa publicacdo. Aos autores e
aos leitores, agradeco imensamente pela cordial parceria.

Lity Fotnmnde Ltinds
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CAPITULO 1

ANALISE DO PROCESSO DE ESCOLHA DO
CONSUMIDORUIDENSERMIGOSIDE TELEFONIA
MOVEL BASEANDO-SE EM DOIS MODELOS
COGNITIVOS: RISCO PERCEBIDO 5
CONJUNTO DE CONSIDERACAO

Denise Luciana Rieg

Fernando Cezar Leandro Scramim
Deborah Mendonca Bonfim Souza
Thyelle Teruya

Amilton Braio Ara

Resumo O presente artigo apresenta a analise do processo de escolha do
consumidor de telefonia moével, baseando-se em dois modelos cognitivos: risco
percebido e conjunto de consideracdo. Apresenta também a avaliacdo da
qualidade do servico prestado pelas duas operadoras mais citadas pelos
respondentes da pesquisa. Uma amostra de 442 respondentes foi consultada
através de um questionario estruturado. Os resultados indicam que a quantidade
de marcas a serem consideradas como alternativa de consumo n&o esta associada
a qualquer uma das dimensdes do risco percebido analisadas. As operadoras de
telefonia celular apresentam os maiores riscos percebidos de perdas de tempo.
Seus consumidores, na tentativa de reduzir essas perdas, utilizam
preferencialmente as estratégias de excluir a marca que em algum momento
causou descontentamento, seguida pela estratégia de dar preferéncia por uma
operadora conhecida e de boa reputacéo. Estas estratégias séo as mais utilizadas
independentemente do grau de percepcao de risco de tempo (baixo, moderado ou
alto). Os atributos “qualidade da cobertura”, “qualidade da chamada” e “facilidade
de completar ligacdes”, foram identificados como os mais relevantes na escolha de
uma operadora de telefonia mével. Por fim, ao analisar o desempenho das duas
operadoras mais lembradas, a Vivo deteve as maiores médias para esses trés
atributos mais relevantes na escolha.

Palavras Chave: Risco percebido; Conjunto de consideracéo



1. Introducgéo

A operacionalizacdo da telefonia movel teve
inicio no Brasil no ano de 1990, no estado do
Rio de Janeiro. No primeiro ano havia 667
aparelhos €, no terceiro ano, mais de 30 mil
aparelhos (BUENO, 2008). Em marco de
2007, esse numero ja ultrapassava os 100
milhdes de usuarios (ANATEL, 2007). Hoje
este numero chega a 280,5 milhdes de
celulares e 137,9 celulares/100 habitantes. O
més de novembro de 2014 apresentou
adicOes liquidas de 1.119 mil celulares, mais
que em novembro de 2013, sendo que 0 pré-
pago apresentou adi¢ées liquidas de 382 mil
e 0 pos-pago de 737 mil (TELECO, 2015). O
crescimento nos ultimos anos é devido
principalmente as modificacdes que houve na
parte de investimentos na infraestrutura e a
aprovacdo da portabilidade numérica (MOTA
et al, 2012).

Essa evolucdo na telefonia moével deve-se
também aos fabricantes de aparelhos
celulares. Antigamente os aparelhos eram
utilizados somente para chamadas. Com o
avanco da tecnologia, estes ganharam
diversas outras utilidades como radio,
camera, GPS, editores de texto, dentre outros
(CARNIEL; SASTRE, 2008).

A parceria dos fabricantes com as operadoras
tornaram o mercado mais competitivo, uma
vez que as operadoras subsidiam parte do
custo de producéo dos fabricantes para que
os clientes tenham o acesso facilitado na
compra dos aparelhos (CARNIEL; SASTRE,
2008).

Neste processo acirrado de competicéo, para
manter os atuais e conquistar novos clientes é
fundamental entender o comportamento de
compra dos mesmos de modo que as
empresas de telefonia mével possam adequar
seu mix de servicos e produtos ofertados bem
como adequar sua comunicacao externa com
0s consumidores.

Neste sentido, o objetivo deste artigo é
analisar o processo de escolha de alternativas
dos consumidores de servicos de telefonia
movel utilizando-se dos modelos cognitivos
de conjunto de consideracdo e de risco
percebido. Faz-se também a avaliacdo da
qualidade dos servicos prestados pelas
operadoras mais citadas pelos entrevistados
em relacdo aos principais atributos desse tipo
de servico.

Frente ao objetivo proposto, este trabalho esta
estruturado da seguinte forma: a secédo 2

apresenta 0s conceitos de conjunto de
consideracdo e de risco percebido e o0s
principais riscos € suas estratégias de
reducdo consideradas nos trabalhos ja
publicados sobre o tema; a secédo 3 descreve
a metodologia utilizada neste trabalho; a
secdo 4 apresenta o0s resultados obtidos
referentes ao comportamento de compra do
consumidor com base nos modelos de risco
percebido e do conjunto de considerag&o; por
fim, a secdo 5 apresenta conclusbes do
presente trabalho.

2. Referencial Tedrico

Como expde Kotler (1998, p. 161), “a area de
comportamento do consumidor estuda como
os individuos, grupos e organizacdes
selecionam, compram, usam e dispdem de
bens, servigcos, ideias ou experiéncias para
satisfazer suas necessidades e desejos”.

Para explicar o comportamento  do
consumidor ha varios modelos disponiveis na
literatura. Dentre aqueles classificados como
cognitivos, que se voltam para a explicacéo
do processo de escolha, dois dos mais
conhecidos sédo: o modelo de Conjunto de
Consideracéo e o de Risco Percebido, como
exposto em Mello, Le&o e Souza Neto (2005).

O Conjunto de Consideracdo refere-se as
opc¢des, dentro de um conjunto conhecido de
marcas (estejam estas marcas na memcria -
estimulo interno; ou relacionadas em uma lista
fornecida ao consumidor- estimulo externo),
que s&o consideradas pelo consumidor no
seu processo de compra. Assim, o modelo de
Conjunto de Consideracéo pode ser descrito
como sendo a sequéncia de agdes por meio
das quais o consumidor, para diminuir de
forma expressiva a complexidade do
processo de escolha, desenha esse
subconjunto de marcas por ele admissiveis
(HOWARD; SHETH,1969).

O conceito de risco percebido, introduzido
por Bauer (1960), baseia-se na ideia de que
qualquer processo de compra envolve risco,
uma vez que o que o futuro n&o é conhecido
pelo consumidor, lhe é incerto, podendo a
compra efetuada ter consequéncias negativas
para quem a efetuou (LIAO, LIN; LIU, 2009). O
conceito de risco percebido pode ser
partihado em duas dimensdes basicas: a
incerteza que seria a probabilidade subjetiva
de um evento acontecer e as consequéncias
que é o nivel de periculosidade no resultado
da decis&o dos clientes (BAUER, 1960).
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Os autores Yildirim e Cengel (2012),
baseando-se no exposto por Stone e
Gronhaug (1993), apontam 0s seguintes tipos
de riscos percebidos como sendo aqueles
mais considerados nos trabalhos expostos na
literatura sobre o assunto: 1) risco social, que
€ aquele associado as opinides nao
favoraveis de outras pessoas sobre o produto
ou servico adquirido; 2) risco financeiro,
referente a falha de um produto ou servico
que tem como consequéncia inerente a perda
de dinheiro para fazé-lo voltar a funcionar ou
para troca-lo por outro produto ou servico
adequado; 3) risco fisico, associado a danos
a saude e a seguranga dos consumidores
quando os produtos ou servicos adquiridos
falham; 4) risco de tempo, associado a
possibilidade de uma compra consumir muito
tempo ou a perda de tempo para reparar,
ajustar ou trocar um produto quando este
falha; 5) risco de desempenho, que se refere
a probabilidade de uma dada marca ter um
produto ou servigo que n&o funciona direito; e
6) risco psicolégico, associado com a nao
congruéncia entre o produto ou servigo e a
autoimagem ou autoconceito do consumidor.
Por sua vez, Mello e Ledo (2005) incluem
também neste grupo o risco de oportunidade,
referente a expectativa do consumidor de que
esteja disponivel no futuro um produto ou
servico alternativo e melhor ou com um custo
mais acessivel.

Para diminuir a percep¢éo destes riscos, ha
varias estratégias utilizadas pelos
consumidores no processo de compra.
Segundo Mello e Ledo (2005), a literatura
acerca do tema apontam como sendo as
principais: buscar opinides (informacdes
boca-a-boca) junto a amigos, parentes,
colegas ou outras pessoas que possuam
algum conhecimento sobre o produto que se
almeja adquirir; comprar uma marca bem
conhecida e com boa reputagdo; buscar
informagcbes em comerciais de TV e em
propagandas impressas; buscar informacoes
em relatérios ao consumidor; ser leal a uma
marca; buscar informacbdes de precgos;
comprar com base em suas experiéncias
passadas; comprar produtos em uma loja de
boa reputacdo; comprar produtos que
oferecam testes/amostras gratis; buscar
produtos que oferecam garantias; e pesquisar
em varias lojas.

Finalizando este breve referencial tedrico,
destaca-se a relacao entre risco percebido e
tamanho do conjunto de consideracdo. Ha
trabalhos como o de Campbell (1969)

Gronhaug (1973-74) Deshpande e Hoyer
(1983) que encontraram evidéncias de que o
risco percebido influencia no tamanho do
conjunto de consideracdo (aumentando-o ou
diminuindo-o, conforme a classe ou categoria
do produto ou servico). Em contraposicédo a
esses resultados, as conclusées de estudos
como os de Osltund (1973), Reilly e Parkinson
(1985) e Brand e Cronin (1997) néo
encontraram  evidéncias que O risco
percebido esté correlacionado ao tamanho do
conjunto de consideracéo.

3. Método de Pesquisa

Este trabalho é de carater exploratério e
quantitativo, pois classifica e analisa
informacées que foram traduzidas em
nuameros. Para alcancar seus obijetivos, fez
uso da abordagem de levantamentos
amostrais tipo survey de corte seccional. O
questionario  utilizado ¢é composto de
perguntas abertas (para o levantamento das
caracteristicas pessoais dos entrevistados -
sexo, idade e renda familiar mensal - e para
identificacdo das operadoras de telefonia
celular mais lembradas pelos entrevistados —
estimulo externo), fechadas e em escalas de
intensidade (para as demais informacdes
levantadas) (CAUCHICK MIGUEL; LEE HO,
2010). O teste piloto da aplicagdo do mesmo
foi realizado com 50 pessoas.

A amostra pesquisada (nao probabilistica por
conveniéncia) (CAUCHICK MIGUEL; LEE HO,
2010) foi constituida por alunos matriculados
nos cursos de engenharia de uma
universidade localizada na regi&do do ABC, no
estado de S&o Paulo. Os questionarios foram
aplicados entre junho e agosto de 2013. Foi
adotada uma margem de erro de 5% e indice
de confiabilidade de 95% (ARA; MUSETTI,
SCHNEIDERMAN, 2003), resultando em pelo
menos 323 questionarios validos. Para que
ndo ocorressem  possiveis erros  que
pudessem afetar a qualidade do estudo,
foram aplicados 442 questionarios.

Os questionarios foram aplicados juntos
durante as aulas e nos intervalos. Os mesmos
eram entregues e explicados antes do inicio
do preenchimento, sempre acompanhados de
uma das autoras para sanar possiveis
duvidas.

As analises aqui empreendidas s&o: médias e
desvio padrdo dos riscos percebidos,
classificacdo dos consumidores em diferentes
niveis de percepcado de risco, analise de
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correlacdo entre risco percebido e conjunto
de consideracdo, ANOVA, analise das
estratégias de mitigacdo, do conjunto de
consideracdo e dos atributos da qualidade,
baseando-se no trabalho de Mello, Ledo e
Souza Neto (2005) e analise da qualidade dos
atributos das duas operadoras mais citadas
na pesquisa.

Em relacdo do perfil dos respondentes,
destaca-se que a maioria € homem, com
idade entre 17 e 25 anos e renda familiar
acima de 8 salérios minimos.

4, Resultados

A Tabela 1 expbe as médias e desvios-
padrbes dos seis tipos de riscos percebidos
que foram analisados nesse estudo.

Ressalta-se que a mensuracdo do risco
percebido foi realizada por meio da média da
combinacéo aditiva das variaveis
“probabilidade subjetiva de ocorréncia” (1-
muito improvavel a 5 — muito provavel) e
“gravidade da consequéncia” (1-
insignificantes a 5 — muito sérias).

Tabela 1 - Média e desvio-padréo para cada tipo de risco percebido

Financeiro Desempenho  Fisico | Psicologico| Social Tempo
Média 3,08 3,46 2,36 2,89 3,11 3,71
Desvio Padrao 1,13 1,05 1,19 1,19 1,18 1,1

Fonte: Elaborado pelos autores (2014)

Conforme observado na Tabela 1, os riscos
mais evidentes no processo de escolha do
consumidor do servico de telefonia celular € o
de tempo, seguido pelo de desempenho e
social. Como ja exposto, o risco de tempo é
aquele em que o consumidor tem um gasto
de tempo para reparar, trocar ou ajustar um
servico pois o0 mesmo ndo teve boa
performance;, o risco de desempenho &
aquele em que demonstra a qualidade
superior do produto ou servigo adquirido; €, 0
risco social € aquele que pode trazer opinides
negativas sobre o consumidor, por comprar
um servigo desconhecido, por exemplo.

Com o intuito de categorizar os consumidores
em diferentes niveis de percepgdo de risco,
estabeleceu-se 0 seguinte critério: para cada

risco analisado, 0s entrevistados que
apresentaram score da combinagédo aditiva
das variaveis ‘"probabilidade subjetiva de
ocorréncia" e ‘'gravidade subjetiva da
consequéncia" igual ou inferior a 4 foram
inseridos na categoria de baixa percepc¢éo de
risco; escore igual a 5 ou 6, categoria
moderada percepgdo de risco; escore igual
ou superior a 7, categoria alta percepgéao de
risco.

O Grafico 1 apresenta o resultado do
processo de categorizagdo, onde as barras
representam cada tipo de risco e a
quantidade dos entrevistados em valor
absoluto alocados em cada umas dessas
categorias.

100%
0%
0%
10%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

%%

Financero  Desempenho Fisico

Psicolégico Social Tempo

uBaixaPercepciio  ®ModeradaPercepciio = Alta Percepeio

Gréfico 1 - Classificacao dos usuarios de servigo de telefonia moével
conforme o nivel de percepgao dos tipos de risco
Fonte: Elaborado pelos autores (2014).

Gestao de Servigos |



Analisando o Grafico 1 é possivel verificar que
a categoria “baixa percepcdo de risco”
representa  aproximadamente 58%  dos
respondentes para o risco fisico, 37% para o
psicolégico, 31% para o social, 28% para o
financeiro, 18% para o de desempenho e 15%
para o de tempo. J4 a categoria “moderada
percepcao de risco” representa
aproximadamente 34 % dos respondentes
para os riscos de desempenho, psicologico e
social, 39% para o riscos financeiro, 28% para
0 de tempo e 25% para o fisico. Por fim, a
categoria denominada como “alta percepgao

de risco”, representa aproximadamente 33%
para os riscos financeiro, psicolégico e social,
57% para o de tempo, 47% para O
desempenho e 17% para o fisico.

Apds a classificacdo dos consumidores
conforme o nivel de percepcéo dos tipos de
risco, procedeu-se a analise da relacéo entre
0 risco percebido e o tamanho do conjunto de
consideragdo. Entretanto, como percebe-se
na Tabela 2, nenhum dos riscos estudados
parecem influenciar o tamanho do conjunto de
consideragcdo  (Correlagdo de  Pearson
significante ao nivel de 0,05).

Tabela 2 - Correlag&o entre o tamanho do conjunto de consideragéo e
os diferentes tipos de riscos percebidos

Riscos Percebidos Correlagao Sifelaliilef=TaleiF} Correlacao Significancia
Financeiro -0,048 0,315 -0,071 0,139
Desempenho -0,006 0,898 -0,002 0,962
Fisico -0,044 0,354 -0,042 0,378
Psicoldgico 0,033 0,495 -0,019 0,684
Social -0,010 0,835 -0,026 0,579
Tempo -0,008 0,862 -0,050 0,298

Fonte: Elaborado pelos autores (2014)
Frente a isto, a categorizacdo dos operadora conhecida e de boa reputagéo. Ja

entrevistados por meio do risco de tempo foi
tomada como base para as analises
subsequentes, pois este foi o que produziu
maior média entre os respondentes, conforme
apresentado na Tabela 1.

A primeira analise realizada apés a definicao
da categorizacdo dos entrevistados por meio
do risco de tempo foi a da utilizacdo das
estratégias redutoras de risco, conforme
dados apresentados na Tabela 3.

Pode-se perceber que, independente do grau
de percepcédo de risco (baixo, moderado ou
alto) a estratégia mais utilizada pelos clientes
€ a de busca por satisfacdo, ou seja, o cliente
exclui a marca que em algum momento
causou descontentamento, seguida pela
estratégia de dar preferéncia por uma

a terceira estratégia mais utilizada pelos
consumidores com alta e moderada
percepcdo de risco é a preferéncia por
garantias e pelos consumidores de baixa
percepcao é a procura por informagdes junto
a amigos e parentes.

Quando se analisa as estratégias menos
utilizadas, percebe-se que ha diferencas entre
os clientes com distintos graus de percepgao
de risco. Os clientes que possuem baixa
percepcdo dao menos importancia a
realizacdo de uma visita prévia ao local. Os
clientes de moderada percepcdo nao se
preocupam em experimentar previamente o
servico e os de alta percepcdo nédo dao
preferéncia pela facilidade de acesso e
estacionamento.
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Tabela 1 - Utilizac&o das estratégias redutoras de acordo com a percepc¢ao do risco de tempo

‘ Percepgéo de Risco
Baixa

Estratégias redutoras de risco

Moderada

Busca por informagcGes comerciais (em jornais, 37% 46% 42%
revistas, folders, etc.)

Busca por satisfacdo (exclusdo da operadora que ja 62% 64% 61%
causou insatisfacéo)

Comparacédo de pregos e, na duvida, escolha do 34% 49% 38%
preco na média ou acima

Experimentagéo prévia do servico 15% 2% 20%
Preferéncia pela facilidade de acesso e 8% 6% 5%
estacionamento

Preferéncia pela familiaridade com os servigos 34% 33% 33%
Preferéncia pela seguranga e competéncia dos 17% 19% 25%
profissionais

Preferéncia por ambiente agradavel 9% 15% 11%
Preferéncia por certificados que atestam a qualidade 26% 21% 23%
dos servicos

Preferéncia por funcionarios simpaticos, atenciosos e 17% 21% 19%
bem treinados

Preferéncia por garantias (de troca, estorno, etc.) 45% 50% 49%
Preferéncia por horarios flexiveis 15% 13% 10%
Preferéncia por operadoras conhecida e de boa 52% 62% 53%
reputacdo

Preferéncia por servico de atendimento ao 23% 26% 27%
consumidor

Procura por informagdes junto a amigos ou parentes 51% 46% 46%
Realizacédo de visita prévia ao local 3% 10% 6%

Fonte: Elaborado pelos autores (2014).

Uma vez analisadas as estratégias redutoras
de acordo com a percepcdo de risco,
verificou-se a existéncia de diferencas na
composicao do conjunto de consideracao em
cada categoria de percepcéo do risco tempo.
Hé& seis operadoras atuando no mercado
pesquisado: Tim, Claro, Vivo, Oi, Nextel e
Unicel (AEIOU), doravante chamadas de
operadoras A, B, C, D, E e F, ndo nesta
mesma ordem.

Como pode ser observado, ha uma pequena
diferenca entre o nivel de percepcao de risco

e as operadoras lembradas. Em todos os
niveis de percepgcao as operadoras C e A
ficaram entre as trés mais citadas, a
operadora B apareceu nas categorias de
baixa e alta percepcao de risco, a operadora
D na moderada percepcdo de risco e as
demais n&o ficaram entre as trés mais
lembradas em nenhuma das categorias.

A Tabela 4 apresenta as operadoras mais
lembradas de acordo com a percepcdo de
risco de tempo.

Tabela 4 - Conjunto de consideragao (interno) de acordo com a
percepcéo do risco de tempo

categoria de

Baixa Moderada % Alta
Percepgéo Percepgéo Percepgédo%
A 100 C 98 98
B 100 A 97 98
C 98 D 94 97
D 98 B 93 95
E 66 E 70 64
F 0 F 0 0

Fonte: Elaborado pelos autores (2014).
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Determinadas as principais operadoras no
conjunto de consideracdo, passou-se a
identificar os principais atributos da qualidade
de acordo com o grau de percepg¢éo de risco
de tempo dos respondentes.

A Tabela 5 apresenta as médias dos atributos
que foram pesquisados como sendo 0s mais
relevantes na escolha de um servico de
telefonia movel (Escala utilizada: 1 (nada
importante) a 5 (muito importante)).

0s atributos
“‘qualidade da
de completar

Como se pode observar,
“‘qualidade da cobertura”,
chamada” e “facilidade

ligacGes”, foram os que obtiveram maiores
médias em todos os niveis de percepcdo de
risco, ou seja, esses sdo os atributos mais
relevantes na escolha de uma operadora de
servico movel. Os atributos “preco dos
servigos”, “qualidade do servico de internet” e
‘gualidade do servico do SAC” também
apresentaram médias altas em todas
categorias de percepcdo de risco. Os
atributos  “estrutura fisica das lojas” e
“variedade de planos oferecidos” s&do os
menos relevante para todos os graus de
percepcéo.

Tabela 5 - Percepcdo de importancia dos atributos de acordo com cada

categoria de

grau de

percep

&0 do risco tempo
Percepcéo de Importancia

Baixa Moderada Alta

Qualidade da chamada 47 4.6 4.7
Variedade de planos oferecidos 4.1 42 41
Facilidade de completar ligacdes 47 45 45
Qualidade da cobertura 4,8 48 4,7
Preco dos servicos 4.4 4.5 4.4
Qualidade do servigo de internet 4.4 4,2 4,3
Qualidade do atendimento do SAC 4,4 4,3 4,4
Estrutura fisica das lojas 3,4 3,4 3,5

Fonte: Elaborado pelos autores (2014).

Na ultima fase da presente pesquisa, foram
analisadas a qualidade dos servicos
prestados pelas duas operadoras mais
citadas (embora as diferencas entre as

porcentagens das quatro mais citadas tenham
sido muito pequenas), sendo elas, as
operadoras C (97,7%) e A (97,5%), conforme
apresentado na Tabela 6.

Tabela 6 - Porcentagem de operadoras mais citadas pelos entrevistados
Operadoras %

97,7%

97,5%

96,6%

95,5%

65,8%

mmg|w@|(> 0

0,2%

Fonte: Elaborado pelos autores (2014)

A Tabela 7 apresenta os critérios de
qualidade e as médias das respostas para

ambas operadoras (Escala utilizada: 1

(péssima) a 5 (6tima)).
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Tabela 7 - Média da avaliacio da qualidade das duas operadoras mais citadas
Média da avaliagdo da qualidade dos

Atributos

atributos

A \ C

Qualidade da chamada 4.0 3,0
Variedade de planos oferecidos 3,4 3,4
Facilidade de completar liga¢Ges 3,8 3.1
Qualidade da cobertura 40 2,5
Precos dos servicos 2,9 3,5
Qualidade do servigo de internet 3,3 2,7
Qualidade do atendimento do SAC 2,8 2,6
Estrutura fisica das lojas 3,6 3,5

Fonte: Elaborado pelos autores (2014)

Como pode ser observado na referida tabela,
a operadora A possui as melhores médias nos
atributos  (embora essas médias nao
ultrapassem o valor 4,0 (equivalente a bom na
escala utilizada)): qualidade da cobertura,
qualidade da chamada, facilidade de
completar ligagdes e estrutura fisica das lojas.
Comparando com a percepcdo de
importancia dos atributos por categoria, a
operadora A detém as maiores médias para
0s trés atributos mais relevantes na escolha e
também para um dos menos relevantes
(Reveja a Tabela 5).

Ja a operadora C possui as melhores médias
nos atributos: preco dos servigos (3,47),
seguido por estrutura fisica das lojas (3,46) e,
por fim, variedade dos planos oferecidos
(3,43). Destaca-se aqui também que essas
médias representam avaliagdes entre regular
e bom na escala utilizada e que nenhum
desses atributos estdo enquadrados nos trés
principais  critérios  considerados  pelos
consumidores como sendo diferenciais na
escolha da operadora. Por outro lado, o pior
atributo analisado da operadora C é a
“‘qualidade da cobertura”, e esse € o principal
critério avaliado na escolha do consumidor
por um servico de operadora moével.

Por fim, destaca-se que a operadora A
obteve, quando comparada a operadora C, as
melhores médias em cinco dos oito atributos
da qualidade analisados. Outro fato que
chama a atencéo € o critério “estrutura fisica
das lojas” ter obtido, para ambas as
operadoras, uma das médias mais altas,
embora tenha sido considerado um atributo
pouco relevante na escolha do consumidor
em todos os graus de percepcdo do risco de
tempo.

5. Conclusées

Diante as andlises empreendidas para a
amostra pesquisada, pode-se concluir que as
operadoras de telefonia celular apresentam os
maiores riscos percebidos de perdas de
tempo. Seus consumidores, na tentativa de
reduzir essas perdas, utilizam
preferencialmente as estratégias de busca
por satisfac&do, ou seja, excluir a marca que
em algum momento causou
descontentamento, seguida pela estratégia de
dar preferéncia por uma operadora conhecida
e de boa reputacdo. Estas estratégias séo as
mais utilizadas independente do grau de
percepcdo de risco de tempo (baixo,
moderado ou alto).

Em relacdo ao conjunto de consideracéo
(estimulo interno), constatou-se uma diferenca
néao significativa entre o nivel de percepcéo
de risco e as operadoras lembradas. Em
todos os niveis de percepcéo as operadoras
C e A ficaram entre as trés mais citadas, a
operadora B apareceu nas categorias de
baixa e alta percepcao de risco, a operadora
D na moderada percepcdo de risco e as
demais n&o ficaram entre as trés mais
lembradas em nenhuma das categorias.
Destaca-se também que n&do se constatou
associacdo de qualquer tipo de risco
analisado e o tamanho do conjunto de
consideracao.

Em relacdo aos atributos da qualidade
priorizados pelos clientes, “qualidade da
cobertura”, “qualidade da chamada” e
“facilidade de completar ligagdes”, foram os
que obtiveram maiores médias em todos 0s
niveis de percepcao de risco. Portanto, esses
s&do os atributos identificados como os mais
relevantes na escolha de uma operadora de
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telefonia  movel. Por fim, analisou-se o
desempeno das duas operadoras mais
lembradas e a operadora A deteve as maiores
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CAPITULO 2

AVALIAC%\O DATOUARIBRADE DOS | SERVICOS:
APLICACAO DA FERRAMENTA SERVQUAL EM
UM SUPERMERCADO EM SAO LUIS-MA

Laianne Gomes Simas

Eunice Paraguassu Moura

Edson Diniz Ferreira Filho

Rita de Cassia Carvalho Mattos Rarael
Alisson Castro Barreto

Resumo A importancia crescente da qualidade em servicos exige que as
organizacfes disputem espaco no mercado, sendo a satisfacdo do cliente o
principal fator de vantagem competitiva entre as mesmas. Gerenciar a relacao que
ocorre entre clientes e prestadores de servicos € uma tarefa desafiadora, pois
clientes exigentes pedem atendimento dedicado e personalizado por
colaboradores preparados. Seguindo essas ideias, 0 presente artigo objetiva
identificar a percepcéo dos clientes em relagdo as cinco dimensdes da qualidade
dos servicos prestados por um supermercado, utilizando a ferramenta SERVQUAL
em sua forma original. Diante disso, realizou-se uma pesquisa descritiva € um
estudo de caso capazes de permitir que a tematica investigada fosse conduzida de
forma clara e objetiva. Também foi aplicado um questionario com vinte e duas
afirmacodes fechadas e distribuidas nas cinco dimensdes da qualidade: Elementos
Tangiveis, Confiabilidade, Responsividade, Seguranca e Empatia. A confiabilidade
da ferramenta SERVQUAL foi medida através do coeficiente alfa de Cronbach, que
considera como satisfatério o questionario que apresenta valor de « superior a
0,60. Com a analise das dimensoes, constatou-se a necessidade do supermercado
em investir mais na qualidade de seus servicos. Além disso, concluiu-se que 74%
foi o valor méximo alcancado em todas as dimensdes para a escala utilizada na
pesquisa, esse fato pode ter sido causado pela falta de adaptacéo de alguns itens
do questionario.

Palavras Chave: Qualidade em servicos. Satisfacdao de clientes. Ferramenta
SERVQUAL



1. Introdugéo

A importancia crescente da qualidade em
servicos exige que as organizacées disputem
espaco no mercado. Diante da concorréncia,
que oferece 0s mesmos servicos, a satisfacéo
do cliente é o principal fator de vantagem
competitiva entre elas. Portanto, a decisdo de
escolha de um determinado prestador de
servicos em detrimento de outro depende da
percepcdo do cliente sobre o servico
oferecido diante do esperado.

Gerenciar a relacdo que ocorre entre clientes
e prestadores de servicos, visando a criacdo
de uma experiéncia satisfatéria, € uma tarefa
desafiadora, pois clientes exigentes pedem
atendimento de forma cada vez mais
dedicada e personalizada por colaboradores
preparados. Nesse sentido, apresenta-se
como problema da pesquisa a pergunta: Qual
a percepcdo dos clientes de um
supermercado em relacdo ao desempenho do
servico prestado?

Ao longo do tempo, diversos pesquisadores
tém dedicado esforcos a respeito da
necessidade de se empreender a
mensuracdo da qualidade nos servicos
prestados, buscando  aprimorar  suas
definicbes e desenvolver métodos de
medicdo. Nesse contexto, surgiu a ferramenta
SERVQUAL, atribuida a Parasuraman,
Zeithmal e Berry, que tem como objetivo
mensurar a qualidade dos servigos com base
nas cinco dimensdes da qualidade
(elementos tangiveis, confiabilidade,
responsividade, seguranca e empatia).

O trabalho primou em avaliar a qualidade dos
servicos prestados por um supermercado,
levando em consideragdo conhecimentos
referentes ao grau de satisfacdo dos clientes
como um diferencial para obter vantagem
competitiva no mercado, visto que 0 sucesso
desta organizacdo dependera da velocidade
em que sao efetuadas as mudancgas, pois um
cliente bem atendido pode retornar e trazer
novos clientes.

Este artigo esta estruturado de modo a tratar
seguencialmente  sobre: qualidade em
servicos; a ferramenta SERVQUAL; validade e
confiabilidade de um guestionario.
Posteriormente, serd descrito o estudo de
caso, abordando a metodologia utilizada, os
resultados e a discussao referentes a analise
dos dados do supermercado tomado como
objeto da pesquisa, e por fim, a conclusao
sobre a tematica abordada.

2. Qualidade em servigos

De inicio, o termo “qualidade” se associava,
exclusivamente, a bens manufaturados,
entretanto, apdés o avanco do setor de
servicos, surgiram obras técnicas enfocando
as metodologias de gerenciamento da
qualidade nesse setor, logo a qualidade em
servicos deixou de ser um diferencial
competitivo e passou a ser uma das formas
de sobrevivéncia das organizacdes
(BRANDAO; LIRA; GONCALVES, 2004).

Compreender a realidade na qual as
organizacdes estdo inseridas é essencial para
utilizar o conceito de qualidade em servicos
em toda a sua capacidade (RIGHI, 2009). Nao
existe um conceito aceito universalmente,
entretanto, a maioria deles expressa a relacéo
direta entre a qualidade e a satisfacdo do
cliente.

Conforme Zeithaml, Parasuraman e Berry
(2014), a qualidade em servicos pode ser
definida como a diferenca entre as
expectativas dos clientes e suas percepcodes
do servico prestado. Para os autores, apenas
0s clientes podem julgar qualidade, pois
todos 0s outros julgamentos s&o
essencialmente irrelevantes.

Qualidade em servicos € a capacidade que
uma experiéncia ou qualquer outro fator tenha
para satisfazer uma necessidade, resolver um
problema ou fornecer beneficios a alguém.
Em outras palavras, servico com qualidade é
aquele que tem a capacidade de
proporcionar satisfacdo (LAS CASAS, 2004).

Para Lobos (1993, p.38): “Qualidade em
servicos é a condicdo de perfeicdo ou se
preferir, do exato atendimento das
expectativas do cliente”. Para Gianesi e
Corréa (1996), é o grau em Qque as
expectativas do cliente sdo atendidas ou
excedidas pela percepcdo do servico
prestado.

Ainda nessa linha de raciocinio, Brandao, Lira
e Gongalves (2004) concordam que ha um
CONSENSO entre os autores No que se refere a

necessidade de se manter uma relacao
proxima do cliente. A satisfacdo das
expectativas do consumidor e 0
conhecimento de suas percepcfes, com

relacdo a qualidade dos servicos fornecidos
pela organizag&o, devem ser monitorados a
fim de favorecer o alcance da exceléncia no
setor de servico.
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Para um melhor entendimento da qualidade
em Servicos, € necessario o reconhecimento
das suas principais caracteristicas. Segundo
Las Casas (2004), os servicos apresentam as
seqguintes caracteristicas: sao intangiveis,
inseparaveis, heterogéneos e simultaneos. A
caracteristica da intangibilidade significa que
0S servicos s&o abstratos. A inseparabilidade
refere-se ao fato de nédo se poder produzir ou
estocar servicos como se faz com os bens. A
heterogeneidade refere-se a impossibilidade
de se manter a qualidade do servico. A
simultaneidade dos servicos nos diz que
produgdo e consumo ocorrem ao Mmesmo
tempo, sendo considerado principal fator de
qualquer esforco mercadoldgico.

Constatou-se, ao longo das definicées
descritas, que atingir a satisfacdo do cliente é
um aspecto fundamental dentro da qualidade
em servicos. Zeithaml, Parasuraman e Berry
(2014) confirmam que as empresas se saem
melhor quando evitam a ocorréncia de
problemas em seus servicos e, mesmo
qguando os problemas ocorrem, devem ser
solucionados de maneira que satisfacam os
clientes, podendo assim melhorar
significativamente a taxa de retencdo dos
mesmos.

3. A ferramenta SERVQUAL

Visando estabelecer medidas para a
avaliagcdo da qualidade em servigos, surgiu a
ferramenta SERVQUAL, atribuida a
Parasuraman, Zeithaml e Berry. O objetivo
dela é identificar medidas de avaliacdo que
levem em consideracdo as lacunas (gaps)
entre as expectativas dos usuarios e a
percepcao do que realmente é oferecido. Os
autores consideraram esses ggps Como
grandes obstaculos na tentativa de se atingir
um nivel de exceléncia na prestacdo de
servicos (BRITO; VERGUEIRQO, 2009).

Conforme Zeithaml, Parasuraman e Berry
(2014), a ferramenta SERVQUAL esta
baseada em uma lista de cinco dimensdes:

= Elementos Tangiveis: aparéncia das
instalacGes fisicas, dos equipamentos, dos
funcionarios e dos materiais de comunicacao;

= Confiabilidade: capacidade de
realizar o servico prometido de forma
confiavel e correta;

= Responsividade:  disposicdo  para

ajudar os clientes e prestar o servico sem
demora;

I

. Seguranca: conhecimento e cortesia
dos funcionarios e sua capacidade de
transmitir confianca e seguranca;

. Empatia: atencdo cuidadosa e
individualizada que a empresa proporciona
aos clientes.

Segundo Bandeira (1998), a ferramenta
SERVQUAL ¢é composta de 22 afirmacdes, em
que os respondentes avaliam as expectativas
e percepcdes dos servicos prestados através
de uma escala Likertde 7 pontos, variando de

“Discordo Totalmente” (1) a “Concordo
Totalmente” (7).
Os clientes apresentam uma ou mais

expectativas a cada dimens&do da qualidade
em relacdo a um determinado servico e
comparam o servico percebido com as suas
expectativas durante e apds a execucao do
servico, formando um conceito Unico
denominado qualidade perceptivel do servico
(RIGHI, 2009).

Na visdo de Bandeira et a/. (1998), o modelo
SERVQUAL também pode ser usado para
avaliar apenas a percepcédo da qualidade e
ndo s6 a diferenca entre percepcdo e
expectativa, j& que para o autor, analisar a
percepcao do cliente sem levar em conta
suas expectativas, talvez seja mais relevante,
uma vez que o0s respondentes atribuem notas
quase sempre bem elevadas em relacdo as
suas expectativas, criando um viés que torna
essa medida quase inutil.

A ferramenta SERVQUAL representou um
marco na literatura da area de qualidade em
servicos. Diversas pesquisas ajudaram a
amadurecer as  producbes  cientificas
posteriores a referida ferramenta. A
capacidade de adaptacdo e ampliacao da
ferramenta para a realidade da organizacéo
que a utilizara é uma vantagem evidenciada
pelos proprios autores (RIGHI, 2009).

4, Validade
questionario

e confiabilidade de um

Um questionario devidamente bem elaborado
deve levar em consideracdo dois aspectos
fundamentais: validade e confiabilidade.
Conforme Hora, Monteiro e Arica (2010), a
validade esta relacionada a verificacdo de
que um instrumento realmente mede aquilo
que se propbe a medir e a confiabilidade
corresponde ao grau em que as medi¢des
estéo isentas de erros aleatorios.
Corroborando para tal tematica, Richardson
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(2012) afirma que se um investigador néo
conhece a validade e a confiabilidade de
seus dados, podem surgir muitas duvidas
acerca dos resultados obtidos.

Ndo ha um formalismo matematico para
determinar se uma escala ¢ vélida ou n&o. Por
esse motivo, muitos pesquisadores avaliam a
validade da escala pelo nivel de
confiabilidade desta (HORA; MONTEIRO;
ARICA, 2010). Este artigo se propbe a
estabelecer uma andlise de confiabilidade
através da medic&o da qualidade em servigos
por meio das avaliacbes de percepcéo,
utilizando o coeficiente alfa de Cronbach
como um procedimento estatistico para
avaliar um questionario de qualidade.

Apresentado por Lee J. Cronbach em 1951, o
coeficiente o de Cronbach (como &
cientificamente conhecido) é uma das
estimativas mais eficientes para avaliar a
confiabilidade de um questionario que tenha
sido aplicado em uma pesquisa (FREITAS;
RODRIGUES, 2005). Segundo Hora, Monteiro
e Arica (2010), o alfa mede a correlacao entre
as respostas em um questionario através da
analise do perfil das respostas dadas,
tratando-se de uma correlacdo média entre as
perguntas. O coeficiente o é calculado a partir
da variancia dos itens individuais e da
varidncia da soma dos itens de cada
avaliador através da seguinte equacéo:

—k corresponde ao numero de itens do questionario;

—S% corresponde a variancia de cada item;

—S5% corresponde a variancia total do questionario determinada
como a soma de todas as variancias.

Conforme Hora, Monteiro e Arica (2010), o
valor do coeficiente de alfa de Cronbach varia
entre O e 1. Freitas & Rodrigues (2005)

recomendam a classificacéo da
confiabilidade de um dado questionario a
partir dos limites apresentados na Tabelal.

Tabela 1 - Classificagao da confiabilidade a partir do coeficiente alfa de Cronbach

Confiabilidade Muito Baixa Baixa

Moderada Muito Alta

Valor de a 0<0,30

<0,30 <0,60

<0,600=<0,75 | <0,750=<0,90 a>0,90

Fonte: Freitas e Rodrigues (2005)

A partir dos valores da tabela anterior, é
possivel julgar como  satisfatérios os
questionarios que apresentem valor de a >
0,60. Contudo, valores superiores de alfa
poderdo indicar graus de confiabilidade ainda
melhores e a decisdo a respeito do valor
minimo de confiabilidade de um questionario
fica a critério do pesquisador (FREITAS;
RODRIGUES, 2005).

5. Estudo de caso

Para a elaboracdo do artigo, foram
consultadas, primeiramente, literaturas
relativas ao assunto em estudo, tendo por
base os materiais publicados em livros e

artigos cientificos. Foi também realizada
pesquisa descritiva e estudo de caso,
partindo da aplicacdo de um questionério
com perguntas fechadas baseadas no
modelo SERVQUAL, composto por 22
afirmagdes distribuidas nas cinco dimensdes
da qualidade em servicos (elementos
tangiveis, confiabilidade, responsividade,
seguranga € empatia) e sua referida
observacéo.

Os questionarios foram aplicados em um
supermercado situado na cidade de S&o Luis
- MA, durante os dias 6 e 7 do més de outubro
do ano de 2015. Foram convidados a
participar do processo um quantitativo de 86
pessoas abordadas de maneira aleatéria.
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Para o célculo do tamanho da amostra de 86
respondentes, utilizou-se inicialmente uma
amostra piloto composta de 31 respondentes
com a finalidade de determinar a proporcao
de clientes que concordavam totalmente com
as afirmacfes do questionario, e em seguida,
calcular com base nessa propor¢gdo a amostra
final de participantes e questionarios a serem
aplicados.

Com o propdésito de envolver todas as vinte e
duas afirmacbes e, por consequéncia, as
cinco dimensdes da qualidade no célculo da
amostra final, utilizou-se da amostra piloto a
média das proporcgdes relativas a “concordo
totalmente”. Essa média avaliada em 3,7% foi
usada como proporgcao p para o célculo do
tamanho final. Recorrendo a referéncia
estatistica, utilizou-se a seguinte expresséo
para o célculo do tamanho de amostra em
populagdes infinitas:

_ Z2pQ1

7

(5

-p)

— nrepresenta o tamanho final da amostra;

— zcorresponde a confianga desejada de 95% para a estimacéo da real
propor¢cdo meédia de pessoas que concordam totalmente com as

afirmagées, (Z= 1,96);

— e corresponde ao erro maximo adotado (0,04) 4% na estimagado de
interesse.

A ferramenta SERVQUAL, em sua forma
original, utiliza o “gap” para medir a diferenca
entre a percepcdo € a expectativa dos
servicos prestados. Considerando a limitagcéo
de tempo e a necessidade da aplicacdo dos
questionarios in loco, resolveu-se investigar
apenas as percepcbes dos clientes, pois,
como ja referenciado por Bandeira (1998), a
expectativa ndo se faz necessariamente
relevante, uma vez que o0s respondentes
atribuem notas quase sempre bem elevadas,
inutilizando seu uso.

Para a elaboracdo do questionario, apuragao,
tabulacdo, calculos e andlise dos dados,
foram utilizados os programas estatisticos
Sphinx versdo 5.1 e Andlise de Dados da
Microsoft (Excel). Como forma de estimar a
confiabilidade do questionario aplicado,
utilizou-se o coeficiente alfa de Cronbach

através da analise do perfil das respostas dos
clientes.

5.1. Resultados e discussio

Os resultados obtidos foram analisados sob
dois aspectos. O primeiro corresponde as
frequéncias porcentuais obtidas € o segundo
refere-se as médias dos itens de cada
dimensdo. Os dois aspectos sdo verificados
através do uso de uma escala Likert, na qual
o menor valor equivale a (1) “Discordo
Totalmente” e o maior valor, a (7) “Concordo
Totalmente”.

As tabelas 2 e 3 estdo relacionadas a
percepcdo dos clientes sobre os aspectos
determinantes da qualidade do servico
ofertado pelo supermercado, conforme as 22
variaveis da tabela SERVQUAL.
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Tabela 2 - Distribuicao porcentual dos clientes pesquisados segundo a escala Likert, média e desvio
padrdo na escala de 1 a 7 pontos por dimenséo e variavel e coeficiente de Cronbach.

Nome da variavel

Discordo
Totalmente

Discordo

Discordo

Parcial. Parcial.

Elementos tangiveis o = 0,64

Concordo

Concordo

Concordo
Total.

Média
dos
Itens

Desvio
Padréo

solicitacoes

Seguranga a = 0,72

1. Equipamentos 4,7 4,7 8,1 2,3 40,7 38,4 1,2 4,9 1,4
modernos
2. Instalagtes 4,7 4,7 10,5 1,2 32,6 41,9 4,7 50 1,5
fisicas
3. Aparéncia dos 3,5 58 12,8 0,0 41,9 33,7 2,3 4,8 1,4
funcionarios
4. Materiais de 7,0 14,0 7,0 2,3 24,4 40,7 4,7 4,6 1,8
comunicagao

Confiabilidade o = 0,71
5. Cumprimento 2,3 3,5 4,7 38,4 18,6 31,4 1,2 4,7 1,2
dos prazos
6. Problemas 10,5 9,3 9,3 10,5 23,3 32,6 4,7 4.4 1,8
resolvidos
7. Servigo correto 1,2 11,6 11,6 10,5 39,5 23,3 2,3 4,6 1,4
8. Prazo 1,2 58 12,8 9,3 41,9 29,1 0,0 4,7 1,2
prometido
9. Cadastro livre 7,0 7,0 10,5 41,9 18,6 11,6 3,5 4.1 1,4
de erros

Responsividade o = 0,80 ‘
10. Exatiddo de 7,0 18,6 10,5 10,5 19,8 29,1 4,7 4,2 1,8
informacées
11. Atender 7,0 18,6 9,3 0,0 31,4 27,9 5,8 4.4 1,8
prontamente
12. Disposic¢ao 3,5 14,0 12,8 1,2 33,7 30,2 4,7 4,6 1,6
para ajudar
13. Atender 58 22,1 18,6 3,5 26,7 20,9 2,3 3,9 1,7

especificas

14. Confianga 2,3 10,5 9,3 0,0 36,0 39,5 2,3 4,9 1,5
15. Seguros 2,3 7,0 4,7 0,0 29,1 52,3 4,7 52 1,4
16. Cortés 5,8 8,1 11,6 0,0 45,3 24,4 4,7 4,6 1,6
17. Conhecimento 4,7 9,3 12,8 4,7 46,5 19,8 2,3 4,5 1,5
Empatia o = 0,74 \

18. Atencao 14,0 38,4 9,3 4,7 20,9 10,5 2,3 3,2 1,8
individualizada

19. Conveniéncia 9,3 14,0 2,3 58 8,1 41,9 18,6 4,9 2,0
20. Personalizado 15,1 38,4 8,1 7,0 12,8 17,4 1,2 3,2 1,8
21. Interesse no 4,7 11,6 19,8 8,1 30,2 23,3 2,3 4,3 1,6
cliente

22. Necessidades 5,8 17,4 18,6 11,6 26,7 18,6 1,2 4,0 1,6

Fonte: Dados da pesquisa
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Tabela 3 - Distribuic&o porcentual dos clientes pesquisados que “concordam”

Nome da variavel

Concordo

e “concordam totalmente” por dimensao e variavel.

Concordo
Totalmente

6

Elementos Tangiveis

7

Percentuais

Total
(6+7)

1. Equipamentos modernos 38,4 1,2 39,6
2. Instalacdes fisicas 41,9 4.7 46,6
3. Aparéncia dos funcionarios 33,7 2,3 36,0

4. Materiais de comunicacéo

40,7

Confiabilidade

Respon

sividade

5. Cumprimento dos prazos 31,4 1,2 32,6
6. Problemas resolvidos 32,6 47 37,3
7. Servigo correto 23,3 2,3 25,6
8. Prazo prometido 29,1 0,0 29,1
9. Cadastro livre de erros 11,6 3,5 15,1

10. Exatiddo de informacdes 29,1 4,7 33,8
11. Atender prontamente 27,9 5,8 33,7
12. Disposi¢ado para ajudar 30,2 47 34,9
13. Atender solicitagtes 20,9 2,3 23,2
Seguranca |
14. Confianca 39,5 2,3 41,8
15. Seguros 52,3 47 57,0
16. Cortés 24,4 47 29,1
17. Conhecimento 19,8 2,3 22,1
Empatia |
18. Atencéo individualizada 10,5 2,3 12,8
19. Conveniéncia 41,9 18,6 60,5
20. Personalizado 17,4 1,2 18,6
21. Interesse no cliente 23,3 2,3 25,6
22. Necessidades especificas 18,6 1,2 19,8
Média 29,0 3,7 32,7

Fonte: Dados da pesquisa

A estrutura etaria da amostra pesquisada foi
dividida em trés faixas: os jovens (até 19
anos), os adultos (dos 20 até os 59 anos) e os
idosos (a partir dos 60 anos). Do publico
pesquisado: 4,6% sdo jovens, 94,2% sao
adultos e 1,2% sdo idosos. A pesquisa
diagnosticou o  seguinte  perfil  dos
respondentes: 64% eram do sexo feminino e
36%, do sexo masculino. O nivel de instrucéo
apresentou: 1,2 % dos respondentes com
ensino fundamental, 25,6% ensino meédio,
39,5% superior incompleto e 33,7% superior
completo.

Inicialmente, observa-se que a proporcao da
média das variaveis em “concordo totalmente”

esta em torno de 3,71% (Tabela 3),
demonstrando o grau de insatisfacdo dos
clientes com o0s aspectos considerados.
Entretanto, ao se analisar o total de clientes
que “concordam” e “concordam totalmente”,
a média fica em torno de 32,74% de
aceitacdo. Isso significa que uma parte
razoavel de clientes (um terco) esta de acordo
com 0s servicos prestados pelo
supermercado  segundo a  ferramenta
SERVQUAL. As andlises seguintes ratificam
com essa afirmacéo.

As quatro primeiras variaveis da tabela 2 se
referem a dimens&o da qualidade “elementos
tangiveis”. Conforme a escala de mensuragao
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utilizada, apenas 1,20% a 4,70% dos
respondentes concordam totalmente com as
afirmacbes descritas, mostrando nitidamente
que os clientes nado estdo completamente
satisfeitos com tais servicos, deixando claro
que equipamentos modernos, instalacdes
fisicas, aparéncia dos funcionarios e materiais
de comunicacdo sdo importantes e
observados pelos clientes.  Entretanto,
observando-se as frequéncias de “concordo”
e “concordo totalmente” (tabela 3), verifica-se
um porcentual entre 36,0% a 46,6% que
indicam haver um numero razoavel de clientes
em conformidade com aquelas caracteristicas
observadas.

Considerando os valores associados a escala
likert, a média dos itens da mesma dimensao
em todas as opcdes de resposta, varia entre
4,6 a 50 pontos, atingindo 71% da escala
maxima (7), vindo ao encontro da anélise
anteriormente descrita. Com referéncia a
confiabilidade do questionario, essa dimenséo
revelou um a = 0,64, considerada na
classificacdo de Freitas e Rodrigues (2005)
como moderada.

Da quinta a nona variavel, foram considerados
aspectos relacionados a dimenséo
“confiabilidade” na qual se observa através
da tabela 2 que a porcentagem dos
respondentes que concordam totalmente
varia  de nenhum cliente a 4,70%,
demonstrando um baixo indice de satisfacéo,
merecendo atenc&do maior do supermercado,
Ou seja, cumprimento dos prazos, solugcdo de
problemas, servicos corretos e existéncia de
cadastros livres de erros s&o importantes para
0s clientes e n&o estédo sendo bem ofertados.

A tabela 3 apresenta nessa dimensao a
frequéncia total de “concordo” e “concordo
totalmente” variando entre 15,10% a 37,30%,
destacando-se nessa dimensdo a variavel 9
“‘cadastro livre de erros” apresentando
frequéncia muito baixa e evidenciando talvez
a ndo compreensdo do item pela maioria dos
respondentes. A média dos itens dessa
dimensdo varia de 4,1 a 4,7 pontos,
alcangcando 67% da escala méaxima. Ja o
coeficiente revelou um a = 0,71, considerado
moderado.

A terceira dimensdo é a “responsividade”,
muito ligada ao atendimento, representada da
décima a décima terceira questao, mostra na
tabela 2 uma variacdo de 2,30% a 5,80% de
respondentes que concordam totalmente.
Mesmo evidenciando uma melhora no indice
de satisfacdo em relacdo a dimensao anterior,

2

esses porcentuais ainda se mostram muito
fracos para a finalidade a que se destina essa
dimensdo. A tabela 3 demonstra uma
frequéncia de concordancia de apenas
23,20% a 34,90%, considerada a menor faixa
de concordancia entre todas as dimensdes.

Em relacdo as médias, os itens variam de 3,9
a 4,6 pontos, indicando 66% da escala
maxima. A variavel 13, “atender solicitacdes”,
chama atencdo ao apresentar a menor média
dos quatro itens dessa  dimenséao,
demonstrando que os clientes estdo ainda
menos satisfeitos com essa variavel. A
responsividade indicou um o = 0,80
classificado por Freitas e Rodrigues (2005)
como de alta confiabilidade, mostrando
grande coeréncia entre as respostas dessa
dimensé&o.

A dimensdo seguranca € retratada entre a
décima quarta e a décima sétima variavel. A
tabela 2 indica frequéncia de 2,30% a 4,70%
dos clientes que concordam totalmente com
as afirmacgdes referenciadas. Chama atencéo
0 baixo porcentual de clientes quando as
afirmacGes se referem a confianca no
comportamento dos funcionarios ou em seu
conhecimento em responder perguntas. Tais
situacdes devem ser alvo de preocupacao por
parte da administracdo do supermercado,
visto que o despreparo dos funcionarios irrita

o cliente, afetando a credibilidade da
organizacao.

A tabela 3 revela concordancia bastante
razoavel nessa dimensdo, variando de

22,10% a 57,00% dos clientes. A variavel 15,
‘seguros”, se destaca ao apresentar o maior
porcentual nessa faixa, demonstrando que
parte significativa da clientela se sente segura
em sua transacdo com 0 supermercado. A
média na escala nesta dimensé&o varia entre
4,5 e 5,2 pontos, alcancando 74% do valor
maximo. O coeficiente de confiabilidade
revelou a = 0,72, considerado moderado.

A Ultima dimensé&o, “empatia”, representada
da décima oitava a vigésima segunda
questao, obteve uma frequéncia de 1,20% a
18,60% dos respondentes que concordam
totalmente (tabela 2). A tabela 3 apresenta
concordancia variando entre 12,80% a
60,50%. Ja as médias dos itens variam de 3,2
a 4,9 pontos, atingindo 70% da escala
maxima. Essa dimens&o indicou um o = 0,74,
considerado moderado.

Ainda na empatia, a variavel 19
“conveniéncia”, destacou-se por revelar uma
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frequéncia bem satisfatéria quando
comparada aos outros itens da mesma
dimenséo, indicando que a maioria dos
clientes julga ser conveniente o horario de
funcionamento do supermercado. Entretanto,
revelou-se baixo indice de satisfacdo para o
restante dos itens, demonstrando ao
supermercado a importancia de ter o cliente
como seu principal interesse, buscando assim
conhecer e possibilitar atencéo
individualizada, servico personalizado e
necessidades especificas.

6. Conclusdo

As constantes mudangas do atual cenario
competitivo exigem que as organizagoes
busquem conhecer as necessidades e
desejos de seus clientes através da
mensuracdo do nivel de satisfagao,
conquistando assim seu diferencial no
mercado e mantendo seus clientes
fidelizados. Nesse contexto, o artigo objetivou
identificar a percepcdo dos clientes em
relacéo as cinco dimensdes da qualidade dos
servicos prestados pelo supermercado,
utilizando a ferramenta SERVQUAL em sua
forma  original.  Em  seguida, foram
apresentadas as respostas ao objetivo
pretendido, analisado através de cada
dimenséo da qualidade.

O primeiro objetivo era identificar a percepgao
dos clientes quanto a aparéncia das
instalacGes fisicas, dos equipamentos, dos
funcionarios e dos materiais de comunicacao
(dimensé&o elementos tangiveis). Constatou-se
nessa dimensdo um nivel de satisfacdo
razoavel, apontando que o supermercado
deve considerar investir mais nesses itens,
pois uma imagem organizacional adequada
contribui para retencao de novos clientes.

O segundo objetivo tinha como finalidade
verificar a percepcdo dos clientes quanto a
capacidade de prestar o servigo prometido de
modo confiavel, no prazo estabelecido e com
precisdo (dimensdo confiabilidade). Essa
dimensdo demonstrou um baixo indice de
satisfacdo nos referidos itens e também
evidenciou que talvez a maioria dos
respondentes ndo compreendesse a variavel
“‘cadastro livre de erros” em sua esséncia.
Isso mostra a importancia do supermercado
em avaliar constantemente o grau de
confianca transmitido a seus clientes e buscar
meios de melhorar a percepcéo.

2

O terceiro obijetivo foi avaliar a disposicédo dos
funcionarios em ajudar os clientes e prestar o
servico sem demora (dimenséo
responsividade). O indice de satisfacdo desta
dimensao se mostrou maior que o da anterior,
porém mostrou-se fraco para a finalidade a
que se destinou. No que se refere ao
atendimento das solicitagbes dos clientes,
obteve-se nesse item o menor indice de
satisfacdo da dimensdo, revelando ser
indispensavel que o supermercado mantenha
seus colaboradores capacitados e confiantes,
pois clientes bem atendidos disseminam sua
satisfacdo e atraem mais clientes.

O quarto objetivo era analisar a percepcéo
dos clientes quanto ao conhecimento e
cortesia dos funcionarios e sua capacidade
de transmitir confianca e seguranca
(dimensdo seguranca). Com relacdo a
confianca no comportamento dos funcionarios
e ao conhecimento dos mesmos em
responder perguntas, revelou-se baixa
satisfacdo, demonstrando que se faz
essencial ao supermercado transmitir 0
minimo de seguranca a seus clientes. Por
outro lado, uma parte significativa dos clientes
sente seguranca ao realizar transagao com o
supermercado, fato justificado pelos clientes
Qque procuram 0s servicos da empresa.

O ultimo objetivo era apresentar a percepgao
dos clientes quanto a atencao cuidadosa e ao
atendimento personalizado (dimenséo
empatia). Evidenciou-se grau de satisfacéo
elevado no que se refere ao horario de
funcionamento do  supermercado. Em
contrapartida, ao  considerar se 0S
funcionarios oferecem aos clientes atencao
individualizada, servico personalizado e
compreensdo de suas  necessidades
especificas, obteve-se um baixo nivel de
satisfacdo, indicando a necessidade do
supermercado em conhecer a preferéncia do
seu cliente e manté-lo como seu principal
interesse.

Além disso, concluiu-se que 74% foi o valor
maximo alcancado em todas as dimensfes
para a escala utilizada na pesquisa, esse fato
pode ter sido causado pela falta de
adaptagcdo de alguns itens do questionario.
Nesse contexto, se faz importante confirmar a
necessidade de realizar as adaptactes no
questionario conforme sugerido pela
ferramenta SERVQUAL, melhorando assim o
entendimento dos itens do questionario e
alcancando maiores valores para a escala
utilizada.
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CAPITULO 3

A QUALIDADE DOS SERVICOS Bt
TECNOLOGIA DA INFORMACAO: UM ESTUDO
EM UMA [EMPRESSENGEMNOROESTE DO RIO
GRANDE DO SUL

Luciano Zamberlan
Tarcisio Unfer
Ariosto Sparemberger
Gabriela Cappellari

Resumo Os servicos agregam valor na producdo de riqueza, se tornando
ferramentas de producédo indispensaveis em varios setores, dessa forma este
estudo foi desenvolvido com o objetivo de avaliar a qualidade em servicos na area
de tecnologia da informacao na percepcao das empresas da Fronteira Noroeste do
RS. O estudo utilizou-se inicialmente da pesquisa qualitativa por meio da aplicacao
da escala SERVQUAL modificada, direcionada a uma amostra ndo probabilistica
por julgamento. Em seguida, com intuito de aprofundar a qualidade do servico
realizado, foi aplicada aos gerentes das empresas atendidas pela prestadora de
servico uma pesquisa quantitativa direcionada a uma amostra nao-probabilistica
por conveniéncia, composta por 57 respondentes, a qual se utilizou de assertivas.
Para a anélise da pesquisa, foram consideradas as cinco dimensdes da qualidade
dos servicos prestados como: confiabilidade, empatia, seguranca, aspectos
tangiveis e presteza. Dessa forma, a analise dos dados, através da realizacao de
tabelas comparativas, propiciou estabelecer parametros na mensuracao do grau
de qualidade dos servicos realizados nas empresas atendidas por uma empresa
do ramo de Tecnologia da Informacdo. Os resultados obtidos nesse estudo
demonstram que o nivel de qualidade dos servicos avaliados pelas organizacdes
atendidas por ela diferencia-se nas cinco dimensdes estudadas, apresentando uma
avaliacdo positiva. Assim, as dimensées que demonstraram maior nivel de
qualidade nos servicos prestados pela area de Tl foram a confiabilidade e a
empatia, pois estabeleceram um resultado mais proximo entre as expectativas e as
percepgoes.

Palavras Chave: Qualidade de servigos; Servqual



1. Introducgéo

O mundo esta cada vez mais dindmico e
competitivo. No entanto, nos ultimos anos,
houve um processo de reestruturacdo e
desenvolvimento no setor de servicos.
Servicos estes que vem tomando seu espaco
no mercado de maneira notavel frente ao
comportamento de mudancas das novas
exigéncias do consumidor. Os servicos fazem
parte de um enorme potencial e diferencial de
mercado que se alicerca no contato direto
entre as organizacbes e seus clientes. A
qualidade nos servicos é importante para
determinar o sucesso ou o fracasso de uma
empresa. Para muitas pessoas, a qualidade
do servico é mais importante do que o preco,
ou seja, os clientes estdo dispostos a pagar
mais e serem beneficiados e atendidos de
uma forma rapida e com qualidade.

A demanda crescente na area de Tecnologia
da Informacéo (TI) ndo deve tirar qualidade no
atendimento da empresa que realiza servigos
nessa area. A evolugdo da comunicacéo e a
maior disponibilidade e performance no
acesso da banda larga contribuiram para o
crescimento do mercado de servicos de
Tl.Dessa forma, a Tl sofreu varias mudancas
nos ultimos anos, tornando cada vez mais
acirrada a competicao entre as empresas que
proporcionam esse servigco. Assim, surge uma
oportunidade de crescimento e mudanca para
um atendimento diferenciado aos clientes
destes servicos.

Nesse sentido, este estudo tem como
propdsito uma avaliacdo da qualidade dos
servicos oferecidos pela empresa estudada,
gue atua no segmento de servigos em Tl, na
manutencdo e assisténcia técnica de
computadores e redes de uso doméstico e
corporativo. Esta empresa desenvolve um
conjunto de agdes estratégicas nas empresas
da Fronteira Noroeste do RS com relacao a
qualidade dos servicos oferecidos e
realizados com objetivo de facilitar e agilizar
as tarefas do dia a dia.Assim, a proposta é
baseada em uma politica de avaliagdo da
qualidade dos servigos realizados por uma
empresa de TI, que visa agregar valor em
seus servicos, como um diferencial.
Conseguir desenvolver essa pratica que é
uma politica de qualidade nos servicos que se
realiza induz a possibilidade de ter um bom
diferencial em relacao as concorrentes.

5%

2.4 Servigos de Tl

Hoje, o mundo encontra-se inserido em um
mercado competitivo e turbulento, marcado
por novas e inovadoras técnicas de realizar
negocios.Deste modo, a qualidade passa por
um processo pelo qual os produtos ou
servicos sado materializados. Quando o
processo for bem realizado, o produto final
vira naturalmente de forma positiva. Assim, a
qualidade encontra-se em tudo o que se faz e
ndo apenas no que se tem como
consequéncia disso (LOBOS, 1991).

Assim, os gestores de negoécios pressionam
as organizacbes de TI, exigindo melhores
solucbes, com garantia de qualidade e
fornecidas a tempo e custos compativeis com
as exigéncias dos clientes finais e a
necessidade de enfrentar a competicao
(PORTER, 2001).

As tendéncias se agravam, principalmente,
nos setores onde as empresas de Tl
desempenham um  papel diretamente
relacionado com a estratégia geral da
empresa. Neste grid, definem-se quatro
possibilidades de posicionamento estratégico
da Tl na empresa, em funcéo da correlacdo
do impacto presente e futuro dos sistemas
para a continuidade dos negoécios da
empresa, que sao: suporte, onde a Tl tem
pequena influéncia nas estratégias atual e
futura da empresa, por exemplo, manufaturas
tradicionais; fabrica, em que as aplicacdes de
Tl existentes contribuem decisivamente para o
sucesso da empresa, mas, nédo ha previsdes
de novas aplicacbes que tenham impacto
estratégico, por exemplo,companhias aéreas;
transicdo, quando a Tl esta ganhando maior
destaque na estratégia da empresa, como
exemplo, o e-commerce, e estratégico,
guando a TI tem grande influéncia na
estratégia global da empresa, na situacéo
atual e futura dos negoécios da empresa.
Encontram-se, neste grupo, bancos,
seguradoras e operadoras de
telecomunicacdes (McFARLAN, 1984).

Uma andlise complementar pode ser feita a
partir da matriz de intensidade de informacéao
demonstrada na figura 01, que analisa o
quanto de informacdo esta contida no
processo e no produto. Auxilia, também, na
determinacéo do grau de influéncia de TI, na
estratégia de negocios da empresa,
destacando que a Tl tem grande importancia
em empresas, Cujos produtos e processos
contém muita informacao.
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A intensidade destas variaveis caracteriza o
papel estratégico desempenhado por Tl em
empresas atuantes em mercados pouco
estaveis do ponto de vista de praticas de
negoécios, na qual estdo em constante
evolucdo e com forte conteddo de informacéo
no servico ofertado ao cliente.O Modelo do
Alinhamento Estratégico é que analisa como
ocorre a relacdo entre estratégias de negécio

e de Tl nas empresas. Este modelo esta
baseado ndo s6 em fatores internos
(empresa), mas também, em fatores externos
- mercado: a) estratégia de negdcio; b)
estratégia de  TI; c) infra-estrutura
organizacional e processos; e d) infra-
estrutura de sistemas de informacdo e
processos(McFARLAN, 1984).

Intensidade contida
na cadeia de valor
(processo)

Refinaria de petréleo | Bancos, Telecoms

-

Informagé&o contida no produto

Figura 01 — Matriz de intensidade da informagao
Fonte: Adaptado de Porter (2001)

O Modelo do Alinhamento Estratégico destaca
gue uma administracdo eficaz de Tl exija um
equilibrio entre as decisdes dos quatro fatores
relacionados na figura 01 acima.

De acordo com o modelo de alinhamento
estratégico, sdo dois os tipos de integragéo
entre os dominios de negdcio e de TI: a
integracéo estratégica, relativa a ligagéo entre
estratégias de negocios e de Tl, que define a
capacidade da Tl suportar e modelar
estratégias de negdécios; e a integragéo
operacional que estabelece a ligagéo entre as
infra-estruturas e processos de negdcios e de
TI(HENDERSON; VENKATRAMAN, 1993).

A novidade deste modelo é considerar que a
estratégia de TI também pode mudar a
estratégia de negdcios, como vem acontece
atualmente nas empresas. Ela tem
fundamental papel estratégico na empresas.
Seu desafio € ndo se tornar o gargalo para o
crescimento de negdécios, pois, nha maioria
dos casos, a visdo dos gestores de negdcios
guanto a qualidade dos servigos prestados
por Tl ndo é das melhores.Conforme Luftman
(1996) confere-se, desta forma, que o0s
servicos prestados pela area de TI tém
grande influéncia na percepcdo deste
relacionamento. Para corresponder a estas
expectativas é  preciso adotar nas
organizacbes de Tl modelos eficazes de
gestdo, menos convencionais € capazes de
transformar a Tl em servigos de valor para os
gestores de negodcios.

3. Metodologia

A presente pesquisa estrutura-se em duas
etapas com intuito de qualificar a andlise e a
coleta de dados. Estas etapas classificam-se
como exploratéria e descritiva.

Para Luftman (1996), a pesquisa exploratéria
explora um problema ou uma situac&do para
prover critérios e compreensdo do problema
enfrentado pelo pesquisador. E usada em
casos em que é necessario definir o problema
com maior precisdo e é utilizado de dados
primarios e secundarios. Quanto aos meios, a
pesquisa exploratéria utiliza uma pesquisa
bibliogréfica, documental e qualitativa, através
da entrevista com o0s Qgerentes das
organizacfGes assistidas pela empresa de
TI.Buscando atingir o objetivo de analisar na
percepcdo dos usuarios a qualidade em
servicos a area de Tl da Regido Fronteira
Noroeste do RS, a pesquisa bibliografica
apresenta diversas literaturas sobre os
aspectos que envolvem o comportamento dos
consumidores da TI.

A pesquisa qualitativa foi realizada pelo
método de entrevista em profundidade
através dos resultados obtidos com os
gerentes das organizacfes atendidas pela TI.
Para Malhotra (2001), a entrevista em
profundidade se constituiu em um método de
obtencdo de dados qualitativos, através de
uma entrevista n8o estruturada, direta,
pessoal, onde um respondente de cada vez
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foi interrogado por um entrevistador para
descobrir os diferentes comportamentos
existentes no ser humano, onde podem
revelar analises pessoais profundas.

Para a coleta de dados descritiva utilizou-se o
método Survey, pois, por sua vez se constitui
em um questionario estruturado que ¢é
aplicado a uma amostra da populacdo onde
foi realizada a  entrevista  pessoal.
(MALHOTRA, 2001). Este método tem
vantagens, pois sua aplicacdo é simples, os
dados obtidos s&o confiaveis, com respostas
limitadas as alternativas. A codificacao,
andlise e interpretacdo dos dados s&o
relativamente simples, e ha reducdo da
variabilidade dos resultados, devido ao uso
de perguntas de resposta fixa.

4. Apresentagédo e Andlise dos Resultados

Os dados obtidos para a caracterizacdo da
amostra levaram em conta as questées como:
sexo, faixa etéria, estado civil, éarea de
atuacao, porte da organizagcdo e numero de

colaboradores. Também foram analisadas as
cinco dimensdes que definem o grau de
qualidade dos servicos realizados pela
empresa de Tl da Fronteira Noroeste do RS. A
amostra analisada foi composta por um total
de 57 questionarios validos.

4.1 Caracterizagdo da Amostra

De acordo com a Tabela 01, a pesquisa
demonstrou quanto a questao sexo, que 0s
colaboradores entrevistados pela empresa de
Tl sdo 56,10% do sexo feminino e 43,90 %
s8o do sexo masculino.Analisando o nivel da
faixa etaria da amostra, 6,30% dos
entrevistados tem menos de 20 anos; 21,10%
tem de 21 a 29 anos; 22,80% tem de 30 a 39
anos; 40,40% tem de 40 a 59 anos; e 10,50%
tem 60 anos ou mais. Mais de 40% dos
colaboradores estdo na faixa etaria de 40 a 59
anos. Quanto ao estado civil, 7,00% dos
entrevistados séo solteiros (as); 82,50% sé&o
casados (as); 8,80% separado; e 1,80%
vilvos.

Tabela 01 — Caracterizagédo das Empresas atendidas pela Tl

Variaveis Frequéncia | Percentual
32

Feminino 56,1%

Sexo Masculino 25 43,9%

Menos de 20 anos 3 53%

21 a 29 anos 12 21,1%

Faixa Etaria 30 a 39 anos 13 22,8%

40 a 59 anos 23 40,4%

60 anos ou mais 6 10,5%

Solteiro(a) 4 7,0%

. Casado(a)/ Uni&o Estavel 47 82,5%

Estado Civil Separado 5 8.6%

Vidvo 1 1,8%

Setor Publico 5 8,8%

Agropecuaria 7 12,3%

Area de Atuacgéo Industria 6 10,5%

Comércio 34 59,6%

Servicos 5 8,8%

Microempresa 26 45,6%

Pequena Empresa 21 36,8%

Porte da Organizagao | Média Empresa 5 8,8%

Média Grande Empresa 3 5,3%

Grande Empresa 2 3,5%

Até 5 Colaboradores 24 42.1%

6 a 15 Colaboradores 18 31,6%

Numero de 16 a 30 Colaboradores 7 12,3%
Colaboradores

31 a 60 Colaboradores 6 10,5%

Acima de 60 Colaboradores 2 3,5%
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Quanto a é&rea de atuacdo das empresas
entrevistadas, 8,80% sao do setor publico;
12,30% agropecuaria; 10,50% industria;
59,60% comércio; e 8,80% servicos; com um
grande destaque para pequena empresa que
representa mais de 59% dos atendimentos
realizados.

Quanto ao porte da organizagcédo 46,60% sao
microempresa; 36,80%  séao pequena
empresa; 8,80% sdo média empresa; 5,30%
sdo0 média grande empresa; e 3,50% s&o
grande empresa. Destaque-se neste item que
as microempresas e pequenas empresas sao
responsaveis por mais de 80% dos
atendimentos. Quanto ao ndmero de
colaboradores que as empresas entrevistadas
possuem sdo 42,10% até 5 colaboradores;
31,60% de 6 a 15; 12,30% de 16 a 30; 10,50%
de 31 a 60; e 3,50% acima de 60.

4.2 Anélise das Dimensbes de Qualidade de
Servigos

A qualidade percebida pelo consumidor é a
forma pela qual ele julga a exceléncia ou
superioridade do fornecedor, ou seja, a forma
pela qual ele compara o servico que recebe
com O que, segundo suas expectativas,
deveria receber.(LOVELOCK; WRIGHT, 2006).

Neste item, é explicado o resultado da
pesquisa, detalhando toda a anélise das
cinco dimensdes da respectiva
pesquisa.Contudo, sdo descritas as médias
com relagéo ao Servigco Desejado (D), Servigo
Minimo aceitavel (M) e o Servico Percebido
(P) pelos usuarios de planos de saude. A
partir das médias, sao calculadas a Medida
de Superioridade do Servico (MS), a Medida
de Adequacgéo do Servico (MA) e a Medida

de Tolerancia (MT). A MT identificada para
cada atributo é obtida a partir da diferenca
entre o nivel de D e o nivel de qualidade de
servicos Minimo aceitavel pelo cliente (M); ou
seja, o intervalo entre 0 que o cliente espera
como o minimo adequado para 0s Servigos e
0 que ele realmente deseja, e pode ser
mensurada utilizando-se a medida de
tolerancia para cada pergunta deste estudo.

Os tamanhos destas zonas sugerem
disposicdo do cliente em tolerar os niveis de
qualidade diferentes para uma mesma
dimensao. Aqui, quanto menor for a medida,
menor também é a tolerancia do cliente para
as variacdes da qualidade do servico. A MS
pode ser obtida através da diferenca entre o P
e o D. Os indices negativos representam a
distancia entre a percepcéo da qualidade de
cada atributo e o nivel desejado para ele. A
diferenca entre a qualidade do P e o M foi
denominado de Medida de Adequacdo do
Servico (MA).

4.2.1 Dimenséo de confiabilidade

Para Normann (1993), confiabilidade é um
dos critérios que o0s clientes usam para
selecionar um prestador de servico onde a
empresa prestadora de servicos deve ganhar
a confianca do cliente, o servico deve ser
confiavel.Conforme a tabela 02, as maiores
medidas de superioridade foram encontradas
no atributo 3 (Realizacdo do servigo correto
de maneira certa na primeira vez) com indice
de -0,76, indicando assim, a pior medida
entre os atributos, pois, quanto mais negativa
pior € a sua medida; e o atributo 5 (A empresa
insiste em registro de erros) com indice de -
0,63.
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Tabela 02 - Indicadores escala SERVQUAL para a dimens&o confiabilidade

Questdes

1 - Quando a empresa promete

genuino em resolvé-lo

realizar determinado servico em 4,93 6,16 5,61 -0,55 0,68 1,23
determinado momento, faz

2 — Quando surge um problema, a

empresa demonstra um interesse 5,07 5,93 5,61 -0,32 0,54 0,86

3—- A empresa realiza servigo correto

X C 4,95
de maneira certa na primeira vez

6,30 5,54 -0,76 0,59 1,35

4 — Executa o servico no prazo 5,39
combinado

6,21 5,79 -0,42 0,40 0,82

5 — A empresa insiste em registro sem 4,65
erros

5,68 5,05 -0,63 0,40 1,03

6 — Confianga no atendimento 5,33

6,49 6,25 -0,24 0,92 1,16

7 — Comunicacg&o clara ao se

, 4,72
comunicar com as empresas

6,04 5,47 -0,57 0,75 1,32

8 — Divulgacdes novas para area de Tl 4,72

5,49 5,06 -0,44 0,33 0,77

P —Percepgéo, D —Desejado, M — Minimo aceitavel, MS — Medida Superior do Servigo (P-D),
MA — Medida de Adequacéo do Servigo (P-M), MT — Medida de Tolerancia ou Zona de Tolerancia (D-M)
Fonte: Dados da pesquisa, 2010.

O atributo 2 (Quando surge um problema,
demonstra um interesse genuino em resolvé-
lo) foi a que mais se aproximou do servico
desejado pelo respondente com um indice de
-0,32.

Os atributos com maiores zonas de tolerancia
sd0 o0 3 (Realiza servico correto de maneira
certa na primeira vez) com 1,35 e o atributo 2
(Comunicacéo clara ao se comunicar com as
empresas) com 1,32, Os itens que
apresentaram as menores zonas de tolerancia
s&o o atributo 8 (Divulgacdes nova na area de
TI) com 0,77 e o 2° menor atributo é o 4
(Executa o servico no prazo combinado), com
um indice de 0,82.

Assim, pode-se observar num ambito geral,
que o0s oito atributos pesquisados da

dimensao confiabilidade esta com um indice
de 0.58 de diferenca do maior para o menor
no MT.

Na figura 02, no indicador “Executa o servico
no prazo combinado” obteve-se um indice de
5.79, representado quanto ao seu grau de
importancia um resultado satisfatério. No
indicador “Confianca no atendimento”, a qual
uma organizagdo que contrata uma empresa
prestadora de servico a expectativa é que
seja das melhores, esse indicador aparece
com um indice 6.25, o que vem a ser
resultado esperado pela contratante. O
indicador “Divulgagbes novas para area de
TI” aparece com um indice de 5.05 dentro da
tolerancia, e o grau de importancia deste esta
um pouco abaixo das  expectativas
esperadas.
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Figura 02 - Indicadores para a dimensao confiabilidade
Fonte: Dados da Pesquisa, 2010.

4.2.2 Dimenséo de empatia

De acordo com Paiva (2001), a empatia é a
capacidade de uma pessoa de vivenciar 0s
sentimentos de outra pessoa como se fossem

seus. As empresas empaticas nao perderam
de vista 0 que é ser um cliente de sua
empresa. As empresas empaticas entendem
as necessidades de seus clientes e tornam
Seus servicos acessiveis a eles.

Tabela 03 - Indicadores escala SERVQUAL para a dimensdo empatia

Questoes

9 —Horarios o!e_aterjdlmento diferenciados 4,70 5.74 5,00 -0.65 0,39 1,04
conforme solicitacdo da empresa

10 — Levantamento das dificuldades 475 5,65 511 -054 0,35 0,89
enfrentadas sem erros

11 - Colaborad_ores |nf9rmam exatamente 4,82 6,05 5,49 -056 0,67 123
quando o0s servicos serdo realizados

12 - (}olaboradores prestativos no 4,86 6.26 5,88 -0.39 1,02 1,40
atendimento a empresa

13 — Orientagdes para melhor uso e

manuseio de equipamentos 4,72 6,09 5,58 -051 0.86 187
14 — Oportunidade para sugerir melhorias 472 5,86 5,18 -0,68 0,46 1,14
15 — Priorizacéo ao interesse das empresas 4,74 6,30 5,70 -0,60 0,96 1,56

P —Percepgéo, D —Desejado, M — Minimo aceitavel, MS — Medida Superior do Servigo (P-D),
MA — Medida de Adequacéo do Servigo (P-M), MT — Medida de Tolerancia ou Zona de Tolerancia (D-M)
Fonte: Dados da pesquisa, 2010.

De acordo com a tabela 03, as maiores
medidas de superioridade foram encontradas
no atributo 14 (Oportunidade para sugerir
melhorias) com indice de -0,68 e o atributo 9
(Horario de atendimento diferenciados

conforme solicitagdo da empresa) com indice
de -0,65. O atributo 12 (Colaboradores
prestativos no atendimento da empresa) foi a
que mais se aproximou do servico desejado
pelo respondente, com um indice de -0,39.
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Os atributos com maiores zonas de tolerancia
sdo o 15 (Priorizacdo ao interesse das
empresas), com 156; e o atributo 13
(Orientacbes param melhor uso e manuseio
de equipamentos), com 1,37. O item que
apresentou a menor zona de tolerancia é o
atributo 10 (Levantamento das dificuldades
enfrentadas sem erros), com um indice de
0,89.

Na figura 03, o indicador “Atendimento
diferenciado  conforme  solicitacdo da
empresa” obteve-se, com um indice de 5.09,

representado  quando seu grau de
importancia, um resultado toleravel. O
indicador “Colaboradores informam
exatamente quando 0s servicos serdo

realizados” apresentou um indice de 5.49, o
que vem a ser um resultado um pouco abaixo
da expectativa da contratante. E o indicador
“Orientacfes para melhor uso e manuseio de
equipamentos” aparece com um indice de
5.58 dentro da tolerancia, demonstrando que
0 grau de importancia deste esta em um nivel
de expectativa esperado.

—&

A

1
i

Figura 03 - Indicadores para a dimensé&o confiabilidade
Fonte: Dados da Pesquisa, 2010.

Identificou-se que, na dimensdo empatia,
todos os atributos se encontram em vantagem
competitiva, pois, conforme a tabela 03, o
MAS esté positivo.

Pode-se observar, através da figura 03, num
ambito geral, que todos os atributos
pesquisados da dimensdo empatia estdo no
nivel de tolerancia. Portanto, os resultados
indicam uma ma avaliacdo a todos o0s
atributos da dimens&do empatia e entre as
demais dimensdes.

4.2.3 Dimens&o de seguranga

No periodo histérico e em qualquer sociedade
as pessoas estdo expostas, tanto individual
quanto coletivamente, a fenbmenos que
ameacam sua reproducdo material e social,
sendo que a percepgdo dessas ameacas,
assim como a natureza e abrangéncia das
mesmas ganham contorno diferenciados no
tempo e no espago.

Conforme a tabela 04, na dimensao
segurancga, pode-se destacar que o atributo
21 (Capacidade de fazer a empresa se sentir
segura ao ser atendida) apresentou-se um
indice de -0,60.
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Tabela 04 - Indicadores escala SERVQUAL para a dimensdo seguranca

Questdes ‘ M ‘ D ‘ P ‘ MS MA ‘ MT ‘
28 — A empresa com/blna.exatamente 465 6.19 577 -0,42 112 1,54
quando o servico sera realizado
29 — Realiza servico de forma imediata | 4,63 6,40 6,11 -0,29 1,48 1,77
a empresa
30 - Esta disposta a ajudar a empresa 4,56 6,33 5,75 -0,58 1,19 1,77
atendida
31 - Os colaboradores nao estdo
ocupados demais para responder 0s 4,56 577 5,32 -0,45 0,76 1,21
pedidos das empresas
32 - Comunicagédo direta com a| 4,58 6,16 5,58 -0,58 1,00 1,58
empresa atendida
33 - Horarios de atendimentos 4,61 6,23 5,58 -0,65 0,97 1,62
convenientes
34 - Realizacdo de campanhas e| 4,51 6,05 5,47 -0,58 0,96 1,54
acdes prevencao

P —Percepcéo, D —Desejado, M — Minimo aceitavel, MS — Medida Superior do Servigco (P-D),
MA — Medida de Adequacéo do Servigo (P-M), MT — Medida de Tolerancia ou Zona de Tolerancia (D-M)
Fonte: Dados da pesquisa, 2010.

Identificou-se que, na dimensdo seguranca,
todos os atributos se encontram em vantagem
competitiva, pois, conforme a tabela 04, o
MAS esta positivo. Diante da figura 06, pode-

se observar num ambito geral, que os seis
atributos pesquisados da dimensao
segurancga, estao mais proximos do esperado.
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Figura 04 - Indicadores para

a dimenséo confiabilidade

Fonte: Dados da Pesquisa, 2010
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4.2.4 Dimensé&o dos aspectos tangiveis

Os servicos s8o intangiveis, diferentemente
dos produtos; portanto, para reduzir a
incerteza, os compradores devem procurar
sinais de evidéncia da qualidade de servico.
Os compradores fardo inferéncias sobre
essas qualidades com base em localizacao,
funcionarios, equipamentos, material de
comunicacao, simbolos e preco percebidos.
(KOTLER, 1998).

Observando a tabela 05, na dimenséo
tangivel pode-se destacar que 0 servico
desejado e as percepcdes dos clientes
encontram-se nos atributos 25 (Materiais de
divulgacdo) com -1,26 e o atributo 22 (a
empresa possui equipamentos com aparéncia
moderna) com -0,72.

Tabela 05 - Indicadores escala SERVQUAL para a dimenséo tangivel

- Questoes M D P | MS__MA M|

22 - A erj'lpr_esa possui equipamento 414 572 5,00 0,72 0.86 158
com aparéncia moderna

23 — As instalagdes s&o bonitas 453 5,89 5,23 -0,67 0,70 1,37
24 — Os colaboradores tém boa 4,56 6,12 5,75 -0,37 1,19 1,56
aparéncia

25 - Materl_als de dlvulgagao'(fqlhetos, 3.65 5.39 412 126 047 1,74
cartazes) visualmente agradaveis

26 — Boa localizag8o da empresa 477 6,28 5,65 -0,63 0,88 1,51
27 — Instalagdes fisicas atrativas 4,39 5,81 5,33 -0,47 0,95 1,42

P —Percepgéo, D —Desejado, M — Minimo aceitavel, MS — Medida Superior do Servigo (P-D),
MA — Medida de Adequacéo do Servigo (P-M), MT — Medida de Tolerancia ou Zona de Tolerancia (D-M)
Fonte: Dados da pesquisa, 2010.

A zona de tolerancia identificada para cada
pergunta da dimens&o tangivel, ou seja, o
intervalo entre 0 que o cliente espera como o
minimo adequado para 0s Servicos e 0 que
ele realmente deseja pode ser mensurada
utilizando-se a medida de tolerdncia para
cada pergunta deste estudo. Quanto mais
positivo estiver a MAS, melhor. (PAIVA, 2001).

Os atributos com maiores zona de tolerancia
s&o o 25 (Materiais de divulgacéo) e o 22 (A
empresa possui equipamento com aparéncia
modera), com um indice de 1,58. Os itens
com as menores zonas de toler&ncia séo: o
atributo 23 (Instalacdes s&o bonitas), com um

indice de tolerancia de 1,37 e o 26 (Boa
localizacdo da empresa), com um indice de
1,51.

Na figura 05, no indicador (A empresa possui
equipamento com aparéncia moderna),
obteve-se, com um indice de 5.0,
representado quanto ao seu grau de
importancia, um resultado razoavel. No
indicador (Materiais de divulgacéo (Folhetos
cartazes) visualmente agradaveis), esse
indicador aparece com um indice 4.12, 0 que
vem a ser resultado abaixo das expectativa
esperadas.
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Figura 05 - Indicadores para a dimensé&o confiabilidade
Fonte: Dados da Pesquisa, 2010.

Assim, na figura 05, num &mbito geral, pode-
se observar que os atributos pesquisados da
dimenséo tangivel, estdo em uma variag&o
maior. Percebe-se que, quanto maior a zona
de tolerancia dos atributos, mais flexivel o
atributo pode ser.

4.2.5 Importancia dos atributos da dimenséo
presteza

De acordo com a tabela 06, observa-se que o
atributo 33 (Horarios de atendimentos
convenientes) aparece com - 0,65.

Tabela 06 - Indicadores escala SERVQUAL para dimensao presteza

Questbes

28 — A empresa com/blna.exatamente 465 6.19 577 -0,42 112 1,54
guando o servico sera realizado

29 — Realiza servico de forma imediata | 4,63 6,40 6,11 -0,29 1,48 1,77
a empresa

30 - Esta disposta a ajudar a empresa 4,56 6,33 5,75 -0,58 1,19 1,77
atendida

31 - Os colaboradores ndo estéo

ocupados demais para responder 0s 4,56 577 5,32 -0,45 0,76 1,21
pedidos das empresas

32 - Comunicacédo direta com a| 4,58 6,16 5,58 -0,58 1,00 1,58
empresa atendida

33 - Horarios de atendimentos 4,61 6,23 5,58 -0,65 0,97 1,62
convenientes

34 - Realizacdo de campanhas e| 4,51 6,05 5,47 -0,58 0,96 1,54
acdes prevencao

P —Percepcéao, D -Desejado, M — Minimo aceitavel, MS — Medida Superior do Servico (P-D),
MA — Medida de Adequacéo do Servigo (P-M), MT — Medida de Tolerancia ou Zona de Tolerancia (D-M)
Fonte: Dados da pesquisa, 2010.

Ja os atributos com uma maior importancia
foram o 29 (Realiza servico de forma imediata
a empresa), com 1,77%; 30 (Esta disposta a

ajudar a empresa atendida), com 1,77%; e,
em segundo lugar, aparece o 33 (Horarios de
atendimentos convenientes), com 1,62%.
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Figura 06 - Indicadores para a dimensé&o confiabilidade
Fonte: Dados da Pesquisa, 2010

5. Concluséo

Em um mercado globalizado em que se esta
inserido hoje, as organizagcbes de servigo
sofrem  ameacas constantes a @ sua
sobrevivéncia quanto a exigéncia dos niveis
de qualidade desejada pelos clientes, na
agilidade de acompanhar as mudanc¢as cada
vez mais rapidas no mercado e quanto a
necessidade de desenvolver um sistema de
gestao forte e flexivel.

Nesse contexto, um programa de qualidade
em servigos destaca-se pelo envolvimento e
comprometimento de todos que estdo
envolvidos nesse processo, criando
condigBes para garantir a sobrevivéncia da
empresa em questao.

Este estudo teve como objetivo geral avaliar a
qualidade dos servigcos realizados por uma
empresa de Tecnologia da Informagdo da
Regido Noroeste do Rio Grande do Sul,
através de uma versdo modificada da Escala
SERQUAL. E, quando esta foi aplicada nas
organizac¢bes atendidas pela prestadora de Tl
mostrou que esse instrumento  possui
confiabilidade, pois esta pesquisa foi
estruturada com cinco dimensfes de analise:

confiabilidade, aspecto tangivel,
seguranga e empatia.

presteza,

Quanto aos resultados mais expressivos do
que diz respeito ao nivel de qualidade, na
dimenséo tangivel, o atributo que obteve a
maior MAS, onde o indice de percepcéo é
maior que o minimo aceitavel foi o 27
(Instalagdes fisicas atrativas) e a pior MAS foi
do atributo 23 e 24 (As instalagcbes sé&o
bonitas e os colaboradores tém boa
aparéncia), a qual chama a atencdo ter um
peso baixo. Na dimensio confiabilidade, o
atributo que obteve a melhor MAS foi 6
(Confianca no atendimento), o qual ganha um
destaque especial por ser de maior peso, e a
pior MAS foi o 5 (A empresa insiste em
registro de erros).

Por fim, a realizacdo deste estudo foi apenas
o infcio em relag&o a andlise da qualidade dos
usuarios da empresa prestadora de Tl da
Fronteira Noroeste do RS. Este é o ponto de
partida para as mudangas visando a
qualidade dos servicos prestados.
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CAPITULO 4

ESTUDO——Bf e s R ST A CAO-— DE
SERVICOS NSNS LOJAS DE
ELETRODOMESTICOSIDENOREN A

Isabela Gasparino
Isabella Ghirardello
Raul Perazza

Sarah Salim
Vinicius Dupin

Resumo O setor comercial lida com o desafio continuo de conquistar novos
clientes e, ao mesmo tempo, fidelizar os ja existentes — utilizando, principalmente,
como ferramenta, a qualidade dos servicos prestados. Partindo desse contexto,
esse estudo teve como objetivo checar se as variaveis do composto mercadolégico
mais importantes para os clientes correspondem as variaveis priorizadas na pratica
pelas unidades de varejo, adotando como amostra lojas de eletrodomésticos,
localizadas na cidade de Lorena, em S&o Paulo. Para tanto, foi utilizada como
metodologia 0 estudo de caso e, como suporte para o desenvolvimento do
trabalho, entrevistas e um questionario, elaborados a partir dos “momentos da
verdade” e das variaveis do “composto de marketing”. Apds a realizacdo das
entrevistas e aplicacao dos questionarios, foi realizada uma analise dos dados, que
concluiu de que forma os servicos idealizados pelos consumidores podem e séo
desempenhados efetivamente. As areas consideradas mais importantes no servico
prestado pelos consumidores da cidade foram “atendimento do vendedor”,
“produto” e “localizacéo da loja” e foram relatadas as impressdes dos gerentes das
lojas sobre tais aspectos, bem como as possibilidades de melhoria.

Palavras Chave Qualidade de servicos; momentos da verdade



1. Introducgéo

Em 1947 foi criada a International
Standardization  Organization  (ISO) ou
Organizacdo Mundial para a Normalizacéo,
uma entidade formada pelos o6rgdos de
normalizacdo de cada pais que busca a
padronizacdo de processos e produtos a nivel
mundial (PANDO). No Brasil, a ABNT
(Associacédo Brasileira de Normas e Técnicas)
define a normalizacdo como sendo a
“atividade que estabelece, em relacdo a
problemas existentes ou potenciais,
prescricdes destinadas a utilizacdo comum e
repetitiva, com vistas a obtencdo do grau
otimo de ordem, em um dado contexto”.

Com a globalizac&o no final do século XX e
comeco do século XXI|, as empresas se
espalharam por todo o mundo e foi necessaria
a adaptacdo dos modelos de normalizacéo
vigentes. O processo de normalizacao
recebeu certa flexibilidade para que as
unidades de uma empresa pudessem se
melhor adaptar as necessidades de cada
local. Assim sendo, as empresas passaram a
adotar regimes centralizados,
descentralizados ou mistos de administracéo
(PEREIRA, NETO e FILHO, 2010) nos quais
existem variancias no nivel de liberdade dada
as unidades.

E mesmo que haja certa flexibilidade neste
controle, verifica-se que repetidas vezes tal
flexibilidade n&o é devidamente aproveitada
pelas unidades menores de uma grande

corporacédo, permanecendo as atividades
padronizadas com pouca ou nenhuma
transformacéo.

Quando falamos de uma rede de varejo, por
exemplo, algumas variaveis do composto
mercadologico tais como localizacéo,
sortimento, preco, promogao, servico ao
cliente e relacdo com os fornecedores (Stern,
El-Ansary e Brown, 1989) se tornaram de
certa forma constantes em seu modelo de
aplicacao dentro das empresas. Muitas das
redes de varejo passaram a olhar menos para
esses “micro” aspectos do universo do varejo
para focalizar suas atencdes em um unico
modelo de prestacao de servicos.

O foco deste trabalho foi, portanto, checar se
as variaveis do composto mercadolégico mais
almejadas pelos clientes estavam, de fato,
sendo as mais trabalhadas pelos varejistas.
Verificando quais as areas em que 0s clientes
jugam necessarias mudangas €, junto aos

)

varejistas, percebendo qual o motivo de tais
areas ndo estarem sendo devidamente
trabalhadas. O varejo de moveis e
eletrodomésticos foi o escolhido para a
realizacao do trabalho.

2. Contextualizagdo
2.1 Sobre o municipio

Localizada na regiao metropolitana do Vale do
Paraiba, o municipio de Lorena esta
delimitado pelas cidades de Sao Paulo (182
km) e Rio de Janeiro (219 km), os maiores
centros consumidores do pais. Proximo de
portos nacionais, tais como o de S&o
Sebastido, e de importantes rodovias, como a
Dutra, permite um fluxo constante de produtos
e matérias-primas  pelo  pais. Essa
acessibilidade, aliada ao fato de que Lorena
possui trés grandes centros universitarios, a
FATEA (Faculdades Integradas Teresa
D’Avila), a UNISAL (Centro Universitario
Salesiano de Sado Paulo) e a EEL - USP
(Escola de Engenharia de Lorena), faz com
que a cidade receba nédo apenas
investimentos, mas também novas
oportunidades de negdcios (LORENA, 2014).

Considerada um polo industrial na regiéo,
Lorena esta se desenvolvendo também na
area comercial - com um PIB (Produto Interno
Bruto), no setor de servicos, de R$ 817. 274
mil (IBGE, 2014)- e em fase de conclusdo do
primeiro shopping da cidade, que estima
empregar cerca de 2000 pessoas, a partir do
segundo semestre de 2015 (DINIZ, 2014).
Esse crescimento é acompanhado também
pelo poder aquisitivo da cidade, que possui
IDH de 0,776, o que faz proliferar em Lorena
sedes de importantes redes de
eletrodomésticos, que atendem a uma
populacdo de 86.764 habitantes, sendo parte
dela estudantes universitarios provenientes de
outras cidades, que se mudam
permanentemente para a cidade e
necessitam adquirir mobilia e eletros a pronta
entrega (IBGE, 2014). Desenvolver, entédo, o
setor de servicos é um diferencial que as lojas
em geral podem utilizar como mecanismo
para aquisicdo de novos clientes, justificando
o fato de que a melhoria constante no
atendimento ao consumidor € uma estratégia
que precisa ser controlada e aperfeicoada
sempre.
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2.2 As lojas estudadas

O mercado de eletrodomésticos se tornou
muito mais importante nas ultimas décadas e,
ao mesmo tempo, passou por grandes
mudancas no cenario brasileiro
(MASCARENHAS, 2005). Em 2013, o setor de
moveis e eletrodomésticos alcancou o
faturamento médio de 55 bilhdes, o que
representa um crescimento de 41% em
relacdo ao ano de 2011 (Ranking IBEVAR,
2014). Tal valor sustenta o setor como o
segundo tipo de varejo mais rentavel,
destacando-o como peca importante no
quebra-cabeca da economia brasileira.

Dentro desse setor, evidenciam-se as redes
Casas Bahia e Ponto Frio, bandeiras do maior
grupo de Super, Hiper e Atacado (Grupo
GPA) segundo o ranking IBEVAR 2013, a rede
Magazine Luiza, segunda maior rede de
Eletrbnicos e Modveis ainda segundo o
Ranking IBEVAR 2013 e a rede Lojas Cem,
quarta maior rede de Eletrbnicos e Mdveis
pelo mesmo Ranking. As unidades da cidade
de Lorena dessas grandes redes do varejo de
eletrodomésticos e moveis foram estudadas
nesse trabalho.

3. Metodologia
3.1 O método do estudo de caso

Segundo GIL (2002) o estudo de caso é uma
modalidade de pesquisa que trabalha por
meio de um estudo profundo e detalhado de
um ou poucos objetos, de modo que permita
um conhecimento detalhado sobre ele.
Durante muito tempo, o estudo de caso foi
considerado um  procedimento  pouco
rigoroso; mais atualmente, porém, ele é
avaliado como adequado para a investigacéo
de um fendmeno contemporaneo no qual os
limites entre o fenbmeno e o contexto ndo sao
claramente delimitados (YIN, 2001).

Dentro dos diferentes propdsitos que GIL
(2002) aponta para a utilizacado do estudo de
caso, a metodologia como meio de explorar
situacfes da vida real cujos limites ndo estédo
claramente definidos parece ser a utilizacéo
do estudo de caso que melhor se aplica ao
trabalho em questdo. Para a utilizacdo do
estudo de caso, nao sao definidos
procedimentos metodolégicos rigidos (Gil,
2002), ainda assim, alguns autores levantaram
estruturas que podem ser seguidas em
qualquer estudo de caso. MIGUEL (2007)
definiu um modelo a ser seguido em qualquer
estudo de caso, de acordo com a Figura 1.

grau de evolugdo

v

DEFINIRUMA € Mapear a literatura

ngCRUTURA € Delinear as proposigoes
NCEITUAL- " ;
TEORICA € Delimitar as fronteiras e

CONDUZIR
TESTE
PILOTO

l

¢

para coleta dos dados

€ Selecionar a(s) unidade(s)
de analise e contatos
PLANEJAR € Escolher os meios para
it o(S) coleta e analise dos dados
- CASO(S) € Desenvolver o protocolo
€«

Definir meios de controle
da pesquisa

€ Testar procedimentos de

aplicagao

€ Verificar qualidade dos dados

Fazer os ajustes necessarios

-

€ Contatar os

COLETAR casos
(o} € Registrar os
DADOS dados
€ Limitar os efeitos
l do pesquisador
€ Produzir uma
ANALISAR narrativa
oS € Reduzir os dados
DADOS € Construir painel
€ [dentificar
l causalidade
€ Desenhar
GERAR implicagbes tedricas
RELATORIO

€ Prover estrutura p/
replicagdo

Figura 1 — Modelo para a condugéo de um estudo de caso
Fonte: Miguel, 2007

O modelo de MIGUEL (2007) foi utilizado na
conducdo deste estudo de caso. Como

unidades de andlise, foram considerados os
moradores da cidade de Lorena como
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universo da pesquisa e 0s consumidores das
lojas de eletrodomésticos em questdo como
amostra de pesquisa.

Os meios para coleta de dados foram os
questionarios aplicados para a populacédo da
amostra de pesquisa € as entrevistas
realizadas com os gerentes e funcionarios das
trés lojas em questdo. Para analise de dados,
foi construido um comparativo a partir do
cruzamento de informacdes e andlise das
convergéncias e divergéncias entre as
posicbes dos consumidores e  dos
funcionarios das lojas em questao.

3.2 Os questionarios e entrevistas

Ao oferecer um servico em uma loja, o desafio
fundamental consta em alinhar  as
expectativas dos clientes em relacdo ao
trabalho que é realizado pela empresa, a fim
de que o beneficio seja mutuo — satisfagdo do
consumidor no que tange ao atendimento
oferecido versus aquisicdo de produtos por
parte destes (LEMOS; POPADIUK; BERNDT,
2001).

Dimensionar, entdo, essa qualidade de
servico, é uma forma de aprimorar as
possiveis falhas que prejudicam uma
comunicacdo eficiente entre clientes e
funcionarios. Portanto, para elaborar um
questionario que fosse aplicado aos
consumidores das trés lojas de
eletrodomésticos selecionadas em Lorena,
capaz de reunir o maior numero de
informacdes e que abrangessem as
prioridades exigidas pelos clientes,
primeiramente  fez-se uso do método
conhecido como “momentos da verdade”.

Desenvolvido por Normann em 1978, o
conceito de momentos da verdade relaciona-
se com O mapeamento de um ciclo de
servicos, a fim de separar todas as etapas de
um atendimento - desde o primeiro contato
que o consumidor tem com os funcionarios de
uma loja, por exemplo, até o0 momento em que
adquire o produto e retira-se  do
estabelecimento (LUCINDA, 2010). Dessa
forma, é possivel identificar quais aspectos a
empresa precisa modificar, a fim de implantar
melhorias de acordo com as necessidades
exigidas pelos clientes.

Para tanto, ¢é preciso executar um
sequenciamento de acbes. Para realizagéo
desse trabalho, foi utilizado um método
detalhado por Lucinda (2010) que, ao todo,
pOSSuUi seis estagios, 0s quais constam:

a) Mapear os momentos da verdade:
|dentificar os momentos em que ocorre
interacdo do ciente com os funcionarios e/ou
com a propria loja fisica;

b) Desenhar o ciclo de servigos:
Organizar os momentos da verdade ja
definidos, a fim de criar uma relagdo
sequencial entre eles;

c) Identificar possibilidades de
melhorias: A partir do que foi reunido de
informacbes até essa etapa, ja € possivel
analisar quais os pontos fracos que a
empresa apresenta, utilizando como suporte
para isso, por exemplo, o feedback deixado
pelos clientes;

d) Implementar as melhorias:
Selecionadas as causas que promovem o0s
pontos fracos da empresa, inicia-se um
planejamento de acdes que tém como
objetivo eliminar os problemas identificados;

e) Acompanhar  as melhorias: E
importante  manter um controle sobre as
estratégias implantadas, j& que elas exigem
uma mudanca de parte da rotina estabelecida
pela empresa, 0 que requer atengdo a
possiveis resisténcias que alguns funcionarios
podem vir a ter;

f) Reiniciar o processo: Por fim,
disseminar a ideia de que as melhorias no
setor de servicos devem ser continuas e seu
mapeamento uma atividade constante na
empresa, reiniciando todo o procedimento
aqui apresentado.

A principio, este estudo utilizou os itens de “a”
a “c’. As empresas analisadas compete a
iniciativa de desenvolver melhorias nos
setores que demonstrarem  deficiéncia.
Portanto, na primeira etapa do trabalho, ao
identificar os momentos da verdade para as
lojas de eletrodomésticos, foram organizadas
areas que compbem o ciclo de servico
elaborado. Para iSSO, utilizou-se,
paralelamente  como  complemento, a
definicdo de composto ou mix de marketing.

O composto ou mix de marketing tem a
funcado de “trabalhar dentro das estratégias
de marketing elaboradas pelo empresario
para buscar, atender e fidelizar
consumidores” (KOTLER, 2002). McCarthy
(1960) divide esse composto de marketing em
algumas variaveis controlaveis que afetam a
capacidade da organizacdo de atingir o
mercado-alvo.  Segundo  McCarthy, as
variaveis se organizam em quatro grupos:
Produto, Preco, Promoc&o (comunicacdo) e
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Praca (distribuicdo). As variaveis agrupadas
de acordo com suas areas podem ser

observadas na figura 2.

Figura 2 — Os quatro grupos do composto de marketing

PRODUTO COMPOSTO DE PRACA « Canais
« Variedade * Embalagem 'YIARKETING : ggrt?[?r:;r]::o
* Qualidade * Tamanhos i el « Localizacao
*Design  «Servicos -~ « Estoque
 Caracteristicas « Garantias « Transporte
« Marca « Retornos K MERCADO 3

ALVO >
PRECO ™~ = A
« Lista de Precos ¢ e FROMOGAD

* Descontos
«Subsidios

« Prazo de pagamento
* Condicoes de Crédito

* Propaganda

*VVenda Pessoal
*Promocao de Vendas
«Publicidade e RP

* Merchandising

Fonte: Kotler (2000)

Durante a execucéo do estudo, percebeu-se
que as variaveis do composto de marketing
eram fatores que poderiam diferenciar o
servico das quatro lojas de eletrodomésticos,
além de somente o ciclo de servigos.
Portanto, a fim de elaborar um questionario
mais completo que pudesse levar em conta
todos 0s aspectos do servigo que um cliente
recebe, tomaram-se como base essas duas
areas de estudo.

Assim, definiram-se oito grandes areas
responsaveis pela percepgdo do cliente
guanto ao servico em uma loja de
eletrodomésticos. S&o elas: localizacdo da
loja, estacionamento, atendimento  do
vendedor, produtos, pagamento, atendimento
do caixa, entrega do produto e
montagem/instalac&o destes.

Sequenciadas essas atividades, foi construido
um questionario fechado, colocado na integra
em anexo a este trabalho, e cerca de 50
possiveis consumidores foram consultados.
Neste questionario, 0s possiveis clientes
puderam organizar em grau de importancia as
oito grandes éareas do servico em uma loja de
eletrodomésticos, numerando-as de um a oito
por grau de importancia. Ainda, em seguida,
dentro de cada uma das oito grandes areas,
foram destacadas cinco variaveis importantes,
para que se opinasse sobre o grau de
importancia dessas cinco dentro da grande
area, numerando-as de cinco a um, sendo

cinco a mais importante e um a menos
importante.

Como ferramenta de apoio, também foram
desenvolvidas entrevistas com 0s gerentes
responsaveis pelas quatro lojas analisadas - a
fim de abordar na conversa os itens
selecionados pelos clientes como 0s mais
relevantes dentro do ciclo de servico. Essa
etapa é importante para verificar de que forma
sdo criados os sistemas de melhorias na
pratica.

4. Andlise dos resultados
4.1 Andlise dos resultados dos questionarios

Apos aplicagdo dos questionérios, os dados
obtidos foram apurados e organizados em
uma tabela, segundo a ordem de importancia
determinada pelos possiveis consumidores.
As grandes areas foram entdo sequenciadas
na tabela, identificadas com numeragéo de 1
a 8 - que apontam o que é de maior € de
menor relevancia para o] cliente,
respectivamente. A partir da coloragdo da
fonte, é possivel verificar quais aspectos séo
definidos como cruciais ao realizar uma
compra. Verde caracteriza um aspecto muito
significativo para o consumidor, preto com
importancia mediana, e vermelha de baixa
relevancia.

Como é possivel observar na tabela, os
clientes consideram essencial o atendimento
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do vendedor €, dentro deste tépico, o tempo
de espera e o conhecimento do atendente
sd0 as caracteristicas apontadas com alto
grau de importancia. Da mesma forma, os
aspectos produtos (com destaque para
variedade, qualidade e preco), localizagao da
loja (endereco e facilidade de acesso) e
montagem/instalacdo  (troca de pecas
defeituosas e conhecimento técnico) foram

julgados pelos clientes também como de alta
relevancia. Em contrapartida, 0
estacionamento n&o foi considerado um item
muito importante, ja que Lorena, por ser uma
cidade de pequeno porte, apresenta o centro
comercial proximo a éarea residencial, sendo
baixa a dificuldade de se encontrar vagas nos
locais de compra.

Quadro 1 - Areas do servico de vareja de eletrodomésticos por ordem de importancia do
consumidor

Classificacéo Grande éarea Variaveis consideradas

1¢ Atendimento do vendedor

Tempo de espera
Conhecimento
Identificagao
Simpatia
Aparéncia

20 Produtos

Variedade
Qualidade
Preco

Marcas
Disponibilidade

3 Localizag&o da loja

Endereco

Facilidade de acesso
Acessibilidade
Aspecto da fachada
lluminacéo

40 Montagem/instalagédo

Troca de pegas defeituosas
Conhecimento técnico
Cumprimento das especificagbes
Rapidez

Limpeza

5 Entrega do produto

Cumprimento de prazos
Cuidado com o transporte
Disponibilidade

Area de cobertura

Taxa de entrega

6° Atendimento caixa

Rapidez
Habilidade
Comunicacgéo
Conhecimento
Simpatia

7 Pagamento

Promogdes
Descontos
Parcelamento
Flexibilidade
Juros

8° Estacionamento

Pago/gratuito
Distancia da loja
Numero de vagas
Organizagéo
Exclusivo/conveniado
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4.2 Resultados da entrevista

Nas seguintes imagens estao organizados 0s
dados coletados com as entrevistas
realizadas nas quatro lojas. Cada atribuicéo
dentro de cada grande area analisada esta

baseada de acordo com as perguntas feitas e
as respostas obtidas em cada loja. Pode-se
notar que alguns aspectos relevantes séo
muito similares nas quatro lojas, como, por
exemplo, a forma de atendimento ao cliente
assim que ele entra na loja.

Quadro 2 — Parte dos resultados da entrevista com os gerentes das lojas Casas Bahia e Ponto Frio.

Atendimento do Vendedor

Treinamentos

Programa interno na matriz por 7 dias
logo apds contratacéo e, depois,
acompanhamento direto. Treinamentos
online de produtos sdo opcionais

Treinamento BVBV (boas vindas, boas
vendas), apds contratagéo, por 7 dias e,
eventualmente, uma vez a cada dois/ trés
meses. Treinamento online, Prove online,
realizado no minimo 4 vezes na semana
durante horario de trabalho

Aparéncia

Uniforme e cracha

Uniforme e cracha

Abordagem dos
clientes

Cumprimento "Seja bem vinda, Casas
Bahia", assim que o cliente entra

Cumprimento "Bem vindo ao Ponto Frio, o
que deseja?", abordagem realizada no
primeiro minuto

Conhecimento dos
produtos

Vendedores especificos de cada setor

Vendedores s&o designados a cuidar de
um setor, mas por possuir poucos
vendedores, qualquer um pode vender
produtos de qualquer setor

Tempo de espera

Normalmente nao ha. As vezes, em dias
de pico

Normalmente nao ha. As vezes, em dias
de pico

Produto

Precos e marcas

Grande abrangéncia de precos e marcas

Preco bem competitivo com relag&o as
outras lojas e abrangéncia de marcas nos
tecnolégicos, especialmente

Personalizagéo

Apenas op¢bes de cores para moéveis

N&o ha possibilidade de personalizagao

Variedade

Muito abrangente

Variedade nos tecnolégicos, porém pode-
se melhorar na linha branca

Disponibilidade

Grande disponibilidade, pois tem
abastecimento semanal na filial e ha o
depdsito de Jundiai. Entrega via depdsito
da linha branca de moéveis. Os produtos
"pegue e leve" saem do estoque da loja

Grande disponibilidade, pois tem
depdsito em Jundiai

Empresa tem metodologia de andlise de

Qualidade ! ; ; : indice de troca de determinado produto
qualidade interna na loja matriz
Localizagédo
Endereco Bem localizada Nao mu~|to, pois se localiza no calgadéo
onde n&o ha muito fluxo
Fachada Bem preservada e evidente ltens que podem ser melhorados, como

pintura e reparo

Acesso para
deficientes

Sim, na entrada e no banheiro

Sim, na entrada apenas

Fonte: Autoria propria

Gestéo de Servicos |




Quadro 4 — Parte dos resultados da entrevista com os gerentes das lojas Magazine Luiza e Lojas

CEM.

Atendimento do Vendedor

Treinamentos

Treinamento regional 10 Estrelas, apods
contratagcédo. Treinamentos online séo
realizados de acordo com a necessidade
de cada funcionéario

Treinamento apods contratagdo por 20
Uteis e avaliacdo antes de comecgar a
atender. Treinamento por video quando
ha chegada de novos produtos

Aparéncia

Uniforme e cracha

Uniforme e cracha

Abordagem dos
clientes

Cumprimento “Bom dia, meu nome é x,
qual seu nome?”, assim que o cliente
entra, priorizando aumentar o contato
com o cliente e a simpatia com o
vendedor

Cliente atendido imediatamente quando
entra na loja, priorizando sempre a
cortesia

Conhecimento dos
produtos

Vendedores ndo sdo setorizados, para
melhor atender os clientes

Vendedores instruidos a conhecer cada
novo produto

Tempo de espera

Normalmente ndo h&a, mas quando sim,
ha pelo menos um cumprimento e o
pedido para que o cliente espere um
pouco

Normalmente ndo ha. As vezes, em dia
de movimento excessivo

Produto

Precos e marcas

Produtos que atendam a todos os tipos
de clientes desde os populares até os
AAA, em precos € marcas

Muitas marcas e variedades de produtos

Personalizacéo

Na area de mdéveis ha maior possibilidade
de personalizacao, desde a cor até o
tamanho

Apenas opcdes de cores

Variedade

A intenc8o da empresa é ter todos 0s
produtos através do site também

Variedade grande, mas o mercado que
determina o aumento da variedade de
produtos que a loja oferece

Disponibilidade

Grande disponibilidade, todos os
produtos tém pronta entrega, exceto 0s
moveis

Grande disponibilidade

Empresa apenas revende produtos de

Andlise de design, pre¢co de mercado e

Qualidade renome que ja foram testados por algum .
P qualidade
6rgdo, como 9001, por exemplo
Localizagéo
Endereco Bem localizada Bem localizada
Fachada Bem preservada e evidente Bem preservada e evidente

Acesso para
deficientes

Sim, na entrada e no banheiro

Sim, na entrada e no elevador

Fonte: Autoria propria

A partir dos questionarios aplicados, é
possivel conduzir as lojas a melhorar
aspectos que sdo mais relevantes para os
clientes, a repensar aspectos que nao

recebem tanta atencdo e a propor melhorias,
€aso seja conveniente.
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4.3 Cruzamentos de dados

A partir das entrevistas e dos questionarios
aplicados, pode-se realizar uma comparacéo
dos dados obtidos. O foco da comparacéo foi
perceber a visdo dos gerentes das lojas de
eletrodomésticos acerca das principais areas
levantadas pelos clientes, destacando suas
visbes sobre a qualidade do servico
atualmente oferecido e quanto a possibilidade
de melhorias ou n&o.

O quesito considerado mais importante pelos
clientes foi o atendimento do vendedor e,
portanto, seria essencial para as lojas
trabalhar nesse ambito. Dentro desse
aspecto, devem ser consideradas as
dimensdes de tempo de espera e
conhecimento  dos  vendedores  como
primordiais. Analisando as respostas dos
entrevistados, percebe-se que ja se enxerga a
possibilidade de melhoria do atendimento por
meio  principalmente  do aumento da
motivacdo, um dos pontos destacado como
possivel de ser melhorado por quase todos os
gerentes, através de diversos meios a serem
estudados pelas empresas, tais como
premiacdes, competicdes e simulacdes.

Outra variavel que deve ganhar destaque sob
a Otica dos gerentes deve ser o conhecimento
de seus funcionarios acerca dos produtos. Na
entrevista, percebeu-se que o0s treinamentos
ja s&o realizados com frequéncia pelas quatro
lojas estudadas, ainda assim, nota-se que
pode haver mais trabalhos nesse amobito.
Rodrigo Borges Nunes, gerente da unidade
de Lorena da loja Magazinel.uiza, sugere, por
exemplo, “melhorar 0 acompanhamento,
fazendo com que todos coloquem realmente
em pratica o que aprendem no treinamento”,
alertando para a possibilidade de os
funcionarios muitas vezes nao aplicarem os
conhecimentos dos treinamentos.

Analisando a area de produtos, considerada
pelos consumidores de Lorena como segunda
mais importante, nota-se que o cliente esta
mais preocupado com qualidade, variedade e
preco. Jodo Marcos Rodrigues, gerente da
unidade de Lorena da loja Ponto Frio, acredita
que uma maneira de baratear os produtos é
melhorar a relacdo com os fornecedores,
enguanto Pierre, gerente das Casas Bahia de
Lorena, levantou a possibilidade de se
importarem produtos, o que poderia melhorar
a qualidade e diversidade, ainda que isso
pudesse aumentar o preco final dos produtos.

15

No terceiro quesito considerado mais
importante pelos clientes, localizacdo, as
variaveis mais  importantes para 0S
consumidores sdo endereco e facilidade de
acesso. Esses pontos, porém, foram julgados
como o6timos na visdo dos gerentes
entrevistados, ndo havendo perspectivas de
mudanca. Com a abertura de um shopping na
cidade em breve, porém, talvez esse seja um
ponto que passe a ser considerado com mais
atencéo, uma vez que o shopping permite um
novo ponto de acesso a mais clientes.

Quanto aos demais quesitos, 0s gerentes
também foram questionados e deram uma
perspectiva de como melhoré-los. Todavia,
alguns deles ndo estdo a encargo da empresa
propriamente dita, cabendo a elas somente
depender dos 6rgdos responsaveis e cobra-
los da qualidade dos servicos prestados. Por
exemplo, a dificuldade de se estacionar no
local de maior fluxo, ou seja, onde as lojas se
encontram, depende da prefeitura municipal,
j& que teria de reservar vagas para carga e
descarga ou melhorar a estrutura de transito
de Lorena; ou entéo, criar um estacionamento

proximo as lojas, 0 que resultaria na
dificuldade de se encontrar espagco 0
suficiente.

Por fim, vale destacar a relatividade de
determinados aspectos. Um exemplo disso
s&o as filas que sdo formadas nos caixas em
dias de movimento excessivo ou em dias
ap6s recebimento de pagamento. Para
condicionar essa variavel, deve-se levar em
conta o tipo de publico que a loja atende e
guais seus objetivos. Lojas como Casas
Bahia, por exemplo, que atende ao publico C
e D, tem vantagens em concentrar um grande
movimento na loja para sinalizar movimento e
compradores, dessa forma, bancos
vinculados e pagamentos de carné estdo
presentes no sistema da empresa. Ja lojas
como Ponto Frio, que atende ao publico A e
B, o tempo de espera dos clientes tem de ser
0 menor possivel, por isso, n&do trabalham
com carnés, nem bancos vinculados.

Por fim, vale lembrar que se deve estudar
com mais profundidade todas essas grandes
areas, pois, como foi apontado aqui, algumas
ndo sdo de facil analise e dependem de
muitas variaveis. Ainda assim, no presente
trabalho estdo destacadas as propostas com
mais relevancia na ¢tica dos gerentes com
relacdo as trés grandes areas mais
importantes para os clientes.

Gestao de Servicos |



5. Concluséo

Organizar o ciclo de servicos de uma
empresa e identificar quais os aspectos que
precisam de um investimento maior € uma
das formas de aplicar o conceito de melhoria
continua dentro de um negoécio. Sua
importancia consta no fato de que os avancos
tecnolégicos e as mudancas sociais e
econdmicas que o pais vivencia atualmente
exigem que os modelos trabalhados dentro
de uma empresa devem ser revisados
sempre, a fim de atender, principalmente, as
necessidades do consumidor, e, de uma
maneira mais geral, ampliar o publico
consumidor. Na analise dos fatores que
influenciam a qualidade do servico prestado
pelas lojas de eletrodomésticos de Lorena,
concluiu-se que os de maior importancia para
a amostra analisada sao atendimento do
vendedor, produtos e localizagcdo da loja.
Paralelamente, para que o desempenho de
uma loja desse segmento seja satisfatério, sdo
utilizadas como ferramentas para aperfeicoar
o atendimento, treinamentos e atividades com
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CAPITULO 5

A QUALIDADE DOS SERVICOS EDUCACIONAIS
NA PERCEPCAOSBOMERRIAO-USUARIO DO
IFRN CAMPUS INATALICIENTR AT

Elilde Varela do Nascimento
Marli de Fatima Ferraz da Silva Tacconi
Ernesto Alexandre Tacconi Neto

Resumo O trabalho, tem como objetivo, desenvolver uma analise sobre a
qualidade dos servigos educacionais na percepc¢éao do cidadao-usuario do Instituto
Federal de Ciéncia e Tecnologia do Rio Grande do Norte (IFRN) -Campus Natal
Central. A pesquisaa apresenta carater exploratério e descritivo, com abordagem
quantitativa. Como método de coleta, utilizou-se a aplicacdo de questionario. A
populagéo abrange os alunos concluintes dos cursos superiores do Campus Natal
Central que se encontram no Ultimo ano dos seus respectivos cursos. Tendo como
base a analise dos resultados, foi possivel identificar que, no que diz respeito a
qualidade dos servigos educacionais de nivel superior na percepgao do cidadao-
usuario do IFRN -Campus Natal Central, o principal fator foi a Eficacia do corpo

técnico-administrativo.

Palavras Chave: Qualidade, servico, satisfacao



1. Introducéo

A administragdo em 6rg&os publicos tem sido
uma das grandes preocupagdes no mundo
moderno. Dessa forma, atender aos
interesses dos cidadéos, torna-se uma
provocagdo, que possibilita as instituicoes
publicas atuarem de modo igualitéario com as
instituicdes privadas. Independente do ramo,
atividade ou porte, a organizacéo, deve estar
atenta a sua imagem, diante da sociedade.

A gestéo publica pode ser considerada como
um conjunto de ac¢bes voltadas para produzir
resultados efetivos, eficientes e eficazes para
a sociedade. Atendendo interesses e
promovendo o bem-estar do cidadéo, através
de o6rgédos, servicos e agentes do estado.
Dela advém as decisGes para promover o
bem-estar, além de contribuir para uma
melhor qualidade de vida. A gestdo publica
se utiliza de ferramentas que lhe possibilita
atender a sua funcdo principal, que €& ser
provedora de bens e servicos adequados a
populacdo (BRASIL, 1988).

Os servicos ofertados, por qualquer
instituicdo, necessitam serem diferenciados
para garantir a fidelizagdo de seus
consumidores, e consequentemente 0
destagque da concorréncia. A qualidade
desses servicos € o que vai influenciar na
escolha de um servigo especifico. Como os
recursos publicos s&o sempre limitados, a
implementagcdo de politicas publicas, em
especial para este trabalho as voltadas ao
sistema educacional, necessita de projetos
capazes de efetivamente oferecer servigos
que atendam aos anseios dos cidadaos
USUArios.

A adequacéo de servicos, a uma clientela
especifica, requer estudos sobre a percepgcao
dessa qualidade pelo usuario do servico.
Diante dessa questdo, é que surge a
problematizacdo do estudo, cujo o objetivo
geral é analisar a qualidade dos servicos
educacionais na percepcdo do cidadéo-
usuario do IFRN — Campus Natal Central.

A perspectiva é contribuir para o alinhamento
e a melhoria do desempenho das funcées
gerenciais, desenvolvidas na prestacdo dos
servicos do Instituto Federal de Ciéncia e
Tecnologia do Rio Grande do Norte, que
impacta  diretamente na qualificacéo
profissional € na geracdo de emprego e

0

renda, que s8o aspectos essenciais para um
gestor publico.

2. A qualidade em servigos

Os servicos s8o um tipo de produto que
consiste em atividades, beneficios ou
satisfacdo oferecidas para a venda, que sdo
fundamentalmente intangiveis e ndo resultam
na posse de nada fisico (KOTLER;
AMSTRONG, 2015).

As caracteristicas bésicas dos servicos,
conforme Kotler e Keller (2012) s&o:

= Intangibilidade: Essa caracteristica define
servico como algo que nao pode ser visto,
provado, sentido, ouvido ou cheirado
antes da compra. Entretanto, o servi¢o
transmite ao seu consumidor um alto grau
de incerteza, que para diminui-la, os
compradores buscam sinais de qualidade
dos servigcos. Portanto, tiram conclusdes
acerca da qualidade com base nas
instalac6es, no pessoal, no preco, nos
equipamentos, e nas comunicagdes que
podem ver. Assim, é de responsabilidade
do prestador de servicos tornar os
servicos tangiveis de uma ou de vérias
maneiras e enviar os sinais certos sobre a
qualidade.

= |Inseparabilidade: Nao ha separacéo entre
o servico e seu fornecedor, sejam
pessoas ou maquinas; nem o funcionario
que oferece o servico; e até mesmo o
proprio cliente. Todos fazem parte do
processo sem  separagdo, agindo
diretamente sobre a producéo do servico.
Essa caracteristica demonstra que, os
servicos sdo primeiro vendidos e depois
produzidos e consumidos, ao mesmo
tempo. E possivel verificar que tanto o
prestador de servicos quanto o cliente
influenciam no resultado do servico.

= Variabilidade: Esse aspecto diz respeito a
qualidade que é inconstante e pode variar
consideravelmente. Dependem de
quando, onde e como séo fornecidos os
servicos e principalmente de quem os
fornece. Sofre a influéncia até mesmo do
humor do funcionério prestador do servico
que vai atingir a percepcéo da qualidade.
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= Perecibilidade: significa que os servicos
ndo podem ser armazenados para a
venda ou uso posterior. Isso, porém, pode
ser um problema quando a demanda é
instavel. Sobre esse aspecto, as
prestadoras de servicos  procuram
elaborar estratégias para se ter equilibrio
entre demanda e oferta, e diminuir a
perecibilidade dos servicos.

Para manter um bom e duradouro
relacionamento é necessario prestar um
servico de qualidade, que atenda aos anseios
do consumidor. Gronroos (2003) afirma que a
qualidade dos servicos é tudo que o cliente
percebe como diferencial e que, a qualidade
é percebida mediante uma comparacao entre
expectativas e experiéncias para uma série
de atributos de qualidade, conceito chamado
de desconfirmacéao. Por isso, se um prestador
de servicos fizer promessas exageradas,
elevara as expectativas dos clientes e,
consequentemente, eles poderdo perceber
que estdo obtendo baixa qualidade.

As expectativas do cliente tém impacto
decisivo sobre suas percepcdes da
qualidade. Kotler e Armstrong (2015)

argumentam que a qualidade afeta o
desempenho do servico e, portanto, esta
diretamente relacionada com o valor e a
satisfacdo para o cliente, define qualidade
ndo s6 como auséncia de defeitos, mas como
criac&o de valor e satisfac&o para o cliente. O
servico se configura basicamente em
processos. Neste sentido, Lovelock e Whight,
(2006), apresenta o processo de compra de
um servico, que € dividido em etapas pelas
quais um consumidor passa na escolha, no
consumo e na avaliacdo de um servigo. Que
sdo as etapas de: pré compra, etapa do
encontro do servico e etapa de pdés compra.

Diante da importancia de cada etapa do
processo de adquirir um servico, nenhuma
delas pode ser negligenciada pois todas
representam grande impacto na qualidade
percebida pelo cliente-usuéario. Os clientes
avaliam a qualidade do servico comparando
as suas expectativas com o servico que
recebem, analisando se as expectativas sdo
atendidas ou superadas.

3. A qualidade em servigos educacionais

O servico educacional tem passado por
significativas mudancas nos Uultimos anos,

mercados abertos para novas instituicdes de
ensino  superior, tanto publicas mais
principalmente as instituicdes privadas. Com
isso cresceu também a competicdo, e nesse
viés que a qualidade tem se demonstrado
como impulsionador para o destaque dessas
instituicdes.

Nas organizacBes privadas a qualidade é
direcionada para suprir as expectativas dos
clientes, ja nos servicos publicos é a
legislacdo que define o que deveria expressar
os desejos e preferéncias dos clientes-
usuarios. Porém, com a implantacdo da Nova
Gestdo Publica, o usuario dos servigos
publicos passa ser visto como cliente, se
aproximando das  caracteristicas  das
empresas privadas. Dourado (2002) afirma
que as politicas para a educacédo superior sdo
analisadas, indicando-se seus contrapontos e
seus desdobramentos efetivos no que
concerne aos processos de diversificacdo e
diferenciacdo institucional, sistema de
avaliacdo, expansdo e privatizacdo desse
nivel de ensino.

Os servicos educacionais de qualidade
tendem a provocar impactos em uma gama
de outros servicos. Diante dessa relevancia é
que as instituicées de ensino devem enfatizar,
em implantar nas mentes dos discente, uma
percepcao que acrescente valor para os
mesmos. Que vai desde a implementacao de
politicas educacionais com visdo atual e
pessoal para cada regiéo.

A qualidade percebida nos servigos
educacionais  influencia  diretamente a
competitividade, para Santos (2014) para

atuar no mercado cada dia mais competitivo,
as instituicbes de ensino devem promover
melhorias continuas em Seus processos,
sendo fundamental medir desempenhos para
identificar como melhor atuar. No ensino
superior, tradicionalmente a forma de
mensurar a qualidade utilizada sé&o impostas
por leis, geridas pelo Ministério da educacgéo
(MEC), que considera padrdes que nao
correspondem a importancia que o servico
educacional representa para a sociedade,
muito menos a sua magnitude enquanto
negocio. “Nesse contexto, destaca-se que a
vantagem competitiva de uma empresa
depende da qualidade e do valor dos bens e
servicos  que  oferecem’. (SPANHOL;
FIGUEIREDO NETO; LIMA FILHO, 2010, p. 7).

Santos (2014, p. 17) reforca que “as IES
devem investir na capacidade e autonomia
avaliativa dos alunos do ensino superior
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enquanto clientes de servicos para
conhecimento do seu padrdo de expectativas,
compreendendo o nivel de importancia e as
prioridades que eles conferem a
determinados atributos da qualidade do
servico”. Leitdo (2007), acrescenta que as IES
passam por um processo complexo de
mudancas, mas devido as suas
singularidades, |IES pdublicas requerem
capacidades administrativas ajustaveis a
propria realidade.

Na expectativa de avaliar 0s servicos
educacionais oferecidos, o MEC em 2004,
instituido o Sistema Nacional de Avaliacdo da
Educacédo Superior (SINAES), integrando por
uma série de instrumentos complementares,
como auto avaliacdo, avaliacdo externa,
ENADE, avaliacao dos cursos de graduacéo e
instrumentos de informacdo (censo e
cadastro). Apesar de importantes, esses
instrumentos de avalicdo s8o aplicados e
utilizados pelas IES, mais no sentido de
melhorias internas de processos, muitos dos
quais sem utilidade mercadolégica. Se
mostram impotentes para captar a percepc¢ao
do usuario dos servicos prestados pelas IES.
Para isso, € necessario a aplicacdo de
ferramentas amplamente utilizadas e testadas
no mercado e capazes de mensurar a
qualidade dos servicos pela otica do
consumidor (SANTOS, 2014). Leitao, (2007)
acrescenta que, as técnicas de marketing

utilizadas em |ES, tomam como base o
entendimento  (avaliacdo) dos diversos
problemas de mercado (interferéncias

externas), em que o foco principal é criar
estratégias para satisfazer o seu publico. O
marketing deve ser uma atividade central na
busca do atendimento das necessidades
daqueles que fazem parte do processo como
alunos, professores e toda a sociedade.

4. Metodologia

A pesquisa apresenta carater exploratorio e
descritivo, com abordagem quantitativa.
Buscando ter uma visdo ampla para melhor
compreender a percepcdo do cidadao-
usuario quanto a qualidade dos servicos
oferecidos no IFRN — Campus Natal Central.
Como método de coleta, realizou-se a
aplicacao de questionario estruturado e o
instrumento foi entregue ao respondente para
ser preenchido por escrito. O questionario foi
adaptado a partir do instrumento validado na
tese de ONUSIC (2009).

I

A populagdo abrange os alunos concluintes
dos cursos superiores do IFRN Carmpus Natal
Central que se encontram no ultimo ano dos
seus respectivos cursos, cuja populagéo,
para o ano letivo de 2015.2 foi de 277 alunos.
Para a amostra foram coletados 126
questionarios  aplicados  aos  usuérios
enquadrados no universo da pesquisa.

Os dados foram tratados de forma gquantitativa
usando-se graficos e planilhas, por meio do
Software SPSS, versdo 18. A técnica
estatistica utilizada foi a analise descritiva de
dados para a elaboracéo dos graficos sobre o
perfil e da analise fatorial exploratéria. Para
Hair et al. (2009), a analise fatorial € uma
técnica estatistica multivariada que combina
as variaveis dentro de cada fator em um unico
escore que pode dar base para o conjunto
original de varidaveis por outras novas
variaveis compostas.

5. Resultados

Neste topico, estdo apresentados o perfil dos
alunos, do ultimo ano dos cursos de nivel
superior em licenciatura e tecnologia do IFRN
Campus Natal Central, em que foram
consideradas caracteristicas como, curso,
ano de ingresso no curso, género, ocupacao
e idade do pesquisado.

A relacdo dos cursos que foram pesquisados
foram os Tecnoldégicos de Gestdo Ambiental,
Andlise e Desenvolvimento de Sistemas,
Redes de Computadores, Comércio Exterior,
Gestao Publica, Construgéo de Edificios, e as
Licenciaturas  de Fisica, Matematica,
Geografia, e Espanhol.

Sobre 0 ano de ingresso no curso, 49,6% dos
respondentes ingressaram em 2013, 31,2%
no ano de 2012, sendo esse 0 segundo maior
ano com numeros de ingressos. E preciso
ressaltar que ha diferenga em numeros de
periodos entre os cursos de licenciatura (8
periodos) e os tecnoldgicos (6 periodos).

Em relacdo ao género, aproximadamente
54,4% s&o do sexo masculino € 44% do sexo
feminino e 1,6% dos respondentes nao
declararam o seu género. Mas quanto a
ocupacdo dos respondentes, 41,6% afirmam
ser s6 estudante, no momento da pesquisa.
Destacam-se também o numero de alunos
estagiarios (15,2%) e de alunos bolsistas
(8,8%).
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Dos participantes, as idades mais
representativas foram 22 (9%), 23 (10,7%) e
30 (8,2%) anos. Destaca-se ainda que, quatro
pessoas ndo declararam a idade. E dentre os
que declararam a idade, a mediana se
encontra na faixa etaria de até 26 anos. No
entanto, percebe-se uma boa dispersdo com
variacdo entre 18 e 51 anos, entre os alunos
atendidos pelo servico publico educacional
de nivel superior.

Para andlise dos resultados, foi utilizada a
anadlise fatorial (AF), que é considerado uma
técnica estatistica utilizada para identificar
fatores que podem ser usados para explicar o
relacionamento entre um conjunto de variaveis
(CORRAR; PAULO; DIAS FILHO, 2007), e com
0 uso da rotacéo Varimax.

Quanto as variaveis da analise, no banco de
dados, foram eliminadas, as de numero 4; 10

e 23 por serem consideradas outliers. A
analise fatorial exploratéria foi desenvolvida
em um processo de duas rodadas, em que
foram eliminadas as variaveis que
apresentaram comunalidades menores que
0,60, e anti-imagem menor do que 0,50.
Significa que os valores menores que 0,50
para anti-imagem s&o considerados
inexpressiveis, indicando variacdo que pode
ser retirada da analise.

A analise fatorial produziu dez (10) fatores
expostos na sequéncia com o0s testes de
KMO, Teste de Barlett, Comunalidades e a
Componentes da Matriz. O teste que analisa o
grau de correlacéo entre as variaveis ficou em
877, conforme Tabela 1, que é considerado
um oétimo grau de explicacéo e que os fatores
encontrados na analise descrevem
satisfatoriamente as variacbes dos dados
originais.

Tabela 1 - KMO e Teste de Bartlett’s e nivel de significancia

KMO
Teste de Bartlett’'s
Chi-quadrado

Significancia

0,877
5688,132
1275
0.000

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

O poder explicativo da andlise fatorial pode
ser verificado a partir dos valores das
comunalidades. No caso, desta pesquisa,

todas apresentaram-se maiores do que 0,60
Qque esclarece que as variaveis constantes na
analise possuem um bom poder explicativo.

Tabela 2 - Comunalidades das variaveis da analise fatorial

Variavel Extracdo Variavel Extracéo Variavel Extracdo
0,776 0,686 VAR00041 0,692
VAR00003 0,688 VAR00022 0,740 VARO0042 0,761
VARO0004 0,703 VAR00024 0,722 VARO00043 0,705
VAROO005 0,783 VARO00025 0,698 VARO00044 0,711
VARO0OO06 0,640 VARO00026 0,819 VARO00048 0,757
VARO0008 0,649 VARO00027 0,807 VAR00049 0,758
VAR00010 0,779 VARO00028 0,774 VARO00050 0,606
VAR00011 0,749 VARO00029 0,639 VARO0051 0,814
VARO00012 0,738 VARO00030 0,862 VAR00052 0,851
VARO00013 0,815 VAR00031 0,852 VAR00053 0,800
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Tabela 2 — Comunalidades das variaveis da andlise fatorial (continuacéo)

VEUEYE] Extracdo Variavel Extracéo VEUEYE] Extracdo

0,790 VAR00032 0,873 VAR00054 0,801
VAR00015 0,800 VAR00033 0,750 VAR00055 0,755
VAR00016 0,828 VAR00034 0,794 VAR00056 0,649
VAR00017 0,662 VAR00035 0718 VAR00057 0,763
VAR00018 0,749 VAR00036 0,719 VAR00058 0,797
VAR00019 0,721 VAR00037 0,629 VAR00059 0,756
VAR00020 0,627 VAR00039 0,800 VAR00060 0,734

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

Na Tabela 3 finalizam-se os testes com os dos conjuntos distintos de variaveis que se
Componentes da Matriz, que apds as duas associam ao percentual da variancia
rodadas, gerou dez fatores formados a partir explicada.

Tabela 3 — Componentes da Matriz Rotacionada

Componentes de cada fator

VEUEVETS
VARO0008 0,402
VAR00012 0,568
VARO0013 0,587
VAR00020 0,580
VAR00026 0,708
VAR00028 0,500
VARO0030 0,837
VARO0031 0,871
VAR00032 0,838
VARO0033 0,659
VAR00034 0,783
VAR00035 0,712
VARO0004 0,499
VARO0010 0,626
VARO0011 0,665
VARO0014 0,672
VARO0015 0,586
VAR0O0016 0,708
VARO0017 0,758
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Tabela 3 — Componentes da Matriz Rotacionada (continuag&o)

Componentes de cada fator

Variaveis

VAR00018 0,736

VAR00019 0,582

VAR00029 0,444
VAR00056 0,572
VARO00051 0,693
VAR00052 0,687
VAR00053 0,637
VAR00054 0,563

VARO0055 0,495

VAR00057 0,613

VARO0058 0,708

VARO0059 0,643

VARO0060 0,643

VAR00041 0,680

VARO0042 0,700
VARO0043 0,770
VARO0044 0,703
VARO0036 0,653
VARO0037 0,652
VARO0048 0,632

VAR00049 0,771

VARO0050 0,525

VARO0003 0,539

VARO0005 0,714

VARO0006 0,620

VAR00021 0,720

VAR00022 0,795
VAR00024 0,695
VAR00025 0,681

VAR00002 0,825

VAR00039 0,866

VAR00027 0,478

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.
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Conforme se observa na Tabela 3, dos
componentes da matriz rotacionada pelo
método varimax com 17 rotacdes, as variaveis

Tabela 4 - Percentual da variancia explicada

foram subdividas em 10 fatores, que possuem
diferentes percentuais de variancia explicada,
como pode ser analisado na Tabela 4.

Total da Variancia explicada
Fatores % da variancia de Total % variancia
cada fator explicada
1 7,913 15,516 15,516
2 7,154 14,028 29,544
3 5,732 11,240 40,783
4 3,194 6,263 47,046
5 3,161 6,198 53,244
6 3,132 6,140 59,384
7 3,093 6,064 65,448
8 1,682 3,297 68,745
9 1,569 3,076 71,821
10 1,458 2,858 74,679

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

Conforme Tabela 4, os 10 fatores, tem o
potencial de explicar 75% dos motivos de
satisfagcdo dos cidaddos usuéarios dos
servicos educacionais de nivel superior do
IFRN Campus Natal Central.

Esses fatores foram nomeados de acordo
com as caracteristicas do grupo de variaveis
em nivel de importancia, sendo classificados
a seguir:

Fator 1 — Eficacia do corpo técnico-
administrativo

Fator 2 - Qualidade do ensino e
professores

Fator 3 - Imagem

Fator 4 - Infraestrutura

Fator 5 - Servicos adicionais

Fator 6 - Vis&o de futuro

Fator 7 - Comprometimento dos
colegas

Fator 8 - Opgbes de cursos

Fator 9 - Localizacéo

Fator 10 - Eficacia nos processos
administrativos

Como apresentado, o fator que de acordo
com a percepcdo do usuario dos servicos
educacionais do Campus, tem 0 seu principal
ponto e primeiro fator foi a Eficacia do Corpo
Técnico-Administrativo, nos quais os atributos

foram: a oferta para participagdo em
atividades de pesquisa cientifica ou extensao
universitaria durante a realizac8o do curso; a
atenc8o dada as solicitacbes e intervencdes
dos alunos; o relacionamento com os alunos;
facilidade de acesso e relacionamento com a
coordenacdo do curso; e outros. Todos esses
atributos estéo ligados aos servigos adicionais
ou secundarios ofertados pelo instituto, em
que foram considerados de extrema
relevancia para o cidadao usuéario e, portanto,
com o maior impacto positivo para elevacéo
na percepc¢ao sobre a qualidade dos usuarios
do servico educacional.

Kotler e Keller (2012) salientam a importancia

desse fator, quando afirmam que, as
instituicbes  precisam  estabelecer uma
conexdo de contato com o cliente,

principalmente quando se trata de instituicdes
de ensino, pois, neste caso, se ndo houver
harmonia no relacionamento, dificilmente
havera satisfacdo, independente da condicéo
de wusuario ou fornecedor deste tipo de
SErvigo.

Ressalta-se que o incentivo a participagcao em
pesquisa cientifica durante a realizagdo do
curso estd em um nivel de satisfacdo muito
alto, sendo a principal variavel, com maior
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impacto na satisfacado dos pesquisados. Esse
achado alcanca também um dos objetivos
proposto pela instituicdo na sua funcéo social
que é, realizar pesquisas aplicadas,
estimulando o desenvolvimento de solucées
tecnolégicas de forma criativa e estendendo
seus beneficios a comunidade.

O segundo fator denominado Qualidade do
Ensino e Professores em que s&o destacados
atributos com caracteristica da funcéo
principal de uma instituicdo de ensino, tais
como: Atributos COMo: Apresenta
compromisso com o ensino de elevada
qualidade; Metodologia de ensino utilizada;
Conhecimento sobre a realidade dos alunos,
facilitando o processo de aprendizagem;
Estimulo a participacéo dos alunos em sala de
aula; Competéncia em relacionar teoria com a
pratica;, Pontualidade dos professores;
Titulacdo e capacitacdo dos professores; e
outros. Esse fator se relaciona diretamente a
um aspecto importante dos servicos que é a
sua inseparabilidade. Conforme Kotler e Keller
(2012), todos fazem parte do processo sem
separacdo, agindo diretamente sobre a
producao do servico.

O terceiro fator foi a Imagem, com os
seguintes atributos: Satisfagdo em estudar no
IFRN CNAT,; Satisfacdo com o IFRN em
relacdo a uma instituicdo de ensino superior
ideal; Grau em que o IFRN atende as suas
expectativas; Adequada abrangéncia
curricular;  Instituicdo  ética;  Socialmente
responsavel; Inovadora; Avancada
tecnologicamente; Oferece prestigio aos
alunos. Esse fator reafirma que, as
organizagbes trabalham para construir uma
imagem solida e positiva na mente de seu
publico. Formulam planos para aprimorar sua
imagem a fim de competir com mais eficacia
por um publico maior € por mais recursos
(KOTLER; ARMSTRONG, 2015).

O quarto fator diz respeito a Infraestrutura da
Instituicdo. Esse fator, de acordo com a
andlise dos fatores desenvolvida por Silva ef
al. (2015), realizada em uma instituicao
publica de ensino, foi considerada como o
fator mais importante. O mesmo ocorreu no
estudo de Ergang et al. (2012), em que o fator
é chamado de instalacdes fisicas atraentes, e
também foi o fator mais relevante. Nesta
pesquisa, esse critério ¢é considerado
importante, mas em menor grau do que o
apresentado nas pesquisas citadas,
encontrando-se como quarto em nivel de
importancia.

3

Na sequéncia o fator Servicos Adicionais foi
formado por variaveis que refletem atividades
que tendem a facilitar a rotina dos alunos na
instituicdo, com o intuito de sempre prezar
pela confianga, seguranca e qualidade dos
servicos de atendimento. Kotler e Keller
(2012), consideram como hibridos, por que os
dois, bens e servicos estdo intrinsecos.

O sexto fator denomina-se como Vis&o de
Futuro, porque considerada a expectativa do
pesquisado. Essas expectativas sdo possiveis
de serem influenciadas, ja que corresponder
as expectativas, tendem a satisfazer ao
usuario quanto a qualidade percebida, pois é
medida mediante uma comparacdo entre
expectativas e experiéncias (GRONROOS,
2003).

O sétimo fator, o Comprometimento dos
Colegas, aparecem variaveis que refletem a
satisfacdo com o comportamento dos colegas
de classe. Esse fator é considerado por
Rodrigues (2004) como fator de influéncia
cultural e que tem grande interferéncia no ato
de consumo.

Na sequéncia, o oitavo fator foi nomeado de
Opcdes de Cursos. Para Kotler e Amstrong
(2015), ao descrever o comportamento de
compra em busca de variedade, destaca o
baixo envolvimento do consumidor neste
aspecto.

O penultimo fator foi a Localizagao. Esse fator
é descrito por Kotler e Keller (2012) como um
fator capaz de manter o cliente na instituicéo,
sendo chamado de conveniéncia.

E o décimo fator, foi nomeado como Eficacia
dos Processos Administrativos. A oferta em
servicos eficientes, ou seja, que cumpre com
0 objetivo proposto é uma das caracteristicas
béasicas que podem ser identificadas na
maioria dos servicos, por se enquadrar em
processos que consistem em atividades ou
uma série de atividades em vez de coisas
(GRONROQS, 2003). E ainda acrescenta que,
um servico é percebido por um cliente, ou no
caso desta pesquisa de um cidadao usuario
de maneira subjetiva devido a sua
caracteristica intangivel. Por isso, costumam
se basear em aspectos como experiéncias,
confianga, sentimento e seguranca.

6. Consideragdes finais

Tendo como base a analise dos resultados, foi
possivel identificar que, no que diz respeito a
qualidade dos servicos educacionais de nivel
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superior na percepcao do cidad&o-usuario do
IFRN — Campus Natal Central, o principal fator
foi a “Eficiéncia do corpo técnico-
administrativo”, com 15% da variancia
explicada. Uma possibilidade desse resultado
pode estar associada a baixa expectativa
com relacdo a operacionalizacdo na
prestacdo de servicos publicos, no qual o
aluno ao fim do curso, pode ter se
surpreendido com o nivel de eficiéncia do
corpo técnico-administrativo  do  Instituto
Federal. De forma geral, esse achado
demonstra que a qualificacdo e o estimulo a
motivacdo desses profissionais impactam na
qualidade do ensino, em relacao a percepcéo
do usuario.

Outro ponto de destaque do fator 1 é a
participacdo dos discentes em atividades de
pesquisa cientifica ou extensdo universitaria
durante a realizacdo do curso. Essa atividade
esta alinhada com a missé&o institucional do
IFRN e que se reflete na competéncia do
profissional formado.

Com relacdo ao fator 2 e 3, apesar da
intangibilidade do servico, 0s cursos
superiores do IFRN Campus Natal Central
ofertam um bem tangivel que é o diploma. O
que pode estar se refletindo na imagem da
instituicdo como um dos fatores significativos
para a percepcao da qualidade.
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CAPITULO 6
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Resumo Este projeto de artigo tem como objetivo apresentar e analisar o processo
de implantacdo de um novo Modelo de Gestédo no Regime Préprio de Previdéncia
no setor publico municipal, por meio de um estudo de caso realizado no biénio de
2007 e 2008. O processo de implantacéo é demonstrado pelo estudo de caso
(Unico), circunscrito no municipio de Manaus, contemplando a modelagem dos
indicadores de qualidade (in-line, off-line e on-line), e pelo aspecto inovativo da

implantacdo de um sistema de qualidade certificado

Palavras Chave: Previdéncia, qualidade, indicadores



1. Introdugéo

Este capitulo tem como objetivo apresentar e
analisar o processo de implantacdo de um
novo Modelo de Gestdo no Regime Préprio de
Previdéncia no setor publico municipal, por
meio de um estudo de caso realizado no
biénio de 2007 e 2008. Como apoio foi criado
indicadores de desempenho para avaliacao
estratégica sob a dtica da qualidade e
sustentado pela implantacdo da norma ISO
9000. Inicialmente, sera descrito 0 contexto
social e politico da previdéncia brasileira com
abrangéncia da problematica do déficit de
recursos, bem como a questdo dos Regimes
Proprios de Previdéncia - RPPS.

O processo de implantacdo € demonstrado
pelo estudo de caso (Unico), circunscrito no
municipio de Manaus, contemplando a
modelagem dos indicadores de qualidade (/n-
line, off-line e on-line), e pelo aspecto
inovativo da implantacdo de um sistema de
qualidade certificado. Por fim, os resultados
do caso sdo apresentados por meio de um
comparativo da inovacao observada listando
as melhorias e seus respectivos indicadores
associados.

2. Descrigdo do caso pratico (contexto)
2.1 A Previdéncia brasileira

A previdéncia brasileira pode ser dividida
operacionalmente em trés segmentos: 1) o
Regime Geral de Previdéncia Social (RGPS);
2) a Previdéncia Prépria do Servidor Publico
(RPPS) €, 3) a Previdéncia Complementar. O
primeiro segmento abrange: os trabalhadores
da iniciativa privada, os servidores ocupantes
exclusivamente de cargo em comissao
declarado em lei de livre nomeacédo e
exoneragdo, bem como de outro cargo
temporéario ou de emprego publico. O
segundo, destinado aos servidores publicos
titulares de cargos publicos efetivos, gerido
pela Unido, Estados e Municipios, e a ultima,
gerida pela iniciativa privada ligada ao setor
financeiro, bancario e segurador, oferece
cobertura aos trabalhadores e cidadédos que
nao podem se filiar ou ndo possuem um
regime complementar fechado, ou ainda,
aqueles filiados aos anteriores sistemas
(SANTIAGO e REBELO, 2007).

Conforme  supracitado,  visualiza-se  a
Previdéncia Estatal Basica de forma bipartite:
de um lado o Regime Geral, e do outro, um
tratamento previdenciario diferenciado aos

)

servidores publicos. Por razbées histéricas,
econdmicas e até mesmo sociais, pressupde-
se que o servidor ao vincular-se ao Estado, o
mesmo deve ser visto pela Sociedade como
instrumento de materializacdo impessoal e
universal das politicas publicas.

22 0O Regime Proprio de Previdéncia
Municipal

Em Santiago e Rebelo (2007), os regimes de
previdéncia municipal vém apresentando, ao
longo dos anos, disfuncdes. Conforme
Gushiken (2002), a profusdo dos regimes
proprios de previdéncia criados no ambito
dos municipios gerou uma situacdo de
desamparo em termos de controle social, de
processos absolutamente ndo transparentes e
desprovidos de homogeneizacdo nas regras
previdenciarias e  administrativas.  Isto
possibilitou a criacdo de facilidades de
fraudes, incentivou a pratica abusiva de
concessdo de beneficios generosos, ao
arrepio da lei, levando os entes federados
envolvidos ao desequilibrio financeiro e
atuarial.

O regime previdenciario do municipio de
Manaus apresentava ao longo dos anos as
seguintes caracteristicas basicas, dentre
outras:

a) auséncia de separacéo clara do custeio da
previdéncia municipal de outros servicos
assistenciais, notadamente a assisténcia
médica;

b) inexisténcia de ativos financeiros
destinados a garantia do pagamento de
beneficios previdenciarios;

C) inexisténcia de estruturacdo de um unico
sistema de custeio da previdéncia, voltado
para o longo prazo, onde estivessem incluidos
0s beneficios programados e de risco;

d) auséncia histérica de carater contributivo
paritario para o custeio dos beneficios; e

€) a ndo implementacdo de instrumentos de
gestéo.

Nas perspectivas supramencionadas ficou
demonstrada a necessidade de @ se
reestruturar o Regime Préprio de Previdéncia
do Municipio de Manaus permeando o0s
aspectos tecnoldgicos, 0s recursos humanos,
0s estudos técnicos atuariais, a adequacéo
legal, mas sobretudo, a criagdo de um novo
ordenamento organizacional e estratégico
apoiado pela implantagao da Norma ISO 9000
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A partir da necessidade de reestruturacédo do
RPPS, foi elaborado um projeto de lei que
visava reestruturar a previdéncia municipal,
no sentido de adequar legalmente o municipio
aos ordenamentos legais federais, como
também que buscasse o equilibrio financeiro.

A MANAUSPREYV, foi criada pela Lei Lei N
870, de 21 de julho de 2005, e gerencia cerca
de 31.400 servidores publicos municipais, dos
poderes executivo e legislativo municipal,
distribuidos por aproximadamente por 29.000
ativos, 1.500 inativos e 900 pensionistas.

2.3 Caracterizagdo da situagao pratica

A problematica  previdenciaria, acima
descrita, nos leva a uma necessidade latente
de implantacdo do modelo de gest&do, no qual
0S processos organizacionais possam ser
medidos no sentido de propiciar ao publico-
alvo (segurados) uma melhor prestacdo de
Servicos.

Portanto, a avaliacdo devera emanar dos
segurados do RPPS, entendendo-se que “a
funcdo qualidade é o conjunto das atividades
através das quais atingimos a adequacéo ao
uso, nao importando em que parte da
organizacgédo estas atividades sdo executadas”
(JURAN, 1991).

O modelo de gestdo é importante para a
organizac¢do, no instante em que propicia a
possibilidade de medir a administracdo. Em
Paladini  (2002) os indicadores sao
estratégicos ao direcionar melhorias, e ainda
que a pratica da avaliacdo da qualidade
mostra que seus resultados dependem do
meio, ou como ela é praticada.

I

A implantacdo do sistema de gestdo da
qualidade, certificado pela ISO 9000, constitui
uma inovacdo para a esfera publica,
principalmente no caso da previdéncia. Tal
sistema de qualidade tornou-se a base no
modelo de gestdo, onde foi criado
indicadores de desempenho, suporte e
qualidade propriamente dita.

O modelo, propriamente dito, implantado no
RPPS municipal tem como base a ferramenta
“Balanced Scorecard’” (BSC). O BSC constitui
sistema de gerenciamento e de avaliacdo do
desempenho sob quatro perspectivas:
financeira, do cliente, do processo
empresarial interno e de aprendizagem e
crescimento (KAPLAN e NORTON, 1997).

Visando uma adaptacdo a realidade da
gestdo previdenciaria foram adotadas as
seguintes perspectivas: Atuarial, Segurados,
Processos e Aprendizagem, Cada
perspectiva  engloba uma série de
indicadores, onde seu conjunto de resultados
permite uma avaliacdo do desempenho. O
Quadro 1 demonstra este conjunto de
indicadores.

Segundo Olve et al. (1999), uma das
principais vantagens do BSC é o seu
processo de construcdo, pois permite as
pessoas envolvidas entenderem a atual
situacdo da organizagcdo e o que deve ser
feito para atingir os objetivos necessarios para
ser competitiva em longo prazo. Esses
autores recomendam que o BSC seja usado
como uma ferramenta adaptavel a diferentes
situacdes, para que possibilite a discussao e
a comunicac&o da visdo e das estratégias a
organizacao.
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Quadro 1 - Perspectivas do BSC do RPPS

POA = Despesa Mensal / Arrecadagédo Mensal.
. TPF1 = Taxa da Performance do Fundo / Meta Atuarial X 100
Atuarial TPF2 = Taxa da Performance do Fundo / Taxa Média do Mercado X 100

IEF = Valor do Fundo / Meta Anual de Capitalizagéo.
Pesquisa de Satisfaggo = Otimo + Bom X 100

Segurados RCC = Numero de reclamagdes / Numero de clientes X 100
PPP = Processos Prev. Despachados / Processos Prev. Recebidos X 100
EAT1 = Somatéria dos dias de tramite das Aposentadorias / Quant. Aposentadorias
concedidas.
EAT2 = Somatéria dos dias de tramite das Pensfes / Quant. Pensdes concedidas.
EAT3 = Somatdria dos dias de tramite das RevisGes de Aposentadorias /

Processos Quantidade de RevisGes de aposentadorias concedidas.
EAT4 = Somatdria dos dias de tramite das Revisdes de Pensbes / Quant. das
Revisbes de pensbes concedidas.
PRE = N° de recadastramentos realizados / N° de segurados com data de
aniversario no més X 100
FGE = N° de Beneficios Processados / N° de Beneficios Solicitados X 100

Aprendizado ICT = (N° de colaboradores treinados 3 vezes / Total de colaboradores) x 100

Fonte: Adaptado de Kaplan e Norton (1997)

O préximo topico (3) sera abordado o
conceito de avaliacdo estratégica da
qualidade e a criacdo dos indicadores de

3. Conceito e indicadores para avaliagdo
estratégica da qualidade

A série ISO 9000, ao  voltar-se
especificamente a qualidade, estruturou as
recomendacdes para a simplificacdo das
relac6es organizacionais ao longo da cadeia
de producdo baseadas em certificacdes e
auditorias credenciadoras (CARVALHO et al,
2005).

Para Robles Jr. e Bonelli (2006), a
apresentacéo e a utilizacao de indicadores de
desempenho  tornam-se importante  no
processo, pois estes procurardo sintetizar as
informacdes quantitativas e  qualitativas
relacionadas ao seu desempenho no

processo inserido. Hronec (1993) afirma que
as medicdes de desempenho s&o sinais
importantes para a organizacéo,
comunicando a estratégia para os niveis tatico
e operacional, e os resultados para cima e,
englobando o entendimento efetivo das
metas.

Para que a avaliacdo de desempenho seja
aderente aos objetivos estratégicos da
organizagdo € preciso que sejam
identificados os indicadores que os sustentem
(RUMMLER e BRACHE, 1995).

qualidade com base
supramencionadas.

nas perspectivas

Nesse processo de evolucdo dos conceitos
da qualidade o que se buscou,
primordialmente, foi a paulatina valorizac&o
do cliente e do reconhecimento da
competitividade como fator essencial a gestao
da qualidade, ou seja, 0 conceito de
qualidade saiu de um modelo restrito a
inspecdo e ao controle para a Gestdao da
Qualidade Total, cuja concretizacdo se deu
com a incorporagédo da visdo estratégica a
seus conceitos.

A base para uma boa construcdo de
indicadores reside no reconhecimento da
importancia que o cliente (sociedade) exerce
sobre o processo. Desta forma, os
indicadores estruturados permitirdo
quantificar metas e o controle de resultados,
com reflexos nos processos decisorios. Como
a Qualidade Total incentiva o envolvimento de
todos no esforco pela qualidade, os
indicadores definidos devem ser facilmente
compreensiveis, amplamente conhecidos e
padronizados. Camargo (2000), por sua vez,
recomenda que 0s indicadores devam ser
motivadores, confiaveis, significativos e de
interpretacao universal.

Paladini (2002) enumera que as
caracteristicas dos indicadores devem ser:
objetividade, clareza, precisdo, viabilidade,
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representatividade,  visualizacéo, ajuste,
unicidade, alcance e resultados. Quanto a
classificacdo dos indicadores em relacdo ao
ambiente no qual foram originados, adotou-se
para este artigo a proposta de Paladini (2006),
que sao: i) /n-line.: medem o desempenho do
processo produtivo ao envolver
procedimentos de gestdo tatica e operacional;
i) off-line: medem as acdes de suporte ao
processo produtivo; iii) on-line: medem as
reacdes da empresa ao mercado. De forma
detalhada:

(i) /n-line: relacionado com a producdo da
qualidade do bem ou servico, associado
diretamente no processo produtivo. Prioridade
para esforgos necessarios para a corregéo e
prevencdo de defeitos nos métodos de
trabalho, dos materiais e dos equipamentos
utilizados.

(i) Off-line: caracterizado pelas atividades e
funcdes de suporte ao processo produtivo,
que podem ser acionadas quando
necessarias, tendo assim, participacéo
indireta na produgdo de um bem ou servico.
Esta participacdo, contudo, esta diretamente
ligada a qualidade, devendo assim, também
ser alvo de esforcos de melhoria.

(iity On-line: diferentemente do ambiente /n-
/ine, que tem énfase no ambiente interno da
organizacéo, ou seja, na forcas e deficiéncias
e, do ambiente off-line que da suporte a este,
0 ambiente on-line esta orientado para o
ambiente externo, ou macro ambiente, que
gera para a empresa oportunidades e/ou
ameacas e define como esta pode se
capacitar para reagir as mudancgas positivas
e/ou negativas deste cenario.

A énfase no ambiente on-ine atende
efetivamente a demanda do mercado cujo
resultado gerado pela empresa sera a
adequacdo do produto ao uso a que se
destina. E até mais do que isso, é para la que
o esforco é dirigido, captando o mais
rapidamente, possivel  alteracdes em
preferéncias, habitos ou comportamentos de
consumo, de modo a repassa-las ao processo
produtivo de forma a adaptar, no menor
espaco de tempo, 0 processo a demanda,
criando um produto sempre adequado a
finalidade a que se dirige (PALADINI, 2006, p.
210-211).

A elaboracao de um instrumento de avaliacao
€ um exercicio de ftraduzir visdes de
necessidades dos stakeholders em obijetivos
e medidas de performance. Bourne et
al.(2000), dividem a implantacdo de um
sistema de avaliacdo de desempenho em: (i)
elaboracdo do sistema: identificacdo dos
objetivos e elaboracdo dos indicadores; (ii)
implementacdo das medidas: coleta, andlise e
distribuicdo das informacgdes; (i) uso das
medidas para avaliar as estratégias: rever
medidas e acdes; (iv) uso das medidas para
desafiar suposicdes iniciais: reflexdo. Uma
vez construidos os indicadores que atendam
as propriedades e classificacfes expostas,
pode-se elaborar planos de agbes que
permitam uma melhor gestdo da Qualidade
que conduza ao alcance dos objetivos
estratégicos da organizagcdo. No caso em
estudo, a elaboracdo do sistema parte da
identificacdo dos objetivos e a definicdo dos

indicadores a  partir de processos
implantados, conforme demonstrado no
Quadro 2.

Quadro 2 — Visdo Geral dos Indicadores

Ambiente Tipo de Indicador

O que avaliam

Obijetivo

In-line Desempenho Processo produtivo/ Eficiéncia
P produtividade Reducéo dos custos

. Organizagdo como um todo/ |n_tegra<;ao (eficiéncia/

Off-line Suporte acses de apoio eficacia)
¢ P - Custos/ +Lucro

. Qualidade Relagdes da organizagdo com o | g in

On-line : . mercado/ sobrevivéncia da ) o
propriamente dita X Melhoria da lucratividade
organizagéo

Fonte: Adaptado de Paladini (2002)

4. Indicadores de qualidade

Objetivando nortear a organizagdo com
instrumento que permita o direcionamento das
acOes ao aprimoramento de sua gestédo foram

identificados
conforme citado
classificados em
(PALADINI, 2002).

indicadores de qualidade e,
no Quadro 2, foram
in-fine, off-line e on-line
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Quadro 3 - Indicadores /in-/ine

Elementos Fator Medida
Recursos consumidos POA = Despesa Mensal / Arrecadagéo Mensal. %
Tempo de concesséo de | EAT1 = Somatdria dos dias de tramite das Aposentadorias / dias
aposentadoria Quant. Aposentadorias concedidas.

Tempo de concessdo de | EAT2 = Somatdria dos dias de tramite das Pensfes / Quant. dias
penséo PensBes concedidas.

Fonte: Autores

A estrutura dos indicadores obedece ao O indicador que avalia a demora da andlise
critério da formulagcéo de elementos, fatores e de processos de concessao de
medidas como componentes basicos de cada aposentadorias e pensdo tem o objetivo de
indicador (PALADINI, 2008). reduzir as anomalias e desperdicio com

perdas de tempo e reprocesso € ao mesmo
tempo aumenta a adequacdo e a satisfac&o
do cliente no que se refere ao atendimento
com qualidade na prestacdo dos servigos e
assume, portanto um, carater estratégico.

No Quadro 3 estdo relacionados o0s
indicadores in-/ine propostos e implantados
com o indicador de recursos consumidos no
processo, procura-se a racionalizar o uso
destes recursos, cuja redugcdo, no caso da
empresa pesquisada, torna-se estratégica
devido a lei de responsabilidade fiscal.

Quadro 4 - Indicadores Off-line

Elementos
Treinamento de ICT= (N° de colaboradores treinados 3 vezes / Total de und
colaboradores colaboradores) x 100

Fonte: Autores

No Quadro 4 esté relacionado o indicador Off- A énfase do ambiente on-iine é para o
line proposto e implantado. O indicador mercado, o qual, efetivamente demanda o
baseado na aderéncia dos treinamentos tem o resultado gerado pela empresa e serd nesse
propdsito de avaliar o0s treinamentos que o produto “é efetivamente testado,
solicitados e programados no levantamento avaliado, consolidado. E até mais do que isso
de necessidade de treinamentos - comparado — é para l& que o esforco é dirigido”.
com os treinamentos realizados, pois, esta (PALADINI, 2006, p. 210 - 211).

ligada diretamente a capacitacdo dos
colaboradores.
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Quadro 5: Indicadores on-/ine

Elementos

Recadastramento anual

PRE = © de racdastramentos realizados / N° de segurados
com data de aniversario no més x 100

Fator Medida

Und

Capitalizacao do fundo

IEF = Valor do fundo / Meta anual de capitalizagdo

%

Satisfagéo do cliente

Pesquisa de Satisfagédo = Otimo + Bom x 100

%

Fonte: Autores

O Quadro 5 demonstra os indicadores on-/ine
propostos.

O indicador de recadastramento anual (PRE)
possui carater on-line pelo relacionamento
com o segurado, contudo importante para a
consisténcia da base de dados da massa
previdenciaria.

O indicador capitalizacdo do fundo visa
apresentar de forma sistematica que as agdes
implementadas pelos gestores tém o objetivo
da valorizacdo do fundo e proporcionar
segurancga as pensionistas.

Com o indicador de pesquisa de satisfacao
avalia o nivel da satisfacdo das pessoas
atendidas e tem o objetivo de reduzir as
anomalias e possiveis  gargalos e
reclamagdes dos servigos prestados e
assume também um cardter estratégico. O
indicador pesquisa de satisfagcdo tem por
objetivo  coletar as  reclamagdes e
insatisfacdo, bem como sugestbes de

melhorias coletadas dos clientes e analisadas
e implementadas visando monitorar com o
objetivo de cada vez mais melhorar o
atendimento e anseios dos pensionistas.

5. Listagem das melhorias e indicadores
associados

Com a implantagdo do novo modelo de
gestdo, o RPPS municipal passou a garantir
efetivamente a politica de seguridade, cujo
reflexo nos indicadores é perceptivel nos
ambientes /n-/ine, off-line e on-line.

5.1. Indicadores /in-fine

Nos indicadores /n-iine. POA, EAT1 e EAT2
apresentaram resultados de melhoria com
ganhos de produtividade. O indicador POA
apresentou um custo de 37,76% que nesta
leitura em relacdo a meta ultrapassou em
cerca de 33%.

150,0%

PRODUTIVIDADE
OPERACIONAL / ADMINISTRATIVA - POA

130,0% A
110,0% A
90,0% +
70,0% -
50,0%
30,0% A
10,0%

P G T,

6.6%  51,32%

51,53%

= POA
(= Meta - Até 70%

ON84,23%

+

O O %
48,97% G 37,36%

jan/07  fev/07 mar/07 abr/07 mai/07  jun/07

julio7

ago/07  set/07 out/07 nov/07  dez/07

Figura 3 — Resultado do indicador /in-/ine POA
Fonte: SGQ RPPS Manaus
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O indicador de tempo de concessdo de
aposentadoria (EAT1) apresentou uma média
anual de 18 dias, com diferenca em relacéo a

meta menor de 12 dias. Vale o registro que a
média anual perfazia da ordem de 480 dias
de prazo de concessao.

EFICIENCIA NA ADMINISTRAGAO DO TEMPO - EAT1

e EAT 1
Meta-Até 30 dias Uteis

20
10

jan/07  fevl07  marl07  abrl07  maild7  jun/o7

agol07  set07  out07  nov/07  dez/07

Figura 4 — Resultado do indicador /in-/ine EATA
Fonte: SGQ RPPS Manaus

A concessdo de pensdo (EAT2) pressupbe
que uma familia perdeu um ente, ou seja
realiza um desamparo social e econdmico.
Historicamente o RPPS totalizava cerca de

180 dias, em média, de concessdo o que
significa que um conjunto de pessoas do
nucleo familiar ficava sem renda. O prazo
encolheu para 15 dias.

EFICIENCIA NA ADMINISTRACAO DO
TEMPO - EAT2

e EAT 2

jan/07 fev/07 mar/07 abr/07 mai/07 jun/07 jul/07 ago/07 set/07 out/07 nov/07 dez/07

Figura 5 — Resultado do indicador /n-/ine EAT2
Fonte: SGQ RPPS Manaus

5.2 Indicador off-/ine

Na politica previdenciaria, a méo-de-obra é
um fator importante na qualidade da
prestacdo dos servicos. Para tanto criou-se

um programa de estimulo aos treinamentos
com metas agressivas de capacitagdo, (ICT)
e que por fim sdo monitoradas pelo indicador
de eficacia da ISO.
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iNDICE DE COLABORADOR TREINADO - ICT oIt
—— Veta - 100% dos Colaboradores Treinados

170,0%
160,0%
150,0%
140,0% % 1%,
130,0%
120,0%
110,0% 108,9%
100,0%
90,0%
800%
70,0%
60,0%
50,0%
400%
300%
200%
10,0%

0,0%

00%
jan/07 fev/07 mar/07 abr/07 mail07 jun/07 julo7 ago/07 set/07 out/07 nov/07 dez/07

Figura 6 — Resultado do indicador off-/ine ICT
Fonte: SGQ RPPS Manaus

5.3 Indicador on-line de dados, onde a massa previdenciaria
anualmente comparece ao edital de chamada
para atualizacdo cadastral. Sua classificac&o
€ circunscrita no viés operacional.

O indicador de recadastramento anual (PRE)
propicia a visualizacdo da qualidade da base

PERCENTUAL DE RECADASTRAMENTO - PRE
150%

—C— P RE
130% +

— Meta - >= a 70%

110% + i

|
90% \/\/\/’—o’\l

70%

50% +

30% +

10%

jan/07  fev/07  mar/07  abr/07  mai/07  jun/07  jull07  ago/07  setl07  out/07  nov/07  dez/07

Figura 7 — Resultado do indicador on-/ine PRE
Fonte: SGQ RPPS Manaus

O espelhamento da melhoria da pesquisa de social entre o segurado (cidad&o-cliente) e o
satisfagao é resultado da melhoria da relacéo orgéao gestor de previdéncia.

INDICADOR DE SATISFACAO DO CLIENTE

100,00% J)—()—()—c <
85,00% + ——
70,00% +
—— 0 Satisfacéo
55,00% + Meta >= 85%
P1
40,00% + p2
—o—P3
—e—P4
25,00% + s
10,00% +
-5,00%i + + o

Figura 8 — Resultado do indicador on-/ine pesquisa de satisfacédo
Fonte: SGQ RPPS Manaus
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6. Resultados obtidos e esperados

Com a construcéo dos indicadores /n-/ine, off-
line e on-line fica claro a possibilidade de uma
melhor gestao, e, sobretudo de tomada de
decisdo, tal fato abrange todos os niveis
organizacionais.

No presente caso foram identificados como
in-line, o tempo de concessao de beneficios
(EAT1 e EAT2), mas por constituirem um
importante vetor de relacionamento com o
segurado possuem um Viés estratégico, e
neste caso especifico é escopo do SGQ.

A manutencdo da consisténcia da base de
dados (indicador on-/ine PRE) concorre para
uma melhor gestao previdenciaria, de um lado
estreitando o relacionamento com o segurado
e de outro evitando fraudes, permitindo maior
seguranca ao sistema. Que mesmo tendo
uma classificacao on-/ine operacional traduz o
corpo da estratégia.

A imagem institucional foi fortalecida junto aos
segurados quando da implantacdo do novo
modelo de gestao, inicialmente pela melhoria
do relacionamento com o publico-alvo, como
também pela capitalizacdo do fundo e sua
rentabilidade, esta Ultima traduzida pelo
indicador on-/ine IEF.

Claramente os indicadores s&8o bases
importantes para o modelo de gestéo,
corroborando com a certificagcdo do modelo,
mas, sobretudo alinhando a estratégia em
toda a organizagdo. Em 2007 o 6rgédo gestor
foi premiado com o Prémio Qualidade
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7. Recomendagdes finais e conclusdes
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CAPITULO 7

AVALIACAO DA QUALIDADE EM SERVICOS:
ANALISE DA UTILIZACAO DA FERRAMENTA
SERVQUAL

Patricia Pereira Arantes
Sandra Miranda Neves

Resumo Na busca pela consolidagéo das organizagcbes no mercado, cada vez
mais se tem investido na exceléncia dos servicos prestados. Entretanto, devido a
natureza diferenciada dos servicos, avaliar a sua qualidade ainda é um desafio.
Nesse contexto foi desenvolvida a ferramenta SERVQUAL, que visa quantificar a
qualidade do servico prestado por meio da comparacdo entre expectativas e
percepcdes dos clientes. O objetivo principal desta pesquisa é realizar uma analise
da literatura sobre a utilizagédo do SERVQUAL. Para tanto, por meio de uma reviséo
bibliografica, foram analisados 142 artigos sobre o tema. Dentre as contribuicoes,
os resultados e as sugestbes para futuras pesquisas sao apresentados: i) a
ferramenta mais utilizada para analise da qualidade em servicos; ii) 0 campo de
aplicacdo que mais de destacovu; iii) os artigos mais referenciados; iv) a diversidade

das areas de aplicacao; e v) lacunas.

Palavras Chave: Qualidade em Servicos, dimens6es da qualidade, SERVQUAL



1. Introdugéo

O que torna o processo de avaliar e mensurar
a qualidade de um servico mais complexo, se
comparado a avaliacdo da qualidade de um

produto, é o fato de serem intangiveis,
pereciveis e de serem produzidos e
consumidos simultaneamente (SOUZA;

MEIRA; MASKE, 2012). Devido a essa
dificuldade de se estabelecer um parametro
de avaliacdo que diversos pesquisadores tém
dedicado esforcos nesta éarea, buscando
aprimorar sua conceituacdo e desenvolver
técnicas de medicdo da qualidade de
empresas de servico (MIGUEL; SALOMI,
2004).

Um dos precursores nessa direcao foi
Groénroos (1984), que desenvolveu um dos
primeiros modelos para mensuracdo da
qualidade em servicos. Posteriormente,
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)
propuseram a medicdo de qualidade do
servico baseado na ferramenta denominada
SERVQUAL. De acordo com Almeida (2013),
essa ferramenta identifica as tendéncias de
qualidade em servicos prestados por meio de
pesquisas periddicas com os consumidores.

A partir desses conceitos, esta pesquisa
propde-se a responder a seguinte questao: a
SERVQUAL ainda tem sido uma das
ferramentas mais  utilizadas para a
mensuracdo da qualidade em servicos? Quais
autores sdo destaque na abordagem desse
tema?

Assim, o objetivo principal desta pesquisa é
realizar uma anélise da literatura sobre a
utilizacdo da ferramenta SERVQUAL. Para
tanto, pretende-se, como objetivos
especificos, verificar se tal ferramenta vem
sendo utilizada, em quais tipos de
organizac¢les, quais as areas de aplicagéo e
identificar quais os autores e referéncias mais
utilizadas no que se refere a ferramentas para
a medicdo da qualidade em servigos. O tema
de pesquisa é relevante, pois abrange uma
area importante em uma empresa, onde a
satisfacdo do cliente estda diretamente
relacionada a lealdade destes para com a
organizacéo (NAIK; GANTASALA;
PRABHAKAR, 2010).

O método de pesquisa adotado para atender
aos objetivos estabelecidos foi a revisdo
bibliografica. Para Kauark, Manhdes e
Medeiros (2010), a pesquisa bibliografica é
caracterizada como um estudo sistematico
desenvolvido a partir de materiais ja

)

publicados acerca do assunto escolhido.
Esse tipo de pesquisa fornece um instrumento
analitico para outros tipos de pesquisas.

Este artigo estd estruturado da seguinte
forma: a Secdo 1 apresentou a introducao
sobre o assunto, abrangendo a questdo de
pesquisa, 0s objetivos, as justificativas e o
método de pesquisa adotado. A Secdo 2
contempla o referencial tedrico sobre
qualidade em servicos e a Secado 3 sobre a
ferramenta SERVQUAL. A Secé&o 4 apresenta
o0 levantamento e andlise dos dados e,
finalmente, a Secdo 5 aborda a conclusdo e
sugestdes para pesquisas futuras.

2. Qualidade em servigos

Os servicos sao atividades que, sem criar
objetos materiais, se destinam direta ou
indiretamente a satisfazer necessidades
humanas (MACHADO; QUEIROZ; MARTINS,
2006). O elemento basico do processo de
servicos € a selecdo das especificactes.
Independente da necessidade do cliente ser
tangivel ou intangivel é importante considerar
que todas as declaracbes nado técnicas que
expressam a necessidade ou expectativa do
cliente em relacéo ao servigo prestado devem
ser traduzidas em padrdes de projeto
(MARTINS et al.,, 2012).

Houve uma necessidade crescente por
melhoria na qualidade na prestacédo de
servicos e, dessa maneira, o desenvolvimento
de métodos para atender ao gerenciamento
de servicos também foi requerido. Muitos
tomaram como base a Gestdo da Qualidade
Total (MACOWSKI, 2007). Almeida (2013)
explica que se pode entender por “qualidade
em servicos” como a capacidade, através das
experiéncias vivenciadas pelos clientes, em
satisfazer suas necessidades, solucionar
problemas e fornecer beneficios aos mesmos.

Gongalves e Belderrain (2012) comentam
sobre a dificuldade existente em medir a
qualidade dos servicos ofertados devido as
suas caracteristicas, que sdo compostas, em
grande parte, por experiéncias. De acordo
com Prass, SantAnna e Godoy (2010), a
importancia dos servicos exige que esforgos
sejam feitos em relacdo a sua mensuracéio.
Embora exista a dificuldade da subijetividade
e intangibilidade nos servicos, pode-se
buscar a especificacdo dos servicos em
atributos  mensuraveis  (SOUZA; MEIRA;
MASKE, 2012).
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3. A ferramenta SERVQUAL

Criada por Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988), a ferramenta SERVQUAL ¢ utilizada
para avaliar a qualidade de um servico. Para
isso ela se baseia nas dimensdes da
qualidade, ou seja, nos aspectos que afetam
diretamente a satisfacdo do cliente (ALMEIDA
etal., 2012).

Existe uma diferenca entre as expectativas e
as percepcdes na qualidade do servico
prestado. Assim, Slack, Chambers e Johnston
(2009) fazem uma comparacdo entre essas

duas perspectivas onde, segundo os autores,
a qualidade percebida é gerenciada pelo
“tamanho e pela direcdo” da lacuna que
existe entre expectativas e percepcées. E
devido a existéncia dessa lacuna, que
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988),
desenvolveram o modelo chamado “Modelo
dos 5 Gaps da Qualidade de Servigcos”, esse
modelo busca avaliar a discrepancia entre as
expectativas geradas pelos clientes e a
percepcao do desempenho do servico. Em tal
modelo, existem cinco lacunas (Gaps)
diferentes (Quadro 1).

Quadro 1 - Gaps existentes e suas caracteristicas

Gaps (lacunas)

expectativas pelos gerentes.

Caracteristicas

Gap 1 Diferenca entre as verdadeiras expectativas do consumidor € a percepcdo dessas

efetivamente fornecido ao cliente.

Gap 2 Diferenca entre a percepcdo gerencial acerca das expectativas dos clientes e a
traducéo dessa percepcdo em normas e especificacdes (padrées) em especificacdes
de servico.

Gap 3 Diferenca entre as normas e especificacbes (padroes) descritas e 0 servico

fungdo dos outros quatro gaps.

Gap 4 Diferenca entre o servico realmente prestado e a comunicacdo externa realizada pela
empresa.
Gap 5 Diferenca entre o servigco prestado e o servico percebido, sendo a resultante final em

FONTE: Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010)

Analisando o modelo dos 5 Gaps, nota-se que
tais discrepéncias podem ser mensuradas e
analisadas separadamente. Contudo, a ultima
lacuna, o Gap 5, destaca-se dos demais por
sintetizar a ocorréncia de um ou mais Gaps.
Assim, & por meio da mensuracédo do Gap 5
que foi elaborada a esséncia da utilizac&o da
escala SERVQUAL (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1988).

A partir do Modelo de Gaps, Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985) desenvolveram o
instrumento SERVQUAL para a avaliagdo da
qualidade percebida. Este instrumento,
também conhecido como modelo, ferramenta
ou escala SERVQUAL, utiliza o Gap 5 para
avaliar a qualidade percebida pelos clientes
por meio de 22 itens alocados em cinco
dimensdes (BELDERRAIN ef al, 2010). De
acordo com Tureta, Rosa e Oliveira (2007), o
SERVQUAL representa o eixo inicial para a
andlise da qualidade do servico € ndo uma

resposta final para todas as questfes, devido
a sua complexidade.

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010),
as cinco dimensfes analisadas podem ser
definidas da seguinte forma:

1. Confiabilidade: capacidade em
realizar o servico de forma confiavel e exata;
2. Responsabilidade: capacidade de

prover o servico conforme prometido, oferecer
atendimento imediato e ajudar o cliente;

3. Seguranca: capacidade de transmitir
seguranca, confianca, cortesia e
conhecimento para o cliente;

4, Empatia: habilidade dos empregados
de fornecer atencdo individualizada aos
clientes, assim como genuino interesse;

5. Tangibilidade: capacidade da
organizacdo em dispor uma estrutura
adequada de equipamentos, instalacoes,
pessoal envolvido e materiais.

O Quadro 2 contempla as cinco dimens6es da qualidade relacionada aos itens analisados em cada

dimensé&o.
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Quadro 2 - Dimensdes e fatores da qualidade dos servicos
Dimensobes Fatores

Equipamento Moderno

Instalacdes visualmente agradaveis

Tangiveis

Funcionérios com apresentacdo agradavel e profissional

Materiais associados aos servigcos visualmente agradaveis

Servicos oferecidos conforme o prometido

Confiabilidade na resolugdo de problemas e reclamacgdes

Confiabilidade

Servicos realizados de forma correta pela primeira vez

Servigos oferecidos nos prazos prometidos

Registros mantidos sem erros

realizados

Clientes mantidos

informados sobre quando servicos seréo

Responsividade
(prontiddo nas providéncias e

Prontid&o na realizac&o dos servigos

respostas)

Disposicdo para ajudar os clientes

Prontiddo para responder as solicitaces dos clientes

Funcionarios que transmitem confianca ao cliente

Seguranca transmitida ao cliente durante a compra

Seguranca

Funcionarios frequentemente cordiais

clientes

Funcionarios com conhecimento para responder as perguntas dos

Clientes recebendo uma atenc¢éo individual

Funciondrios que tratam os clientes de forma atenciosa

Empatia

Interesse genuino demonstrado em servir o cliente

Funciondrios que compreendem as necessidades de seus clientes

Horario de funcionamento conveniente aos clientes

FONTE: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)

Dessa forma, a ferramenta SERVQUAL
consiste em um questionario realizado em
dois momentos distintos. Um dos momentos €
realizado antes da prestacao do servico, onde
se avalia as expectativas do cliente e o
segundo momento, apds a prestacdo do
servico, onde é analisada a percepcao da

qualidade do servico ofertado (PISONI et al,
2013). Para preencher o questionario é
utilizado uma escala do tipo “Likerf’ de 7
pontos, conforme Figura 2, onde os extremos
sdo definidos com os conceitos “Discordo
Totalmente” e  “Concordo  Totalmente”
(FREITAS; MANHAES; COZENDEY, 2006).

Pouco

Excelente Muito bom Bom Satisfatério , . Fraco Mediocre
Satisfatorio
Figura 2 — Escala Likert
Fonte: Oliveira e Ferreira (2009)
De acordo com Oliveira e Ferreira (2009), se gue o servico oferecido superou a
comparados 0s resultados dos  dois expectativa, gerando satisfacdo para o

qguestionamentos havera um parametro para
cada uma das questbes. Esse parametro é
gerado devido a uma diferenca entre as
pontuacdes de cada item (Parametro
Percepcao — Expectativa). Caso o parametro
apresente uma pontuacdo positiva significa

cliente. J& uma pontuagédo negativa, mostra
que o desempenho do servico esta aquém,
revelando quais critérios geram insatisfacao
para os clientes e possibilitando a intervengéo
dos gestores para a melhoria da qualidade
(BELDERRAIN et al,, 2010).
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4. L evantamento e analise dos dados

A bibliometria é uma técnica quantitativa e
estatistica de medicdo dos indices de
producdo e disseminacdo do conhecimento
cientifico  (ARAUJO,  2006). Para o
levantamento dos dados, a serem utilizados

na bibliometria, foram realizadas pesquisas no
banco de dados do /S/ Web of Science (ISI,
2014), contemplando o volume de
publicacbes e citagbes de artigos que
abordavam ferramentas para medir a
qualidade de servicos. Foram identificados
1.562 artigos, abrangendo o periodo de 1995
a 2014 (Figura 3).

Figura 3 - Volume de publicagdes sobre ferramentas para mensuragao da qualidade de servicos.
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Fonte: ISI (2014)

Percebe-se um aumento do numero de
publicagcbes que buscam a mensuracdo de
bens intangiveis. De acordo com Oliveira e
Ferreira (2009) as empresas prestadoras de
servico estdo se consolidando como vetor da
nova economia, por isso a necessidade de
conhecer e estudar as particularidades
existentes nesse ramo.

Tendo como foco artigos das areas de
engenharia € negoécios, obteve-se um total de
142 artigos para andlise. Dessa forma, foi
possivel verificar quais as ferramentas mais
citadas e aplicadas para medir a qualidade
dos servicos. Destacaram-se duas, a

SERVQUAL (43%) desenvolvida por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) e o
modelo proposto por Cronin e Taylor (1992)
denominado SERVPERF (31%).

As revistas com maior numero de publicacfes
sobre o tema foram a “Total Quality
Management & Business Excellence”, com um
total de 7% dos artigos analisados, “Service
Industries Journal” (4%), e a “Total Quality
Management” (3%).

O Quadro 3 contempla as cinco referéncias
mais utilizadas para o desenvolvimento dos
artigos.
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Quadro 3 - Referéncias mais utilizadas

Posicao Preser.u;a Referéncia dos artigos mais utilizados
nos artigos

PARASURAMAN, A; ZEITHAML; V.A; BERRY, L.L. SERVQUAL: a multiple-item
1 56,8% scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of

Retailing, v. 64, n. 1, p. 12-37, 1988.

PARASURAMAN, A; ZEITHAML; V. A; BERRY, L. L. A conceptual model of
2 53,8% service quality and its implications for further research. Journal of Marketing, v.

49, p. 41-50, 1985.

19,7% Zeithaml, V. A., Parasuraman A. e Berry L. L, Delivering service quality:
3 balancing customer perceptions and expectations. New York: Free Press, 1991.
4 19,19 GRONROOS, C. Marketing, gerenciamento e servicos: A competicdo por
e servigos na hora da verdade. 5. ed. Rio de Janeiro: Campus, 1993.

PARASURAMAN, A.; ZEITHAML V. A; BERRY, L. L. Reassessment of
5 17,4% expectations as a comparison standard in measuring service quality:

Implications for future research. Journal of Marketing, v. 58, p. 111-124, 1994.

Conforme esperado, por serem considerados
0s autores classicos na area, os autores mais
citados foram Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988), com 56,8%. Com relacéo aos artigos

Fonte: Autores (2014)

Quadro 3 — Diversidade de ferramentas e areas de aplicacéo

mais recentes (2012 a 2014), os mesmos
foram analisados quanto a informacédo da
ferramenta utilizada e quanto a area de
aplicagéo (Quadro 3).

Ano Autor (es)  Ferramenta Area de aplicacao
2014 | Lee e Kim DEA Oficina de automéveis
2014 | Papanikolaou e Zygiaris SERVQUAL Unidades bésicas de saude
2014 | Sheikh SERVQUAL Biblioteca de ensino superior
2014 | Ariza, Garcia e Delgado Desenvolvido Centro de saude
pelos autores
2013 | Tseng e Hung SERVQUAL Desenvolvimento de produtos verdes
2013 | Yeoe Li SERVQUAL Instituicdo de ensino superior
2013 | Lupo SERVQUAL Instituic8o de ensino superior
2013 | Pena, Silva, Tronchin e Melleiro SERVQUAL Unidade de saude
2013 | Jia e Reich ICTl Service Companhia de seguro
imate
2013 | Wong SERVQUAL Livraria publica
2013 | Fotiadis e Vassiliadis SERVQUAL Sistema de salde
2013 | Kim, Blanchard, DeSarbo e Fong SERVPERF Companhia Nacional de Seguros
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Quadro 3 - Diversidade de ferramentas e areas de aplicagéo (continuacdo)

Ano Autor (es)  Ferramenta Area de aplicacao
2013 | Zhao, Di Benedetto SERVQUAL Manutencdo e venda de softwares de
computadores

2013 | Murillo e Saurina Desenvolvido Postos de saude
pelos autores

2013 | Miller, Hardgrave e Jones ISS-QUAL Manutengao de softwares de Sistemas de

Informacao
2012 | Margaritis, Katharaki e Katharakis SERVPERF Companhias aéreas
Rajab, Shaari, Panatik, Wahab, o ) .

2012 Rahman, Shah e Ali SERVPERF Instituicdo de ensino superior

2012 | Saraei e Amini SERVQUAL rSuerg?Sgos de telecomunicagdes em é&reas

2012 | Kontic SERVPERF Instituic8o de ensino superior

2012 | Elling, Lentz, Jong e Bergh WEQ Avaliacdo de sites governamentais

2012 | Vaijayanthi, Shreenivasan e Roy SERVPERF Restaurante tipo fast-food

2012 | Ihtivar e Ahmad RSQS ou DTR | Empresa varejista de alimentos

2012 | Calabrese e Scoglio Desenvolvido Industria de eletrodomésticos
pelos autores

2012 | Joo, Choi e Suh SERVQUAL Shopping Center

2012 | Aguwa, Monplaisir e Turgut Desenvolvido Metqdo para gvallar a qualydade de
pelos autores servicos que utilizam a voz do cliente

Considerando apenas os artigos que fizeram

Fonte: Autores (2014)

dos servicos, 61 artigos foram obtidos (Figura

uso da ferramenta SERVQUAL para avaliagéo 4).
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Figura 4 - Principais areas de aplicagdo do SERVQUAL
FONTE: Autores (2014)
O percentual de estudos realizados em desenvolvimento cientifico e tecnolégico, mas

instituicbes de ensino superior é significativo
(17%). Segundo Tureta, Rosa e Oliveira
(2006), a educagdo passou a ser uma
promotora de vantagem competitiva, pois
educacdo e conhecimento associam-se ao

para que esse objetivo seja alcancado é
necessario possuir um ensino superior de
qualidade. Complementando essa afirmativa,
para Almeida et al (2012) os resultados
obtidos podem servir como base para que 0s
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gestores da instituicdo tomem medidas de
melhoria nos processos administrativos e de
educacéo dos cursos. Pode-se ainda verificar
a variedade de areas para aplicacdao da

ferramenta SERVQUAL, onde  “outros
departamentos” representam,
aproximadamente, 25% dos artigos

estudados (contemplando, inclusive, clientes
internos de industrias e organizacdes
militares).

Para Salomi, Miguel e Abackerli (2005), a
adaptacdo dos modelos de qualidade,
inicialmente desenvolvidos para o setor de
servicos, vem “suprindo a necessidade de
gerenciamento da qualidade, quanto a
avaliacdo e a melhoria da qualidade de
servicos internos diretamente envolvidos na
producdo” e em outros setores.

5. Concluséo

Por meio do levantamento e andlise dos
dados, foi possivel alcancar os objetivos
estabelecidos para esta pesquisa. Pode-se
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CAPITULO 8

AVALIACAO DA QUALIDADE DE VIDA
NO TRABALHO NO COMPLEXO
HOSPITALARDASUIRE

Marcelo Pinheiro Teixeira

Jodo Welliandre Carneiro Alexandre
Sueli Maria de Araujo Cavalcante
Silvia Maria de Freitas

Francisco Agileu de Lima Gadelha

Resumo A interacdo do homem com 0 seu trabalho e os processos resultantes
desta relagcdo estédo cada vez mais na ordem do dia. No setor publico, o estudo da
Qualidade de Vida no Trabalho se reveste de fundamental importancia,
notadamente no setor saude com sua limitacéo de recurso e com a particularidade
de tratar diretamente a saude da populacdo. Nessa linha de pesquisa, o objetivo
principal deste estudo foi avaliar a Qualidade de Vida no Trabalho dos profissionais
de saude do complexo hospitalar da Universidade Federal do Ceara, nas unidades
do Hospital Universitario Walter Cantidio e Maternidade Escola Assis
Chateaubriand. O estudo caracteriza-se por ser de levantamento, com abordagem
guantitativa. Trata-se de uma pesquisa descritiva, onde a coleta de dados realizada
se deu através do instrumento de avaliacdo de qualidade de vida — World Healthy
Organization Quality of Life Instrument Bref (WHOQOL-bref) - da Organizacéo
Mundial da Saude. Os dominios fisico, psicolégico, relagbes sociais € meio
ambiente foram analisados através da aplicagao do WHOQOL-bref. A amostra foi
estabelecida com 182 profissionais da saude nas fungdes de médicos, enfermeiros,
auxiliar de enfermagem e técnico de enfermagem. O dominio psicologico foi o
melhor avaliado. Por sua vez, o dominio meio ambiente destacou-se negativamente
entre os demais, notadamente quando se avaliou as oportunidades de lazer, a
disponibilidade e qualidade dos servicos de saude e a suficiéncia dos recursos
financeiros. A faceta melhor avaliada foi a que pesquisou a respeito da
“‘espiritualidade, religido e crencas pessoais”, enquanto a faceta com pior
desempenho foi a “ambiente fisico”, que abordou o clima, poluicdo e barulho no
ambiente do trabalho. Com os achados encontrados, sugere-se o foco na
implantacé&o de programas de QVT relacionados com as facetas que apresentaram
piores avaliagdes no instrumento aplicado.

Resumo: Qualidad de vida no trabalho; whoqgol-bref, saude do trabalhador



1. Introdugéo

A expresséo QV foi empregada pela primeira
vez pelo presidente dos Estados Unidos,
Lyndon Johnson, em 1964, ao afirmar que os
objetivos ndo podem ser medidos através do
balanco dos bancos, e sim através da
qualidade de vida que proporcionam as
pessoas. O interesse em conceitos como
‘padrdo de vida" e "qualidade de vida" foi
inicialmente partilhado por cientistas sociais,
filésofos e politicos. O crescente
desenvolvimento tecnolégico da Medicina e
ciéncias afins trouxe como uma consequéncia
negativa a sua progressiva desumanizacao.
Assim, a preocupacdo com O conceito de
‘qualidade de vida'refere-se a um movimento
dentro das ciéncias humanas e biolégicas no
sentido de valorizar parametros mais amplos
que o controle de sintomas, a diminuicdo da
mortalidade ou 0 aumento da expectativa de
vida (FLECK, 1999).

As organizacfes, sejam elas publicas ou
privadas, veem apresentando um ganho de
espaco dos programas de conscientizacdo ou
de mudancas de habito, acompanhado do
incentivo das medidas higiénico-dietéticas.

A prevencdo de doencas  crbnico-
degenerativas entrou na ordem do dia,
trazendo a reboque a valorizacédo do trabalho
interdisciplinar € o labor conjunto de médicos,
enfermeiros e fisioterapeutas, em busca de
um objetivo comum — a Qualidade de Vida no
Trabalho (QVT).

Dependendo dos dominios que afetam a QVT
- fisico, psicolégico, relagbes sociais ou meio
ambiente -, os trabalhadores podem deparar-
se com o isolamento social, afetivo e
psicolégico, comprometendo suas fungdes e
atribuicbes no trabalho, dentre outros
transtornos (ASSUNCAO, 2010).

Considerando-se que o diagndstico do grupo
com o qual se quer trabalhar € tao importante
quanto o trabalho em si, ou sua avaliacao,
este estudo objetiva avaliar a QVT dos
profissionais de saude do complexo hospitalar
da Universidade Federal do Ceard (UFC) -
Hospital Universitario Walter Cantidio (HUWC)
e na Maternidade Escola Assis Chateaubriand
(MEAC). Pesquisas nessa area tornam-se
importantes por contribuirem na tomada de
acbes que visem contornar as questdes
associadas a Saude do Trabalhador.

Em se tratando das atividades laborais, a QVT
pode trazer impactos positivos ou negativos
na capacidade para o trabalho. Assim, esta

I

linha de pesquisa foca na percepcao que os
servidores tém da sua QVT.

2. Conceitos associados a qualidade de vida
no trabalho

Segundo o Grupo de Qualidade de Vida da
Organizacdo Mundial da Saude qualidade de
vida define-se por ser “a percepcdo do
individuo de sua posicao na vida, no contexto
da cultura e sistema de valores nos quais ele
vive e em relacdo aos seus objetivos,
expectativas, padrées e preocupacdes”
(WHO, 1998 p.17).

QVT é entendido como um conceito amplo e
relativamente  impreciso, com contornos
multiplos. Trata-se de um movimento de
reacao ao rigor dos métodos tayloristas e, por
extensdo, um instrumento que tem por
objetivo propiciar uma maior humanizacéo do
trabalho, o aumento do bem-estar dos
trabalhadores e uma maior participacao dos
mesmos nas decisbes e problemas do
trabalho.  Considerando as interfaces
existentes, ndo é descabido falar que o
conceito de QV, que € geral, por si s6 abarca
questdes especificas que estdo contidas no
mundo do trabalho. Com efeito, pode-se
inferir que QVT é o potencializar positivo das
multiplas dimensdes que interferem na vida
humana. Em termos praticos, € necessario
que, de uma ideia intensamente divulgada
pelas midias e propagada em manuais
administrativos, quase sempre associada a
saude, habitos, comportamentos, ambiente e
atividade fisica, tenhamos uma aplicacdo
mais  efetiva. Pensando no  mundo
globalizado, estda se falando de algo
necessario e distante (PILLATI, 2005).

QVT é ouvir as pessoas e utilizar ao maximo
sua potencialidade. Ouvir é procurar saber o
gue as pessoas sentem, O que as pessoas
querem, 0 que as pessoas pensam e utilizar
ao maximo sua potencialidade, é desenvolver
as pessoas e procurar criar condicdes para
que as pessoas, em se desenvolvendo
consigam desenvolver a empresa
(FERNANDES, 1996).

Ou ainda, QVT € uma expressao de dificil
conceituacdo, tendo em vista o seu carater
subjetivo, complexo e multidimensional. Ter
QVT, pois, de fatores intrinsecos (pessoais) e
extrinsecos (ambientais). Assim ha uma
conotacdo diferente de qualidade de vida
para cada individuo, que e decorrente da
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insercao deste na sociedade (DEJOURS,
1992).

Para Coutinho (2009), inicialmente, as acdes
de QVT tinham uma abordagem de carater
sociotécnico, ou seja, enfatizavam apenas as
relacbes entre individuo, trabalho e
organizacdo; depois foi acrescentado um
olhar mais humanizado e passou-se a
abordar, também, o bem-estar e a saude do
trabalhador, ressaltando-se a motivacdo e
satisfacdo deles no trabalho.

QVT implica criar, manter e melhorar o
ambiente organizacional, seja em suas
condicoes fisicas — higiene e seguranca — seja
em suas condicbes psicologicas e sociais.
Para se alcancar produtividade e qualidade,
as organizacdes precisam ser dotadas de
pessoas participantes e motivadas nos
trabalhos que executam e recompensadas
adequadamente por sua contribuicdo. Sendo
assim, a QVT envolve nao somente o0s
aspectos intrinsecos do cargo, como todos os
aspectos extrinsecos e contextuais, afetando
atitudes  pessoais e  comportamentos
importantes para a produtividade
(CHIAVENATO, 2006).

3. Metodologia do estudo

O presente estudo realizou-se no complexo
hospitalar da UFC (HUWC e MEAC), no
periodo de outubro de 2015 a janeiro de 2016,
caracterizando-se por ser de levantamento.
Trata-se de uma pesquisa descritiva, uma vez
que descreve as caracteristicas das
populacdes estudadas através da utilizacao
de técnicas estatisticas padronizadas de
coleta de dados, por meio do questionario,
conforme pode ser visto em Gil (2008).

Na constituicdo da amostra, utilizou-se os
critérios: servidor ser lotado na MEAC ou no
HUWC em uma das quatro funcdes elegidas,
a saber: médico, enfermeira, técnico de
enfermagem e auxiliar de enfermagem;
aceitacdo voluntaria acerca da participacao e
presenca no ambiente de trabalho quando da
coleta de dados. As quatro ocupacbes aqui
estudadas possuem 80,6% dos servidores
das duas instituicdes hospitalares.

A Tabela 1 apresenta o quantitativo de
servidores da populacdo estudada e da
amostra selecionada.

Tabela 1 — Quantitativo populacional e amostral segundo as fun¢des elegidas para o estudo

Funcdes Populacional Amostral
Médico 253 22
Enfermeiro 180 40
Aucxiliar/Técnico de Enfermagem 526 120

Fonte: elaborado pelo autor

Na determinacdo do tamanho amostral
aplicou-se a Amostragem  Estratificada
Proporcional. A amostra ficou estabelecida
com 182 colaboradores, com um erro de
estimativa de 6,5 pp (pontos percentuais),
com uma confianca de 95%.

Utilizou-se o instrumento de avaliagdo de
Qualidade de Vida da Organizagdo Mundial
da Saude, o World Health Organization Quality
Of Life (WHOQOL-100), em versao abreviada,
o WHOQOL- BREF. Esta versdo, a despeito
de ser reduzida, engloba os quatro principais
dominios a serem avaliados. A determinagéo
dominio foi estabelecida para setorizar um
grupo de questbes relacionadas ao assunto a
ser avaliado - fisico, psicologico, relagdes
sociais € meio ambiente.

Vale ressaltar que foi desnecessaria a
validagéo do questionério, por se tratar de um
instrumento amplamente utilizado e validado

em pesquisas relacionadas a mensuragao da
QVT (FLECK, 2000).

Existiram duas formas de coleta de dados. A
forma presencial atingiu 143 colaboradores. A
forma virtual — envio do questionario por
correio eletronico - alcancou 39 profissionais
da amostra selecionada.

Foram garantidas a confiabilidade,
privacidade e o anonimato da informagao
coletada. Importante lembrar que foi
necessaria a natural anuéncia e concordéancia
da direcdo dos hospitais envolvidos neste
projeto.

As categorias de respostas dos questionarios
foram as seguintes: nada, muito pouco, muito,
completamente (questbes 10 a 14); muito
ruim, ruim, bom(a), muito bom(a) (questdes 1
e 15); muito insatisfeito, insatisfeito, satisfeito,
muito satisfeito (questdes 2 e 16 a 25); nada,
muito  pouco, bastante, extremamente
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(questdes 3 a 9); nunca, algumas vezes, muito
frequentemente, sempre (questdo 26). Para a
anadlise dos resultados, para cada categoria
foi atribuido um numero de 1 a 4, com o
gradiente do menor para o maior, conforme
Tabela 3 constante na Secéo 4.

O questionario foi estruturado em seu formato
original, ou seja, com as questbes
apresentadas em ordem numeérica crescente
(questbes 1 a 26). Para as analises, o
questionario é apresentando com 0s
respectivos dominios estudados.

4. Anélise dos resultados

A andlise esta dividida em duas partes:
primeiro é apresentado o] perfil
sociodemografico dos profissionais
pesquisados e, em seguida, a andlise
comparativa dos dominios.

4.1. Andlise do perfil sociodemografico

Quanto ao perfil dos 182 profissionais da
saude amostrados, obteve-se 9% que
correspondem ao sexo masculino e 91%
correspondentes ao sexo feminino, mostrando
um predominio expressivo deste Ultimo com
relacdo ao primeiro, conforme mostra a

Tabela 2. A tendéncia presente até os dias
atuais a feminilizacdo da area de saude no
pais, principalmente aquela relacionada aos
profissionais de enfermagem, é oriunda da
construcdo dos géneros sexuais
anteriormente estabelecidos, nos quais os
cargos sociais mais importantes eram
representados pelo género  masculino,
enquanto a escolha profissional da mulher
deveria ser “adequada” para o0 seu sexo.

Quanto a faixa etéria, 1% dos participantes
encontraram-se com menos de 30 anos, 22%
entre os 30 e 40 anos, 41% entre os 41 e 50
anos e 32% ja ultrapassaram os 60 anos.

Como a maioria dos novos profissionais do
complexo hospitalar estdo sendo contratados
com regime diferenciado através da Empresa
Brasileira de Servicos Hospitalares (EBSERH)
- empresa publica vinculada ao Ministério da
Educacdo - o  universo estudado de
profissionais vinculados diretamente a UFC
apresentou uma faixa etaria mais elevada.

Com relacdo a funcdo exercida pelos
participantes da amostra, 12% foram
médicos, 22% corresponderam aos
enfermeiros, 66% foram técnico/auxiliar de
enfermagem.

Tabela 2 - Variaveis sociodemograficas dos profissionais amostrados

Variavel Categoria N %

Feminino 165 91
Género
Masculino 17 9
< 30 anos 2 1
30-40 anos 40 22
Faixa Etaria 41-50 anos 74 41
51-60 anos 58 32
>60 anos 8 4
Médico 22 12
Funcao Enfermeiro 40 22
Técnico/Auxiliar de Enfermagem 120 66
HUWC 88 48
Hospital de Trabalho
MEAC 94 52
Comercial 108 59
Turno de Trabalho
Plantdes 74 41

Fonte: pesquisa direta
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Optou-se para fins deste estudo unir as duas
Ultimas funcBes em um grupo Unico, pois
diversas vezes um determinado servidor
ainda encontrava-se cadastrado como auxiliar
de enfermagem, a despeito de ja possuir a
formacé&o de técnico de enfermagem.

No Brasil, os técnicos e auxiliares de
enfermagem correspondem respectivamente
a 43% e 36,98% dos profissionais de
enfermagem (COFEN, 2011), sugerindo que a
atencdo de enfermagem esta sendo pouco a
pouco executada por enfermeiros e técnicos
de enfermagem, conferindo maior
capacitacdo especializada aos cuidados de
enfermagem.

Quanto ao hospital de trabalho 48%
corresponderam aos profissionais do HUWC e
52% aos da MEAC.

Com relacdo ao turno de trabalho 41%
encontraram-se no regime de plantdes,
enquanto 59% no regime comercial, sendo a
maioria com carga horaria disposta por
blocos de seis horas.

4.2. Analise comparativa dos dominios

Seré tratada, agora, a anélise dos dominios e
suas respectivas facetas, que nada mais séo
que as questbes individuais dos dominios
estudados. O desvio padrao (DP)
apresentado na Tabela 3 sera informado

apenas como uma informacdo da
variabilidade dos dados, mas ndo sera
analisado.

Com relacao ao Dorminio Fisico, a maior média
encontrada (3,29) foi para a faceta que
avaliou a “mobilidade” (Q 15), ou seja, a
capacidade de locomocao. Neste aspecto, 0s
entrevistados responderam com respostas
positivas (bom, muito bom) em 92% das
vezes, conforme Tabela 3.

O pior indice (2,60) ficou com a faceta “sono e
repouso” (Q 16) que avaliou a satisfagcado do
entrevistado com o seu sono. Acerca deste
questionamento, oS entrevistados
responderam com respostas negativas (muito
insatisfeito, insatisfeito) em 40% das
perguntas.

O trabalho em turnos possivelmente possui
impacto nesta questdo. As interferéncias
externas (contato com o conjuge, demais
familiares) e a inversao de ritmos biolégicos -
onde um corpo que precisa dormir se prepara
para a vigilia - acabam comprometendo
também a qualidade do sono.

Em se tratando do Dominio Psicoldgico, a
faceta que demonstrou maior média (3,40) foi

a ‘“espiritualidade, religido e crencas
pessoais” (Q 06). Neste aspecto, o
entrevistado respondeu com  respostas

positivas (bastante, extremamente) em 94%
das ocasides em que foi questionado a
respeito do sentido de sua vida. Vale destacar
que esta faceta foi a de melhor média de todo
0 questionario

O avanco do protestantismo no Brasil e as
varias vertentes representadas em diferentes
grupos evangélicos, podem ter influenciado
nesta questéo.

A faceta que se destacou negativamente,
apresentando a pior média (2,65) foi a
“sentimentos positivos” (Q 05). Neste quesito,
o entrevistado foi questionado sobre quanto
aproveita a vida. As respostas negativas
(nada, muito pouco), alcangcaram um total de
37%.

Possivelmente o que pode ter contribuido
para este quadro é a sobrecarga de trabalho
existente nos profissionais de saude como um
todo. Talvez o labor esteja ocupando
demasiado tempo dos empregados, restando
poucas possibilidades de atividades extra-
ocupacionais.

Dado o achatamento salarial das profissdes
estudadas, muitos profissionais sdo obrigados
a trabalhar em diversas instituicbes, nos mais
variados regimes de horérios, acabando por
negligenciar as atividades fora do trabalho.

Com relacdo a andlise do Dominio Relagdes
Sociais, a faceta que apresentou a média
mais elevada (3,04) foi a “relacdes pessoais”
(Q 20). Quando questionado acerca de sua
satisfacdo com seu relacionamento com
amigos, parentes e colegas, 87% dos
entrevistados forneceram respostas positivas
(satisfeito, muito satisfeito).

A pior faceta apresentada (2,85) foi a
“atividade sexual” (Q 21), onde 23% dos
empregados responderam com respostas
negativas (muito insatisfeito, insatisfeito) a
pergunta que avalia a satisfagdo com sua vida
sexual. Com relagdo ao sexo, 29% dos
homens e 21% das mulheres responderam
negativamente. Tendo em vista a idade, 13%
dos da faixa etaria 30-40 anos, 22% dos de
41-50 anos, 31% dos de 51-60, e 13% dos da
faixa etaria maior que 60 anos posicionaram-
se de forma negativa. Dessa forma, a queda
do desempenho sexual natural da idade néo
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parece ter desempenhado fator fundamental
como seria esperado.

Vale salientar que esta questao foi sem duvida
alguma a mais comentada e polemizada do
questionario. Algumas vezes, 0s comentarios
eram sobre a confidencialidade dos dados
coletados. Interessante notar que somente
esta questdo suscitou questionamentos a este
respeito. Outras vezes, 0s comentarios eram
simplesmente jocosos, ou do tipo “Esta
questdo é a que as pessoas irdo mentir
mais...”, demonstrando como este assunto
ainda se constitui um tabu, mesmo em
ambiente de saude.

Tendo em vista o Dominio Meio Ambiente, a
média mais elevada (2,99) foi a da faceta
“ambiente no lar” (Q 23). Esta questao aborda
a satisfacdo do entrevistado acerca do local
onde mora. Para esta pergunta, 82%
apresentaram respostas positivas (satisfeito,
muito satisfeito).

A faceta com pior desempenho (2,23) foi a
“ambiente fisico” (Q 09). Na pergunta que
questionou o clima, barulho, poluicdo e
atrativos do ambiente fisico do trabalho, 66%
apresentaram respostas  negativas a
indagacdo formulada (nada, muito pouco).
Vale destacar que esta faceta foi a de pior
média de todo o questionario aplicado.

Necessario destacar que apds o inicio da
gestdo da EBSERH no complexo hospitalar,
diversas obras estdo sendo realizadas com
vistas a melhoria da estrutura fisica dos dois
hospitais. Contudo, a maioria delas ainda esta
em Curso, apresentando  todas as
complicacdes advindas da construcéo civil,

inseridas em um servico que ndo pode parar
por ser essencial.

Outras trés facetas ainda tiveram destaque
negativo: “Participacdo em, e oportunidades
de recreacao/lazer” (Q 14), onde se
questionou em que medida existe atividades
de oportunidades de lazer; “Cuidados de
saude e sociais: disponibilidade e qualidade”
(Q 24), faceta que avaliou o acesso aos
servigos de saude; e “recursos financeiros” (Q
12), onde se questionou a respeito da
suficiéncia do dinheiro para suprir as
necessidades individuais, todas com médias
de no maximo 2,52.

Na pergunta que avaliou as oportunidades de
lazer (2,43), foram obtidas 56% de respostas
negativas (nada, muito pouco). O trabalho em
turno pode ter constituido impacto neste
aspecto como ja citado anteriormente, assim
como as limitacBes orcamentarias. Com a
baixa remuneracdo as opcbes de lazer,
notadamente as culturais tornam-se muito
restritas. Necessario destacar que 55% dos
entrevistados responderam negativamente
(nada, muito pouco) a respeito da relacéo
entre suas financas e a satisfacdo de
necessidades, constituindo uma meédia de
2,52 na faceta “recursos financeiros”.

A faceta que pesquisou a satisfacdo do
servidor acerca do acesso aos servicos de
saude apresentou 43% de respostas
negativas (muito insatisfeito, insatisfeito), com
média de 2,49. Durante a coleta de dados,
varios servidores questionaram se poderiam
considerar o fato de possuirem plano de
saude privado, sendo respondido
afirmativamente.

Tabela 3: Distribuicdo da média e DP (desvio padrao) nas facetas do Whogqol-bref

Dominio Fisico Média DP
Q 08 - Como sua dor (fisica) impede vocé de fazer o que vocé precisa? 0,69
Q 04 - O quanto vocé precisa de algum tratamento médico para levar sua vida diaria? 2,96 0,74
Q 10 - Vocé tem energia suficiente para seu dia-a-dia? 2,82 0,63
Q 15 - Quao bem vocé é capaz de se locomover? 3,29 0,65
Q 16 - Quéao satisfeito(a) vocé estd com o seu sono? 2,60 0,77
Q 17 — Satisfagdo com sua capacidade de desempenhar as atividades do seu dia-a-dia? 2,92 0,56
Q 18 - Quéao satisfeito(a) vocé esta com sua capacidade para o trabalho? 2,96 0,60
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Tabela 3: Distribuicdo da média e DP (desvio padréo) nas facetas do Whoqol-bref (continuagéo)

Dominio Psicolégico Média DP

Q 05 -O quanto vocé aproveita a vida?
Q 06 - Em que medida vocé acha que a sua vida tem sentido? 3,40 0,62
Q 07 - O quanto vocé consegue se concentrar? 2,84 0,52
Q 11 - Vocé é capaz de aceitar sua aparéncia fisica? 3,13 0,67
Q 19 - Quéao satisfeito(a) vocé esta consigo mesmo? 3,01 0,73
Q 26 - Frequéncia de sentimentos negativos como mau humor, desespero, ansiedade, | 2,98 0,64

depresséo?

Dominio Relagbes Sociais ‘ Média DP
Q 20 - Satisfagdo com suas relagbes pessoais (amigos, parentes, conhecidos, colegas)? 3,04 0,72
Q 21 - Quao satisfeito(a) vocé esta com sua vida sexual? 2,85 0,73
Q 22 - Quao satisfeito(a) vocé esta com o apoio que vocé recebe de seus amigos? 2,93 0,67
Dominio Meio Ambiente Média DP

Q 08 - Quao seguro(a) vocé se sente em sua vida diaria?
Q 09 - Quao saudavel é o seu ambiente fisico (clima, barulho, polui¢éo, atrativos)? 2,23 0,75
Q 12 - Vocé tem dinheiro suficiente para satisfazer suas necessidades? 2,52 0,72
Q 13 - Quao disponiveis para vocé estdo as informagdes que precisa no seu dia-a-dia? 2,76 0,67
Q 14 - Em que medida vocé tem oportunidades de atividade de lazer? 2,43 0,63
Q 28 - Quéao satisfeito(a) vocé esta com as condigdes do local onde mora? 2,99 0,79
Q 24 - Quéao satisfeito(a) vocé estd com o seu acesso aos servicos de saude? 2,49 0,85
Q 25 - Quéao satisfeito(a) vocé esta com o seu meio de transporte? 2,81 0,85
Dominio Global ‘ Média  DP
Q 01 - Como vocé avaliaria sua qualidade de vida? 2,92 0,54
Q 02 - Quao satisfeito(a) vocé esta com a sua saude? 2,82 0,65

Fonte: elaborado pelo autor

Por fim, analisando o Dominio Global, a
questdo referente a percepcéo da qualidade
de vida apresentou média (2,92 - Q 01) acima
daquela relacionada com a satisfacdo com a
salde (2,82 - Q02).

A diferenca encontrada ndo parece traduzir
uma dissociacdo entre os dois aspectos,
principalmente quando se compara com O
grande “gap”existente entre o melhor (3,40) e
o pior (2,23) desempenho de cada faceta
individualmente, independente do dominio
estudado, respectivamente

“Espiritualidade/religido/crencas pessoais” (Q
06) e “Ambiente fisico - poluicao / ruido /
transito / clima” (Q 09).

Fazendo uma andlise comparativa por
dominios do WHOQOL-bref, o que apresentou
a média mais elevada foi o psicoldgico (3,00),
seguido dos dominios relagdes socials (2,94)
e fisico (2,94). O dominio meio armbiente foi o
pior avaliado pelos entrevistados, alcancando
uma média de 2,61. Vale ressaltar que mesmo
este dominio com destaque negativo,
apresenta-se acima do ponto médio da
escala, conforme demonstra a Tabela 4.
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Tabela 4 - Distribuicao da média e desvio padréo de cada dominio

Dominios Média DI
(desvio padrao)
Fisico 2,94 0,46
Psicolégico 3,00 0,41
Relacdes Sociais 2,94 0,57
Meio Ambiente 2,61 0,44
Global 2,86 0,51

Fonte: elaborado pelo autor

Considerando que o dominio global guardaria
relacdo com a média dos demais dominios,
haja vista tratar-se de questbes gerais
relacionadas a qualidade de vida, pode-se
constatar que o dominio meio ambiente
realmente situou-se bem aquém dos demais,
impactando negativamente a qualidade de
vida no trabalho da amostra estudada.

5. Concluséo

Esta pesquisa buscou destacar os fatores
criticos que afetaram a QVT dos servidores do
complexo hospitalar da UFC. Considerando
0s quatro dominios estudados, este estudo
revelou que o dominio psicolégico teve a
melhor avaliacdo, enquanto o dominio meio
ambiente apresentou a pior avaliacdo. Isto
sugere que as questdes relacionadas ao
ambiente tiveram impacto negativo maior do
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CAPITULO 9

AVALIACAO DA QUALIDADE ATRAVES DA
ESCALA SERVQUAL: UM ESTUDO DE CASO NO
RESTAURANTE UNIVERSITARIO DA UFCG

Anna Carolina Fonseca (UFCG)

Anna Raquel de Lima Rocha (UFCG)
Bruno Pierre Nobrega da Silva (UFCG)
Antonio Carlos de Queiroz Santos (UFCG)
Suelyn Fabiana Aciole Morais de Queiroz

Resumo A qualidade no setor de servicos € um fator essencial, porém a percepcao
dos clientes quanto a esta qualidade é dificil de ser mensurada € uma ferramenta
que possibilita essa analise € o modelo SERVQUAL proposto por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988), cujo designio € mensurar a qualidade do servico através
da identificagcéo dos gaps (lacunas) existentes entre a expectativa e percepc¢éo do
servico prestado. O objetivo geral deste artigo € o de avaliar a aplicabilidade da
abordagem SERVQUAL na determinacdo do nivel de qualidade percebida pelos
usuarios com relagéo a prestagao de servicos de um restaurante universitario da
Universidade Federal de Campina Grande, localizado na cidade de Campina
Grande (PB). Trata-se de uma pesquisa descritivo-exploratéria, de natureza
qualitativa, com realizag&o de questionarios com os usuarios deste servico. Através
das andlises realizadas concluiu-se o método utilizado foi satisfatério para
identificar as melhores e as piores dimensées, mensurando assim a qualidade do
servico prestado, constatando-se a viabilidade de se aplicar a ferramenta

SERVQUAL para o setor em questéo.

Palavras Chave: Qualidade de servigos; Servqual



1. Introducgéo

Desde a década de 80, a busca pela
exceléncia em servicos e o interesse pela
mensuracdo da qualidade de servicos tém se
caracterizado como uma importante
estratégia utilizada pelas organizacbes para

obter a vantagem competitiva (FREITAS,
2005).

Adotar a melhoria continua, inovacbes e
dominar as mudancas sdo condicdes

necessarias para atuar com qualidade na
prestacdo de servico, de modo lucrativo e
competitivo. A licAo mais importante para
gerentes em setores de qualquer negdcio é
colocar o cliente em primeiro lugar. Muitas
organizacfes tendem a oferecer produtos e
servicos que elas imaginam que seus clientes
necessitam. Organizacdes de sucesso, no
entanto, iniciam sua pesquisa perguntando
aos clientes o que eles desejam (MARTIN,
1997).

Hung & Hsin (2012) afirmam que as empresas
devem perceber a importancia do servico,
criar valor para o cliente, ouvir suas vontades
e transformar a qualidade do servico de
acordo com a satisfacdo do cliente, se
esforcando para satisfazer suas
necessidades.

Os desejos e exigéncias dos clientes passam
por constantes modificacGes por essa razao
0S servicos devem ser constantemente
avaliados. Essa avaliacdo deve medir 0 que
realmente é necessario para proporcionar
servicos de qualidade, que pode ser medida
por meio das dez dimensbes propostas por
Zeitham!l & Bitner (2003), que compreende:
confiabilidade, seguranca, aspectos tangiveis,
receptividade, competéncia, cortesia,

credibilidade, acesso, comunicacdo e
entendimento (STEFANO, 2007).
As  organizagGes  devem permanecer

cautelosas quanto a qualidade da prestacéo
dos seus servigcos. Conforme Morais (2014)
através da melhoria na qualidade do servico
prestado, s&o originados os beneficios da
relacdo com o consumidor, desde que, essas

melhorias proporcionem uma maior
velocidade e confianca, gerando uma
perspectiva de visdo diferenciada dos

consumidores em relacdo aos concorrentes,
causando a satisfacdo e a fidelizacdo dos
clientes a empresa.

Assim, este trabalho tem como obijetivo avaliar
a qualidade dos servicos prestados por um
Restaurante Universitario (RU), instalado no

)

Campus | da Universidade Federal de
Campina Grande, na cidade de Campina
Grande no estado da Paraiba, bem como
identificar quais os atributos das dimensdes
da qualidade que superam as expectativas
dos clientes.

Para tanto sera utilizada a escala SERVQUAL,
cujo designio é mensurar a qualidade do
servico através da identificacdo dos gaps
(lacunas) existentes entre a expectativa e
percepcdo do  servico prestado. O
SERVQUAL é utilizado como uma técnica de
diagnostico para descobrir grandes areas de
qualidade através da identificacdo das forcas
e fraquezas das organizacoes
(PARASURAMAN et al., 1988).

2. Referencial teérico
2.1. Qualidade

A qualidade é um conceito abstrato que esta
relacionado com o discernimento de cada
individuo. Cada pessoa tem uma definicdo
particular para qualidade, o que deve ser
observado é que a qualidade jamais pode ser
desprezada quando do fornecimento de bens
OU Sservicos.

A qualidade ¢é um fator decisivo para
determinar a satisfacdo do consumidor,
enquanto a gestdo da qualidade se aplicada
de maneira coerente e denota um
funcionamento eficaz e inovador em uma
organizacéo (RAJAB et al., 2012).

A palavra qualidade virtualmente inclui
aspectos como: competitividade, tempo de
entrega, custos, exceléncia, politica
corporativa, produtividade, lucros, qualidade
do produto, volumes, resultados, servicos,
seguranca, conscientizacao ambiental,
focalizacdo dos acionistas. E é por isso que a
qualidade esta constantemente  sendo
relacionada como uma das maiores
prioridades competitivas que uma
organizacdo deve possuir a fim de ser bem
sucedida nos atuais mercados que a colocam
(CALARGE, 2001).

2.2. Qualidade em servicos

A qualidade nos servicos pode ser avaliada
através da satisfacdo dos clientes que o
utilizam. Diferente dos produtos, o feedback
do servico € imediato, dessa forma o cliente
acaba influenciando e se envolvendo no
processo produtivo de forma direta.
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De acordo com o exposto, Paladini (2012)
afirma que os servicos representam acées
desenvolvidas por terceiros com o objetivo de
atender a solicitacbes exclusivas de
atividades a serem executadas. Como
exemplos, essas atividades s&o
desenvolvidas por empresas de consultoria,
restaurantes, hotéis, hospitais, clinicas.

Gianesi e Corréa (2006) e Fitzsimmons &
Fitzsimmons (2005) definem qualidade em
SErvicos Como o0 grau em que as expectativas
dos clientes sdo atendidas/excedidas por sua
percepcdo do servico prestado, e a

comparacdo das  expectativas  versus
percepcdes do cliente, o resultado pode
alcancar trés situacoes:

- Expectativas < Percepgbes Qualidade Ideal

- Expectativas = Percepcbes Qualidade
Satisfatéria

- Expectativas > Percepcbes Qualidade
Inaceitavel

O processo de avaliagdo da qualidade
percebida pelo cliente esta representado na
Figura 1:

Expectativas do
cliente antes da
compra do servigo

Geram

Percepgao do cliente
sobre o servigo
prestado

Processo de Resultado do
Servigo Servigo

Expectativas
ndo atendidas

Expectativas - Qualidade
excedidas ideal

Qualidade
satisfatoria

Expectativas
atendidas

Qualidade
inaceitavel

Figura 1 — A qualidade percebida pelo cliente
Fonte: Adaptado de Gianesi & Corréa (1996)

Vale ressaltar que diversos autores
identificaram caracteristicas sobre “servicos”,
com o intuito de contribuir para a
compreensao de seu significado.
Parasuraman ef a/ (1988) destaca trés
caracteristicas dos servicos:

a) simultaneidade: pelo fato dos servicos
serem consumidos quase que
simultaneamente a0 momento em que Ss&o
produzidos, torna-se praticamente impossivel
detectar e corrigir as falhas antes que elas
afetem o cliente;

b) intangibilidade: o0s servicos néo
podem ser transportados e/ou armazenados,
pois representam um produto néo fisico;

C) heterogeneidade: as atividades de
estimulacéo de precos e de padronizac&o séo
dificultadas pelo forte relacionamento com o
fator humano e pela grande variedade de
servicos existentes.

Zeithaml e Bitner (2003) atribuem a qualidade
de servicos, a discrepancia que existe entre
as expectativas e as percepcdes (qualidade
percebida) do cliente com relagdo a um
servico experimentado.

2.3. Ferramenta SERVQUAL e o modelo gap

A escala SERVQUAL é uma das formas mais
utilizadas para realizagdo do levantamento de
informacbes acerca dos anseios e
necessidades dos clientes, visto que, a
referida escala utiliza a coleta de informacdes
através de questionario com a finalidade de
avaliar o grau de satisfacido e expectativa dos
clientes na prestacao do servico (PRASS et al.
2010, MORAIS, 2014).

O objetivo do modelo SERVQUAL é comparar
a performance da empresa prestadora do
servico frente a um ideal (expectativas)
através de um questionario como instrumento
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de aplicacdo para 0s respondentes
(PARASURAMAN et al., 1988).

Proposto por Parasuraman et al (1988) a
primeira parte do questionario contém 22
questdes e foi desenvolvido com a finalidade
de mensurar o nivel desejado pelo cliente,
enquanto a segunda parte busca medir a
percepcdo do cliente sobre o servico
prestado por uma determinada empresa.

O levantamento das informacbes para
elaboracdo da escala de avaliacdo da

Comunicagdo
Interpessoal

Determinantes da
Qualidade em servigo

2. Responsabilidade
3. Seguranga

4. Empatia

S. Tangiveis

1. Confiabilidade

qualidade do servico proposta ainda pelos
autores mede as expectativas dos clientes em
relacdo ao servico prestado através das cinco
dimensdes da qualidade em servicos que
s&o: tangibilidade, confiabilidade de resposta,
garantia (ou seguranca), empatia e
responsividade (Figura 2), nas quais sao
sugeridas as diferencas entre as percepcdes
e expectativas dos clientes medindo desta
maneira a qualidade percebida do servico.

Necessidades Experiéncia
Pessoais Passada

\J

.. Expectativa do
Servigo
Qualidade
> Perceptivel do
Servigo

» Servigco Percebido

Figura 2 —-Determinantes da qualidade dos servi¢os
Fonte: Adpatado de Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990).

De acordo com Parasuraman et a/. (2005) a
percepcdo do cliente ndo ¢é somente
aplicavel, mas bastante pertinente para varios
estudos:

1. Dimensao Tangibilidade: refere a
infraestrutura: apresentacao externa,
aparéncia, equipamento, pessoal, e materiais
de comunicacéo;

2. Dimensao Credibilidade: determina a
capacidade em obter o desempenho do
servico no tempo estabelecido de maneira
confiavel e precisa;

3. Dimensao Responsividade: determina a
capacidade em atender bem o cliente, de
modo imediato aos usuarios;

4. Dimensdo Seguranca (ou Garantia):
determina o conhecimento e a cortesia dos

recursos humanos envolvidos para
desenvolver o servico (médo de obra) e sua
habilidade em transmitir credibilidade e
confianca ao cliente;

5. Dimensao Empatia: esta relacionado ao
fornecimento de cuidados e atencao
individualizados oferecidos pela empresa e
aos seus clientes.

Considerando que o elemento principal da
qualidade percebida é a satisfacao do cliente,
a qualidade do servico € a minimizacédo das
diferencas entre as expectativas em relacéo
ao servico e a sua percepcao, depois de ser
utilizado. (ZEITHAML, et al. 2003).

Para Parasuraman ef al. (1985) a satisfacéo
do cliente é funcado da diferenca entre a
expectativa e o desempenho. A equacédo a
seqguir demostra este conceito de avaliacé&o:
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Qj=Dj-Ej

(1)

Dj = Valores de medida de percepcdo de desempenho
para caracteristica j do servico;

Ej = Valores de medida da expectativa de desempenho
para caracteristica j do servico; e

Qj = Avaliacdo da qualidade do servico em relacdo a
caracteristica j.

O gap, ou diferenca entre a expectativa e a
percepcado, € uma medida da qualidade do
servico em relacdo a uma caracteristica
especifica. (SALOMI, et. al., 2005). Segundo
os referidos autores o modelo gap, ilustrado
na Figura 3, apresenta a maneira pela qual o

cliente avalia a qualidade do servico e como a

boca-a-boca

empresa pode avaliar analiticamente a
qualidade de um servico prestado, apontando
as influéncias das diversas discrepancias
ocorridas na qualidade dos servicos, e que
pode ser dividida em dois segmentos
distintos: o contexto gerencial e o contexto do
cliente.

Experiéncias

He=ZE-r0

me pomRTZO

nON=<rm®

Comunicacio ‘ Necessidades

pessoais passadas

|

Servico esperado

GAPS5 |

Servico percebido

3

i s ey s s P U S SR S

. externa com os
servico

+ clientes
GAP 3 | T
v

Especificacoes dar
qualidade do
servigo

]
GAP2 |
v

Percepcoes da
geréncia sobre as
expectativas dos

clientes

= | GaP4 Comunicagiio
‘ Prestacio do By *{

Conforme Salomi et. a/ (2005) o gap 1
compreende a discrepancia entre a

Figura 3. Modelo “GAP” de Qualidade dos Servigcos
Fonte: Adaptado de Parasuraman et a/. (1985)

interpessoal para o fornecimento de servicos.
O gap 3 corresponde a discrepancia entre os

expectativa do cliente e a percepcéo
gerencial sobre esta expectativa. O gap 2
compreende a discrepancia entre a
percepgcao gerencial das expectativas dos
clientes e a transformacdo destas em
especificagcbes de qualidade dos servigcos.
Por sua vez, as empresas de servico sao
altamente dependentes do contato

padrées e especificacbes da empresa e 0
que realmente é fornecido ao cliente. O gap 4
€ a discrepancia entre a promessa realizada
pelos meios de comunicacao externa e o que
realmente é fornecido e 0 gap 5 consiste na
discrepancia entre a expectativa do cliente e
a sua percepcdo do servico. Para os autores
fica claro que o julgamento sobre a qualidade
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dos servicos depende de como os clientes
percebem o real desempenho do servico, a
partir de suas proprias expectativas.

gap5 =1(gap1, gap2, gap3, gap4) .

Corroborando com o exposto, a referida
ferramenta pode avaliar a qualidade dos
servicos em trés etapas: na primeira é
realizada uma avaliagcdo segundo as
expectativas dos clientes, na segunda sucede
a avaliagéo de acordo com as percepgdes do
cliente; e na ultima etapa, ocorre comparagao
entre os dois grupos de resultados para obter
a qualidade do servigco prestado. (MORAIS,
2014).

Nesta pesquisa, tal ferramenta sera aplicada
como instrumento para levantamento e
mensuracdo de dados, na prestagcdo de
servi¢os oferecidos pelo RU da Universidade
Federal de Campina Grande, com o obijetivo
de avaliar a qualidade do servigo.

3. Metodologia

No que se refere aos objetivos, a pesquisa é
exploratério-descritiva. Este tipo de pesquisa
envolve o levantamento bibliografico e
documental, entrevistas ndo padronizadas e
estudos de caso (GIL, 2008). Quanto a
natureza, ¢é considerada uma pesquisa
aplicada, pois visa gerar conhecimentos para
a aplicacéo pratica, apontando a solugédo de
problemas especificos, envolvendo verdades
e interesses locais (GIL, 2010).

No que se refere a abordagem do problema,
a pesquisa se caracteriza como qualitativa e
guantitativa. De acordo com Oliveira (2002), o
método de Pesquisa Quantitativa, constitui em
quantificar dados, fatos ou opinides, nas
formas de coleta de informagdes, como
também com o0 emprego de técnicas e
recursos simples de estatisticas.

Para Vieira (2007), a pesquisa qualitativa
oferece  descricbes fundamentadas e
explicagbes referentes a processos em
contextos organizacionais. Fornece ainda
maior flexibilidade para adequagdo da

Sendo assim, Parasuraman et a/. (1985)
propuseram o0 modelo de qualidade dos
servicos ja descrito e que pode ser expresso
por:

2

estrutura tedrica ao estudo do fendbmeno
administrativo organizacional.

No tocante a coleta de dados, foi utilizado o
qguestionario, SERVQUAL, com uma escala
numérica de 5 pontos, onde as pessoas que
se dispuseram a respondé-lo apontaram qual
o grau de importancia delas com relacédo as
afirmacgdes enquadradas no mesmo.

Para analisar se o0 questionario estava
adequado para a pesquisa, apods sua
elaboracao foi realizado um pré-teste, com 6
pessoas, onde foi verificada a necessidade
de alteracdo de perguntas repetidas ou que
gerassem duvidas. Apés essa analise, o
questionario pdde ser aplicado para fornecer
0s dados necessarios a pesquisa.

A populagcdo escolhida para responder ao
questionario sdo usuarios do Restaurante
Universitario (RU) da Universidade Federal de
Campina Grande - UFCG, localizado na
cidade de Campina Grande, na Paraiba. Foi
colhida uma amostra de 10% desta
populagdo, totalizando 70 pessoas, entre
homens e mulheres, de um universo de
aproximadamente 700 pessoas que utilizam o
servico diariamente.

O questionario foi dividido em duas partes, e,
em seguida, foi realizado um agrupamento
para cada conjunto dessas partes, com o
auxilio do software Excel 2016. A partir dos
dados, devidamente agrupados, foram
construidas as tabelas e graficos necessarios
para a andlise dos dados.

4. Anélise dos dados

A pesquisa foi realizada com um total de 70
alunos, que utilizam os servigos do RU, dentre
essa amostra 42 (60%) s&o do sexo masculino
e 28 (40%) s&o do sexo feminino. O perfil das
pessoas entrevistadas pode ser verificado
pelo Gréfico 1:
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Feminino
60,0%

Masculino
40,0%

Grafico 1 - Sexo dos entrevistados
Fonte: Dados da pesquisa

Em relacdo ao tempo em que os alunos
costumam esperar na fila, 54, 29% (equivale a
38 entrevistados) esperam de 31 e 60 minutos
para receberem o servico, 38,57% (equivale a
27 entrevistados) esperam entre 61 e 90

60,0% 1 54,3%

50,0% -
40,0% -
30,0% -
20,0% -

100% 1 1%

minutos em espera. Podemos concluir que 92,
86% dos entrevistados ficam na fila de espera
entre 31 e 90 minutos, um periodo de tempo
considerado grande.

38,6%

0,0%

0,0% -

De5a30

De 31 a60

De61a90 Mais de 90

Gréfico 2 - Tempo de espera na fila (em minutos)
Fonte: Dados da pesquisa

O tempo de uso do servigo foi muito variado,
demonstrando uma amostra abrangente em
relacdo a esse aspecto. Mais de 31% utiliza o
servico a menos de 1 ano, mais de 20% utiliza
0 servico entre 1 e 2 anos, mais de 27% utiliza

O servico entre 2 e 3 anos e mais de 15%
utiliza o servico entre 3 € 4 anos. Apenas um
dos entrevistados faz uso do servico a mais
de quatro anos.
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35,0% 4 32,9%

30,0% -

25,0% 1 21.4%

20,0% -
15,0% -
10,0% -
5,0% -

28,6%

15,7%

1,4%
. — .

0,0% -

Menos de1 De1a?2

De2a3 De3a4 Maisde4

Gréfico 3 - Tempo de uso do servigo (em anos)
Fonte: Dados da pesquisa

A segunda parte do questionario continha
cinco caracteristicas que descreviam 0s
servicos prestados no restaurante
universitario, da UFCG. Os usuarios deveriam
pontuar de 0 a 10 para cada uma dessas
caracteristicas e em seguida definir qual
delas era a mais importante, a segunda mais
importante e a menos importante.

O Gréfico 4 se refere a segunda parte do
questionario. Ele foi construido a partir da
soma das notas de cada uma das

430

420

caracteristicas. Pode-se observar, que a
caracteristica 3, que diz respeito a
competéncia técnica dos  profissionais
envolvidos para servir 0s usuarios, foi
considerada a mais importante. Assim como,
O quesito 5 foi considerado 0 menos
importante. Este quesito se refere a
preocupacdo e a atencdo dos funcionarios
com 0s usuarios do servico. Dessa forma,
entende-se que o atendimento para servir 0s
usuarios ndo € considerado um problema
prioritario.

350
2

3 4 5

Grafico 4 - Soma das notas relacionadas a 22 parte do questionario.
Fonte: Dados da pesquisa

Quando cada usuario classificou as cinco
caracteristicas da segunda parte do
questionario, em relacdo a importancia delas,
constatou-se que a dimensdao 1 foi
considerada a mais importante. Essa
dimenséo estd relacionada a localizacdo e
aparéncia das instalacoes fisicas,

equipamentos, utensilios e comida servida.
Pode-se perceber a sensibilidade dos
usuarios do servico com relacdo a comida
fornecida e os utensilios disponibilizados. O
Gréfico 5 apresenta claramente o que foi
citado acima.
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4 5

Gréfico 5 - Relacionado a 22 parte do questionario (mais importante)
Fonte: Dados da pesquisa

Visto que mais de 50% dos alunos esperam
na fila, entre 31 e 60 minutos, para utilizarem o
servico, um atendimento rapido, confiavel e
no tempo prometido é classificado entre eles

que a capacidade de prestar o servico no
tempo prometido e de forma confiavel fica em
segundo lugar em relagcdo as outras
caracteristicas.

de extrema importancia. O Grafico 6 mostra

30
25

20

5 | ‘ |
0 B
1 2 3 4 5

Gréfico 6 - Relacionado a 22 parte do questionario (segunda mais importante)
Fonte: Dados da pesquisa

Dentre os 5 aspectos, a preocupacdo € o
fornecimento de atencdo dos funcionarios
para com 0S usuarios do servico é

considerada a menos importante. Vide o
Gréfico 7:

10 T
i r | F | | ’—‘

Gréfico 7 - Relacionado a 22 parte do questionario (menos importante)
Fonte: Dados da pesquisa

5
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A Tabela 1 apresenta os dados obtidos com a plicacdo da ferramenta SERVQUAL junto aos usuarios

do RU.

Tabela 1 - Apresentacéo dos Gaps

E P
2 1 4,371 2,36 2,01
= 2 4,771 2,27 -2,50
% 3 4,671 2,89 1,79
: 4 3,671 3,94 0,27
o 5 4,657 2,24 2,41
% 6 4,814 2,13 2,69
2 7 4,643 1,66 2,99
E 8 3,171 2,17 -1,00
9 4,114 2,21 -1,90
- 10 4,629 2,13 -2,50
% 11 4,557 2,10 -2,46
g 12 3,857 250 1,36
13 3,071 2,50 0,57
- 14 4,886 1,96 2,93
§ 15 4,386 2,00 -2,39
> 16 4,357 274 -1,61
- 17 4,157 2,60 -1,56
18 4,157 2,99 1,17
19 3,986 2,80 1,19
20 4743 1,89 -2,86
21 4,271 227 2,00
22 4,657 2,09 2,57

Fonte: Dados da Pesquisa

Pode se perceber na Tabela 1 que apenas o
quesito 4 de tangibilidade tratando
expecificamente da localizac&o e 0 acesso do
RU no campus, atendem as expectativas do
usuario todavia é o unico valor positivo entre
0s 22 quesitos. Dentre esses quesitos
descacam-se em vermelho os valores mais
negativos, assim sendo os valores mais
criticos, sdo os gaps: 6 (gap: -2,69), 7 (gap:-
2,99), 14 (gap:-2,93), 20 (gap: -2,86) e 22
(gap: -257). Esses gaps se referem aos
seguintes quesitos: 6 (Fornecimento de
alimentos bem preparados), 7 (Executar o
servico no tempo prometido, evitando longos
tempos em fila), 14 ( Utensilios fornecidos aos
usuarios sempre limpos e esterelizados), 20

(Métodos de higienizacdo para os usuarios
sdo eficientes) 22 (O tempo para atender a
demanda ¢ suficiente). Os valores que
aprensentam maior discrepancia  estédo
vinculados as dimensdes credibilidade e
seguranca, ambas apresentando valores dos
gaps muito altos. Assim essas dimensdes
devem ser priorizadas no RU afim de atender
as necessidades dos usuarios.

A presente pesquisa procurou identificar
dentres 0s gaps quais sdo considerados de
prioridades criticas e de alta prioridade, deste
modo foi realizada uma andlise de quartil, ou
seja, foi elaborada uma escala de prioridades.
A Tabela 2 mostra a Anélise de Quartil.

Gestéo de Servicos |



Tabela 2 - Analise de Quartil

PRIORIDADE CRITICA DAS EXPECTATIVAS

23 |20l 2] 6 | 14]

PRIORIDADES BAIXA MEDIA ALTA

QUESTOES | 13 | 8 | 4 [ 12 [ 19| o | 17 | 18 | 21 [ 16 | 1 | 15 | 11 | w0 | 7 | 5

EXPECTATIVAS | 3,071| 3,171| 3,671| 3,857| 3,986 4.114| 4157] 4,157| 4,271| 4,357] 4,371] 4.386| 4557| 4,629] 2,643| 4,657 4657
QUARTIL 4,125 4,379

4,657

PRIORIDADE CRITICA DAS PERCEPCOES
PRIORIDADES ALTA MEDIA BAIXA
QuEsTOES | 7 [ 20 | 14 [ 15 | 22 [ 11 | 6 | 10| 8 [ 9 | s | 2 [ 21| 1 | 12|13 [ 17| 16[19] 3 |18]|a
PERCEPCOES 2,129] 2,171 2,014] 2,243[ 2,271 2,271] 2,357] 2,500] 2,500] 2,600] 2,743 2,800] 2,886[ 2,986] 3,943
QUARTIL 2,107 2,57 2,575
GAPs
PRIORIDADES ALTA MEDIA BAIXA
questoes | 7 | 14 [ 20 [ 6 | 22 [ 10 | 2 | 11 [ s [ 15| 1 | 21 [ 9 [ 3 |16 | 17|12 19[18]| 8 |13]a
Neg | Neg | Neg | Neg | Neg | Neg | Neg | Neg | Neg | Neg | Neg | Neg | Neg | Neg | Pos
-2,457| -2,414] -2,386| -2,014] -2,000] -1,800] -1,786] -1,614] -1,557] -1.357] -1, 186] -1,271] -1,000] -0,571] 0,271
QUARTIL -2,500 -2,007 -1407

Em relacdo aos gaps, os valores do 1°
quadrate menores que -2,500 correspondem
aos de prioridade criticas. Os valores do 2°
quadrante maiores que -2,500 e menores que
-2,007 correnspondem os gaps de prioridade
alta.

Os gaps de prioridade critica correspondem
aos quesitos: 7 (gap:-2,99), 14 (gap:-2,93), 20
(gap: -2,86), 6 (gap: -2,69), 22 (gap: -2,57), 10
(gap: -2,50) e 2 (gap: -2,50). Esses gaps se
referem aos seguintes quesitos: 2 (O
ambiente fisico e as intalagcbes do RU séo
limpos e agradaveis.) estda contido na
dimensdo Tangibilidade, ja os itens 6
(Fornecimento de alimentos bem preparados),
7 (Executar o servico no tempo prometido,
evitando longos tempos em fila), estéo
contidos da dimenséo Confiabilidade, o item
10 (Os administradores do RU s&o envolvidos
e comprometidos com a qualidade e a
melhoria dos servicos prestados) esta contido
na dimensé&o presteza. O item 14 (Utensilios
fornecidos aos usuarios sdo sempre limpos e
esterelizados) Refere-se a  dimenséo
seguranga, e 0s intens 20 (Métodos de
higienizac&o para os usuarios séo eficientes)
e 22 (O tempo para atender a demanda é
suficiente), estdo inseridos na dimenséo
Empatia.

No guadrante de prioridade alta os quesitos
relacionado aos gaps 11, 5, 15 e 1, séo
referentes as dimensdes Presteza,
Confibilidade, Seguranca e Tangibilidade
respectivamente. Podemos identificar que na
presente analise os valores dos gaps estéo
muito abaixo, demosntrando assim uma

insatisfacdo enorme em relac&do a prestacéo
do servico.

5. Consideragoes finais

O objetivo proposto pelo presente estudo foi 0
de avaliar a aplicabilidade da abordagem
SERVQUAL na determinacdo do nivel de
qualidade percebida pelos usuarios com
relacdo a prestacdo de servicos de um
restaurante universitario da Universidade
Federal de Campina Grande, localizado na
cidade de Campina Grande (PB). Dessa
forma, foi verificada a opinido dos usuarios da
amostra e analisado se existe uma
discrepancia entre a importdncia e o0
desempenho dos atributos da qualidade. Os
resultados encontrados revelaram que 0s
usuarios que avaliaram o0s vinte e dois
atributos agrupados em cinco dimensdes, na
opini&o geral, consideram como sendo as
dimensdes mais importantes para a qualidade
do servico de um restaurante universitario,
numa escala de 0 a 5 pontos: a tangibilidade,
que esta relacionada a localizagcgdo, a
aparéncia das instalacdes fisicas,
equipamentos, utensilios disponibilizados e
comida servida. Pode-se perceber a
sensibilidade dos usuarios com relacdo a
comida servida e 0s utensilios
disponibilizados, pois analisando os dados
concluiu-se que esses quesitos estao entres
as alternativas das prioridades criticas de
percepcdes dos usuarios. Consideraram a
confiabilidade como a segunda dimensao
mais importante, podendo concluir que um
atendimento rapido, confiavel e no tempo
prometido é também de extrema importancia

Gestao de Servicos |



para 0s usuarios. Consideraram a empatia
como a dimensdo menos importante
demonstrando que a preocupacdo e O
fornecimento de atencado individualizada aos
usuarios, por parte dos funcionarios néo é téo
relevante.

Dentre os 22 quesitos relacionados aos gaps,
apenas 1 deles ndo apresenta valor negativo,
7 apresentam prioridades criticas e 4
prioridades alta, como se pb&de perceber os
usuarios demonstraram insatisfacdo com
todos, evidenciando um servico ruim com a
presenca de varias falhas e de péssima
qualidade. O Unico ponto que 0s usuarios
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CAPITULO 10

AVALIACAO DA QUALIDADE GERAL EM
SERVICO: UM [ESTUIDGRBEMEASO NA CANTINA
DE UM UNIVERSIDADE PUBLICA FEDERAL
UTILIZANDO MODELO SERVQUAL

Pollyana Gusmao da Costa
Ranielle Mauren Barbosa Mota
Ana Cristina G Castro Silva
Gilvan Feitosa Torre Junior
Leandro Silva Souza

Resumo: O objetivo deste artigo € mensurar a satisfacdo dos clientes que
utilizam a cantina de uma universidade publica federal, localizada na cidade de
Juazeiro/BA e medir a qualidade geral dos servicos prestados pela mesma.
Para isso utilizou-se a ferramenta SERVQUAL, que capta as dimensdes da
qualidade: confiabilidade, responsividade, seguranca, empatia e tangibilidade. A
analise dos dados foi feita sob a avaliacdo de um questionario aplicado aos
usuarios  que frequentemente utilizam o estabelecimento, em especial o0s
discentes. Sendo assim, com as respostas encontrou-se a diferenca entre a
expectativa e a percepgcédo dos clientes, ajudando a encontrar pontos a serem
reparados. A utilizacdo do método cumpriu com o objetivo de avaliar e mensurar a
qualidade nos servigos, identificando necessidades de melhorias na lanchonete,
pois a mesma néao atingiu um nivel de satisfacao aceitavel para garantir assim um

retorno de todos os consumidores que utilizam seus servigos.

Palavras Chave: SERVQUAL, satisfacdo dos clientes, qualidade dos servicos,

lanchonete, melhoria.



1. Introdugéo

O entendimento de “servigos” parece ser um
tanto quanto complexo diante de tantas
definicbes que s&o encontradas na literatura,
porém, todas elas convergem para um mesmo
conceito, onde consideram que O consumo
instantaneo e a intangibilidade séo
caracteristicas comuns e pertinentes aos
servigos (BISPO, 2012).

Ainda segundo 0 mesmo autor, 0 que
caracteriza o servico de qualquer setor é a
intangibilidade e a presengca do componente
humano (mesmo ndo sendo visivel), como é
possivel ver no transporte, bancos, educacéo,
telecomunicacéo, seguranca, saude, industria,
comercio, por exemplo.

Nos ultimos anos, pesquisas foram feitas sobre
a influéncia do servico e 0 seu impacto no
crescimento econdémico global. A tendéncia é
qgue mesmo as empresas de produtos tangiveis
utilizem o servigo para agregar valor aos seus
produtos. Os servicos representam uma grande
fatia no mercado atual e também s&o
geradores da maioria dos novos empregos.
Um dos fatores que contribuiram muito para o
crescimento do servico, foram as novas
tecnologias, que facilitaram o contato do cliente
com a empresa, podendo ser feito mesmo, que
néo seja de forma presencial (BISPO, 2012).

O conhecimento sobre servico, juntamente com
a qualificagdo profissional serve para que a
empresa seja reconhecida pela qualidade do
produto, pois o cliente que utilizar o servigo
definira se o atendimento oferecido foi positivo
ou negativo.

2. Referencial Te6rico
2.1. Conceito de Servicos

Os servicos sdo as atividades econdmicas
disponibilizadas entre partes, geralmente,
fornecedor e cliente, onde consideram o
desempenho com base no tempo da prestacéo
do servigo, seja no proprio usuario ou em
objetos e bens de responsabilidade do
consumidor. Em troca de seu pagamento
(dinheiro empregado pelo servigo solicitado), o
consumidor obtém acesso a bens, mido de
obra, instalagées, capacidade profissional, mas
normalmente ndo ha elementos fisicos
envolvidos (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS,
2010).

De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons
apud Gronroos (2010)

Servico € uma atividade ou série de
atividades de natureza mais ou menos

intangivel que normalmente, mas né&o
necessariamente, ocorre em interacées
entre consumidores e empregados de
servigo e/ou recursos fisicos ou bens e/ou
sistemas do fornecedor de servicos, que
sdo oferecidos como solugdo para
problemas de consumidores.

De maneira geral, o servico engloba todas as
atividades econdmicas envolvidas num ciclo
entre cliente e fornecedor, ndo sendo o bem
fisico, mas este (o servico) é consumido
instantaneamente no momento em que ¢é
produzido, em formas de interesses
intangiveis, como por exemplo,
entretenimento, conforto ou conveniéncia,
fornecendo assim ao final desse ciclo, maior
valor agregado no que diz respeito a satisfagéo
do consumidor.

Mas, quando da prestacdo de um servico onde
um produto fisico ndo estd incluido, ele é
denominado “servico puro”. Embora ndo haja
muitos servigos puros disponiveis, um exemplo
€ a consultoria (HEIZER; RENDER, 2001).

2.2. Caracteristicas Diferenciadoras das
operacdes de servigos

Segundo Slack, Chambers e Johnston (2002) ha
empresas que produzem apenas bens fisicos e
outras, apenas servicos, mas a maioria produz
um composto dos dois. A Figura 01 demonstra
0 aumento do grau de intangibilidade de acordo
com o tipo de produto. Diferengcas entre
necessidade dos setores de manufatura e de
servicos n&o devem ser ignorados, pois
acarretardo falhas. No entanto, o principal
fator ¢ o reconhecimento das caracteristicas
especiais dos servicos 0os quais desenvolvem
critérios para um gerenciame esclarecido e
inovador. Para que haja avan¢os nos servicos
administrativos é essencial realizar uma analise
do ambiente dos sistemas de servigos.

As principais caracteristicas especiais das
operacbes de servicos, de acordo com
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000), s&o:
Presenca e participacéo do cliente no processo
(envolvimento do consumidor durante a
execucdo do processo); Simultaneidade (o
cliente é parte atuante da producdo, onde o
servico é produzido e consumido ao mesmo
tempo); Perecibilidade (o tempo como fator
importante para a prestagcdo do servico);
Intangibilidade (os clientes ndo compram o
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servico como uma propriedade, apenas tem
acesso temporario aos recursos produtivos da
empresa) e Heterogeneidade (servico prestado
de acordo com os desejos dos clientes)

producdo de petroieo Bens puros

Fundig3o de aluminio

Fabricante de maquinas-
ferramentas especiais

Restalrante

Servigos de sistema de
informatic3

Consultoria gerencial|

Clinica psicoterapica

Servicos domposto
com50% dybens

Servigos puros

Figura 01: Composto de Bens e Servigos
Fonte: Slack (2002)

2.8. Pacote de Servigos

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), "o
pacote de servicos € definido como um
conjunto de mercadorias e servicos que sao
fornecidos em um ambiente. ” Esse conjunto
consiste nas seguintes caracteristicas:

a) InstalacGes de apoio: representam 0s
recursos fisicos que devem estar disponiveis
antes de se oferecer um servigo. Exemplos:
campos de golfe, elevadores de estacbes de
esqui, hospitais e avides.

b) Bens facilitadores: o material adquirido ou
consumido pelo comprador, ou o0s itens
fornecidos pelo cliente. Exemplos: tacos de
golfe, esquis, itens de alimentacado, autopecas
para reposicdo, documentos legais e
suprimentos médicos.

c) Informacbes: dados de operagdes ou
informacées que ndo fornecidas pelo
consumidor para dar condicdes a um servico
eficiente e customizado. Exemplos incluem
registros médicos de pacientes, assentos
disponiveis em um voo, preferéncias do cliente
a partir de visitas anteriores e a localizac&o de
um cliente para mandar um taxi.

d) Servicos explicitos: beneficios que sao
prontamente percebidos pelo cliente, e que
consistem nas caracteristicas essenciais ou
intrinsecas dos servicos. Exemplos: a auséncia
de dor apds a restauracdo de um dente, um
automoével rodando suavemente apds um
concerto e o tempo de resposta dos bombeiros
a um chamado.

e) Servicos implicitos: Beneficios psicoldgicos
que o cliente pode sentir apenas vagamente,

ou caracteristicas extrinsecas dos servicos.
Exemplos: saber que se estd sendo atendido
por profissionais formados em universidades de
prestigio nacional, a privacidade de um
escritério de empréstimos e a despreocupacao
ao usar uma oficina que garante os reparos.

2.4. Qualidade em Servigo

Em servicos, a avaliacdo da qualidade surge ao
longo do processo de prestacdo do servico.
Cada contato com um cliente é referido como
sendo um momento de verdade, uma
oportunidade de satisfazer ou ndo o cliente.
A satisfacdo do cliente com a qualidade do
servico pode ser definida pela comparagcao da
percepcdo do servico prestado com a
expectativa do servico desejado. Quando se
excedem as expectativas, o servico é percebido
como de qualidade excepcional e também
como uma agradavel surpresa. Quando, no
entanto, ndo se atende as expectativas, a
qualidade do servico passa a ser vista como
inaceitavel (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS,
2000).

A definicao de qualidade pelo cliente é feita de
acordo com a sua percepcdo. Gibson (2003),
diz que a orientacdo para a qualidade se da a
partir do que o consumidor julga a respeito da
aptiddo para compra ou CoOnNsumo, e que a
percepcdo da qualidade define quais as reais
necessidades que o servico deve suprir.
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2.5. Dimensdes da Qualidade

Os clientes percebem a qualidade do servigo
prestado de acordo com cinco dimensdes,
sdo elas a confiabilidade, tangibilidade,
empatia, responsabilidade e seguranga. A
confiabilidade consiste na capacidade de
prestar o servico prometido com confianca e
exatiddo. Significa um servico que atende
prazos, sem erros e modificacoes.
Responsabilidade é a artificio que se dispde
para auxiliar os clientes e fornecer o servigo
sem que o cliente tenha que esperar muito pela
sua realizagdo, pois caso isso n&do ocorra de
maneira eficiente a percepgdo vai afetar
negativamente a avaliagdo da qualidade. A
segurancga corresponde ao nivel de informacéo
dos funcionarios, sua competéncia e cortesia ao
realizar o servigo. A empatia esta relacionada a

Indicacao Necessidades

proatividade do funcionario em atender e
buscar solucionar os problemas percebidos
pelos clientes. Segundo Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2005), a empatia inclui as
seguintes caracteristicas: acessibilidade,
sensibilidade e esforco para atender as
necessidades dos clientes. A tangibilidade do
servico refere-se ao pacote de servicos da
empresa, como as instalagbes de apoio, bens
facilitadores e servicos explicitos. Ao que o
cliente pode perceber como tangivel do
cuidado e da atengdo dos detalhes exibidos
pela empresa prestadora do servicgo.

A Figura 02 representa de maneira clara a
relacdo entre servico esperado (SE) e servico
percebido (SP) de acordo com as dimensdes
da qualidade.

Experiéncia
pessoal pessoais passada

T

)
Dimensdes da v Qualidade percebida em servigos: ‘

alidade em [ e = - -

- Id. s : Servico e SE<SP =l
e Esperado - SE As expectativas foram excedidas ( o\e )}
) (qualidade surpreendente) N— |
e Tangibilidade —> ‘
* Responsabilidade ——————— * SE=5P [
« Confiabilidade Servigo [ | As expectativas foram atendidas C)J
o Empatia Percebido - SP (qualidade surpreendente) ‘

* Garantia

* SE>SP (o o‘)3
As expectativas ndo foram atendidas \ |

Figura 02: Qualidade Percebida do Servi¢o
Fonte: Adaptacéo de Parasuraman, Zeithaml e Berry

2.6. Falha na Qualidade em Servigos

A anélise da qualidade do servico percebida
pelo cliente vai do primeiro ao ultimo contato
com o prestador do servico, resultando num
somatorio de percepcdes. Em cada contato
havera uma comparacao entre a expectativa e a
percepcdo do servigco prestado. Um modelo
qgue consiga acompanhar a formagdo da
percepcao do cliente permite ao servidor
identificar eventuais falhas e problemas na
qualidade do servico. Para auxiliar o

prestador, algumas ferramentas da qualidade
podem ser utilizadas, como por exemplo, 0
estudo dos GAPs  (FITZSIMMONS e
FITZSIMMONS, 2010).

Os GAPs também conhecidos como falhas s&o
definidas em etapas e cada uma delas analisa
separadamente a operagcdo do servico
prestado. Segundo Martins e Laugeni (2006) os
GAPs ocorrem como mostra o diagrama da
Figura 03.
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Cliente
Exp va
GAP 3
Penetragao
GAP 1
GAP 4 Comunicac
Servigo fornecido externa ao
cliente
GAP 3
Tradugdo
4 Y o em
especificagdes Empresa
GAP2
Percepgao das
P ivas pela
geréncia

Figura 03 - Diagrama dos 5 GAPs
Fonte: Martins (2006)

De acordo com Carvalho (2005), os cinco GAPs
séo:

= GAP1: falha na comparacdo da
expectativa dos clientes sobre 0 servico e na
percepcao dos gestores sobre as expectativas
dos clientes. Os fatores chave s&o a falta de
orientacao para  conhecer © cliente;
comunicacdo ascendente inadequada e
quantidade excessiva de niveis gerenciais.

. GAP2: falha na comparacdo entre
especificacdes da qualidade do servico e as
percepgdes dos gestores sobre as expectativas
dos clientes. Podem ocorrer situacdes como o
compromisso inadequado dos gestores com a
qualidade dos servicos, percepgcao de
inexigibilidade e inadequagao na padronizagao
de tarefas.

. GAP3: falha entre servico prestado e as
especificacdes de qualidade dos servicos.
Fatores que classificam a identificacdo desta
falha pode ser a ambiguidade das atribuicdes;
conflito entre atribuicbes e problemas de
adequacéo do trabalhador - tarefa.

. GAP4: falha entre servico prestado e a
comunicacdo com os clientes (funcao
Marketing). Seus fatores chave s&o a falta de
correspondéncia entre promessas € Servicos
prestados; coordenacdo entre Marketing e
Operacdes; formacédo de expectativa corrente.

. GAP5: falha na comparacdo entre
servico percebido e a expectativa do servico.
Essa falha ocorre na decorréncia dos GAPs 1 e
4,

2.7. Ferramenta SERVQUAL

Ao  contrario de  produtos que @ tém
caracteristicas fisicas faceis de medir, mensurar
a qualidade de um servico requer um desafio
ao profissional. A satisfacdo do cliente é
determinada por fatores intangiveis
(caracteristicas psicolégicas que dependem de
cliente para cliente). Uma ferramenta que capta
dimensbées da qualidade, confiabilidade,
responsabilidade, seguranga, empatia e
tangibilidade, faz uma escala onde pode medir
a satisfacdo do cliente, denominou- se pelos
seus autores de SERVQUAL.

A ferramenta dispde de duas partes,
inicialmente atribuindo notas as
questbes/perguntas em que o cliente tinha em
relacdo ao servico a ser prestado (Expectativa)
e posteriormente a segunda parte, a qual
também ¢é atribuida notas para o mesmo
servico, mas desta vez em relacdo ao servico
realizado (Percepcéao).

Cardoso (2004) apud Gongalves ef a/ (2010)
reitera que as avaliagbes obtidas através da
realizacdo de questionario utilizam uma escala
do tipo Likert, onde nela sdo definidos os
extremos como “Discordo Totalmente” e
“Concordo Totalmente”.

Ainda seguindo a teméatica do mesmo autor, ele
afirma que o GAP 5 é calculado a partir de
cada item do questionario e, este GAP ¢é
definido pela diferenca entre as Expectativas e
as Percepcoes registradas. Os itens com GAP
positivo indicam um cliente satisfeito, ja um GAP
negativo indica a sua insatisfacdo. Nesse
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sentido os GAPs negativos sdo indicativos de
que 0s servicos prestados estdo abaixo das
expectativas dos consumidores.

Segundo Abrahao e Sanches, (2015) através do
SERVQUAL ¢é possivel visualizar a diferenca
entre a expectativa e a percep¢éo de um cliente
sobre um servigo prestado.

3. Metodologia

Utilizou-se o questionario SERVQUAL adaptado,
em anexo, contendo 15 questdes relacionadas
as dimensGes da qualidade em servigo:
tangibilidade, empatia, segurancga,
responsividade e confiabilidade. Permitindo a
analise da percepcao e expectativa do cliente
sobre o servico prestado pelo estabelecimento
avaliado. O questionario foi aplicado nos trés

turnos de aulas do campus da universidade,
localizada na cidade de Juazeiro — BA em um
periodo de aproximadamente duas semanas
do semestre letivo de 2015.2. Foram
aplicados

85questionarios aos alunos dos seis cursos
de Engenharia e dois da area de Humanas.
Para isso, foi calculada uma amostra de
aproximadamente 48 alunos entrevistados, para
um intervalo de confianga de 95%. Porém para
elevar a precisdo dos resultados, foram
coletados

85 questionarios. O que permite avaliar com
maior exatiddo o0s resultados quanto a
verificacéo das falhas relacionadas aos GAPs.

A Figura 04 mostra a estrutura de elaboragéo
desse trabalho.

DEFINICAO DOTEMA
(PROBLEMATICA)

BUSCAR NA LITERARUA
DISPONIVEL A CERCA DO
TEMA

DEFINICAO DA EMPRESA
A SER ESTUDADA

|

APLICACAO DA
FERRAMENTA SERVQUAL

| |

PESQUISAR
ARTIGOS NA
AREA
ESTUDADA

EMISSAO DE
OFICIOPARA
AUTORIZACAO
DO ESTUDO

PROCURAR CONTACTAR A
ORIENTACAO EMPRESA A SER
DO DOCENTE ESTUDADA

ANALISEE
INTERPRETAGCAO
DOS
RESULTADO

DEFINIR A MONTAR/
AMOSTRA A SER ADAPTAR
PESQUISADA QUESTIONARIO

Figura 04 - Organograma de desenvolvimento do artigo
Fonte: Produgéo Propria dos Autores (2016)

Nesse estudo, a ferramenta foi adaptada de
Abrah&o e Sanches (2015) e dividida em dois
questionarios distintos, onde em seguida foram
aplicados para mensurar a qualidade do servigo
da lanchonete, sob a avaliagdo dos
entrevistados.

Para a coleta dos dados, primeiramente os
entrevistados deveriam responder sobre uma
expectativa a respeito dos servicos prestados
pela lanchonete, ou seja, 0 que o cliente
esperava no servico prestado. Em seguida,
deveriam responder apods utilizar o servigo, ou
seja, 0 que realmente se obteve de servigo
com relagdo ao que era esperado apds o
atendimento. Para ambos os critérios, foram
utiizadas as mesmas perguntas, onde as
questdes acerca da expectativas e percepcdes
foram adaptadas com relag8o ao horizonte de
tempo.

4. Resultados e Discussao
4.1 .Determinando o tamanho da amostra

Bussab (2004) explana que em certas ocasides
€ possivel querer determinar o tamanho da
amostra a ser escolhida a partir de uma
populacdo, de modo a obter um erro de
estimacdo previamente estipulado e com
determinado grau de confianca.

Na sua obra é possivel obter todos 0s passos
para a deducdo da equacéo final que permite
gue tal obtengéo de amostra populacional:
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A partir da Eqg. (1) é impossivel obter
diretamente o tamanho da amostra por conter
elemento desconhecido, como é o caso do o
(variancia) da populacéo.

Nesse caso, € condizente utilizar o critério da
proporgao populacional utilizando a
aproximagao normal. Obtendo assim, segundo
manipulacdo da equacdo (disponivel em
Bussab, 2004):

'15":1—?-'-']2-}.'2
£t (2)

Note que no fator numerador, deparamos com
um fator “p”. Ochoa (2013) afirma que a razao
pela qual esta proporcdo “p” procurada
aparece na equacéo, se justifica quando ocorre
a situacdo de uma populagcdo muito uniforme,
logo a convergéncia para uma populacéo
normal é mais precisa, permitindo assim reduzir
o tamanho da amostra. O autor ainda
complementa a afirmativa anterior mostrando
que, no caso de nado se ter ideia do que esperar
em medidas de proporcéo populacional, o mais
prudente para ndo comprometimento do
calculo € assumir o pior cenério, onde a
populacdo se distribui em partes iguais entre a
situac&o corrente.

Para o caso e para um calculo mais preciso
possivel, Bussab (2004) afirma que quando o
percentual “p” é desconhecido, onde “p” é a
verdadeira proporcdo populacional, pode-se
usar o fato de que p(1-p) < 1/4, para todo p e,

portanto, obtém-se

Feminino
61%

Contudo, para que fosse estimado com maior
precisdo possivel uma amostra que dentro da
populacdo N = 1779 (onde esse N é o total de
alunos matriculados no campus  da
universidade, foi aplicada a Eq. (4) para estimar
uma amostra que representasse uma populagao
que realmente utilizasse 0s servigos da cantina
para que os entrevistados fossem elegiveis para
responder aos questionarios.

_ Npa (4)
p'.q .zt +(N-1)e?

O erro “&” é definido por:

Onde “p” e “@" (sucesso € nao sucesso) s&o
proporgdes pesquisadas obtidas a partir de n
no ambiente da faculdade e seu valor foi igual a
30. Ja p’e g’ séo proporcdes conhecidas da
literatura baseada em Abrahdo e Sanches
(2015).

;

4.2. Dos Entrevistados

Abrahdo e Sanches (2015) mostram, em
pesquisa realizada pelas autoras, que
normalmente em faculdades de exatas, mais
especificamente nos cursos de engenharia,
predominam a faixa etéaria jovem, que também
s80 0s principais consumidores da lanchonete.
Na pesquisa realizada na universidade, nota-se
como mostra a Figura 05, um predominio do
sexo masculino.

Masculino
39%

Figura 05 — Género do Entrevistados
Fonte: Produgéo Propria dos Autores (2016)
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A Figura 06 mostra a faixa etaria dos onde as idades variam desde 19 anos até os 37
entrevistados dividida por intervalo de classes anos de idade.

50% 1 46%

45% - 39%

40% -

35% A

30% -

25% -

20% -

15% - 13%

10% -

5% - 2%

0% . . — -

18-22 23-27 28-32 33-37

Figura 06 - Faixa etaria dos entrevistados
Fonte: Producgao Propria dos Autores (2016)

4.3. Dos Questionarios Aplicados

A Figura 07 faz um comparativo entre a expectativa e a percepgéo do cliente de acordo com o servico
oferecido pela empresa estudada. Observa-se que a percepgdo em nenhuma das 15 questdes do
qguestionario aplicado, supera a expectativa. Isso significa que o servico ainda ndo satisfaz as
necessidades dos clientes que consomem os produtos servidos pela cantina da Universidade,
principalmente nas questdes 6, 8 e 14 que estéo relacionadas ao preco e qualidade do produto, formas
de pagamento e promo¢des para agradar os clientes.

EXPECTATIVA X PERCERCAO

—#—Expectativa —— Percepcao

5,00

200 WW
3,00
2,00

1,00

MEDIA

0,00
1 2 3 4 5 6 7 8 9 i 11 12 13 14 15

QUESTAD

Figura 07-Relagc&o comparativa entre expectativa e percepcéo
Fonte: Producao Propria dos Autores (2016)
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Verifica-se, de acordo com a Figura 07, que a
empresa ainda nao atingiu nem o minimo de
qualidade no atendimento, pois segundo Prieto
(2007), a exceléncia nos servicos ao cliente

consiste no conjunto de atividades
desenvolvidas por uma organizacdo com
orientagdo ao mercado, direcionadas a
identificar as necessidades dos clientes,

procurando atender as suas expectativas,

criando ou aumentando o seu nivel de
satisfacdo. Para que o nivel de satisfacdo seja
elevado a percepcdo deve superar a
expectativa do cliente, o que néo é percebido
de acordo com o estudo.

O Quadro 01 relaciona os valores dos GAPs
com as cinco dimensdes da qualidade em
Servigos.

Quadro 01 — Avaliacédo dos GAP’s de acordo com as cinco dimensdes da qualidade

Areas daEscala Questdao Expectativa(E) Percepcao(P) =~ GAP
1 4,61 3,22 -1,39

Tangibilidade 2 3,69 2,85 -0,84
3 3,98 2,67 -1,31

4 4,58 3,29 -1,29

Confiabilidade 5 4,27 3,12 -1,15
6 4,15 2,13 -2,02

7 4,12 2,86 -1,26

Responsividade 8 3,46 1,88 -1,58
9 4,40 3,58 -0,82

10 4,55 3,74 -0,81

Seguranca 11 4,72 3,59 -1,13
12 4,26 3,21 -1,05

13 4,53 3,69 -0,84

Empatia 14 3,66 1,76 -1,90

15 4,36 3,51 0,85

Fonte: Dados da pesquisa

Os GAPs correspondem as divergéncias que
ocorrem entre cliente e empresa, que pode
resultar numa ma qualidade de prestacdo de
servigo por parte da empresa. A determinacéo
do GAP ¢ feita através da diferenca entre o que
€ percebido pelo cliente e a sua expectativa de
acordo com o atendimento. Quanto maior a
diferenca entre percepcao e expectativa, mais
negativo sera o valor encontrado.

Os maiores GAPs que equivalem ao intervalo de
-1,31 a -2,02 encontrados de acordo com o
Quadro 01 estao presentes em quatro das cinco
dimensdes da qualidade avaliadas. Com
excecdo da dimensdo seguranca, a empresa
ndo atende as necessidades dos clientes nas
questbes que envolvem limpeza e boa
aparéncia, boa elaboracdo do espaco fisico,
precos ndo condizem com a qualidade dos
produtos, formas de pagamento e promocgées
para agradar os clientes.

De acordo com as respostas da questao 01 (“A
lanchonete é limpa e com boa aparéncia”),
sugere-se que para a eliminacdo desta falha a
empresa invista em treinamento de boas
praticas de manuseio de alimentos e de
higiene da cantina, assim como a melhoria nos
equipamentos de iluminacéo e climatizacdo do
ambiente em que o0 estabelecimento esta

inserido. Os funcionarios devem utilizar sapatos
fechados, avental, luvas e toucas, bem como
outros acessorios essenciais a higiene pessoal
dos colaboradores, além de higienizarem as
mesas e balcGes assim que cada cliente se
retirar dos mesmos para sempre manter a
limpeza e boa aparéncia do local.

Como sugestdo para a eliminacdo do GAP
encontrado na questdo 03 (“Boa elaboracado do
espaco fisico”), seria necessario um novo
estudo de /ayout para torna-lo mais adequado
as necessidades dos clientes. Como, por
exemplo, retirar a parte do caixa que fica
posicionado dentro da cozinha e coloca-lo na
parte da frente, o que permite um ganho de
espaco dentro da cozinha e também na parte
de atendimento, pois o fluxo de funcionarios
nessa area passaria a ser executado com mais
agilidade e tranquilidade.

O GAP encontrado na questdo 06 (“O preco
condiz com a qualidade dos produtos”) pode
ser melhorado através de um estudo
administrativo-financeiro, que permite um
estudo mais aprofundado dos custos e lucros
obtidos pela venda dos produtos, evitando
que os produtos tenham um preco de venda
tdo elevado, sem afetar nos lucros da empresa
e na qualidade do produto.
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A questdo 08 (“Quanto as vérias formas de
pagamento”) pode ser reparada através da
aquisicdo de uma maquineta de cartdo de
crédito para que mais uma forma de
pagamento possa ser feita, além do pagamento
em espécie.

Com relacdo a questdo 14 (“Promogdes para
agradar o cliente”) para a eliminacado do GAP,
sugere-se que sejam inseridas formas de
fidelizar os clientes através de promogdes para
discentes que se apresentam como 0O maior
publico do estabelecimento, elaboragdo de
cartdo fidelidade para descontos quanto o
cliente atingir um determinado numero de
lanches feitos na cantina, promocdes de
combos de lanches com um salgado e um suco
ou refrigerante, por exemplo.
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ANEXOS

Questiondrio - SERVQUAL

Etapa 1 - Expectativa sobre a lanchonete - Antes de conhecer a lanchonete, como vocé

imaginava que seria?

Etapa 1 - Pede ao cliente que avalie sua expectativa, avaliando
os atributos para um restaurante considerado ideal

Etapa 2 - Pede-se ao cliente que avalie o desempenho deste
restaurante em relagdo aos mesmos atributos

Etapa 3 - O cliente responde duas questdes adicionais:

Sexo:

(S

Idade:

(I
-
c
(V]
S
©
c
9
o
o
©
o
(]
O
o4
o

Discordo mais do que concordo

Indiferente

Concordo mais que Discordo
Concordo Plenamente

1 | Achava que iria ser limpa e com boa aparéncia

2 | Achava que teria um som agraddvel e boa iluminagao

3 | Teria um espaco fisico bem elaborado

4 | Os produtos oferecidos seriam bem conservados

5 | Existiria uma grande variedade de produtos oferecidos

6 | Achava que o prego condiz com a qualidade dos produtos
O horario de funcionamento seria bem definido e

7 | divulgado

8 | Que existiriam vdrias formas de pagamento

9 | Que os funciondrios estariam de prontiddo para atendé-lo

10 | Os funciondrios seriam receptivos e prestativos
Achava que o manuseio dos alimentos seria de forma

11 | higiénica

12 | Teria um tempo de espera condizente

13 | Os funcionarios seriam educados no atendimento

14 | Existiram promocdes para agradar os clientes

15 | Os funciondrios se empenhariam para melhor atendé-lo
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Questiondrio - SERVQUAL
Etapa 2 — Percepc¢do sobre a lanchonete — Apds conhecer a lanchonete, qual é sua avaliacao
sobre:

Etapa 1 - Pede ao cliente que avalie sua expectativa, avaliando
os atributos para um restaurante considerado ideal

Etapa 2 - Pede-se ao cliente que avalie o desempenho deste
restaurante em relagdo aos mesmos atributos

Etapa 3 - O cliente responde duas questdes adicionais:

Sexo: e

Idade:

Discordo Plenamente
Discordo mais do que concordo
Indiferente
Concordo mais que Discordo
Concordo Plenamente

1 |Achou limpa e com boa aparéncia?

O som e iluminagdo estavam agradaveis?
3 | O espago fisico estava bem elaborado?

Acho que os produtos oferecidos estavam bem
4 | conservados?

5 | Percebeu uma grande variedade de produtos oferecidos?

6 | O prego condiz com a qualidade dos produtos?

7 | O horério de funcionamento é bem definido e divulgado?

8 | E quanto as varias formas de pagamento?

Percebeu que os funcionarios estariam de prontiddo para
9 |atendé-lo?

10 | Os funciondrios estavam receptivos e prestativos?

11 | O manuseio dos alimentos foi de forma higiénica?

12 | Houve um tempo de espera condizente?

Percebeu que os funcionarios foram educados no
13 | atendimento?

14 | Percepgao quanto a promogdes para agradar os clientes?

15 | Os funciondrios se empenharam para melhor atendé-lo?
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CAPITULO 11

CONSTRUCTOS IDEIOUALTDADE DE SERVICOS
EM UMA INSTITUICAO DE ENSINO EM BELO
HORIZONTE

Sidney Lino de Oliveira
Valseni Jose Pereira Braga

Resumo A partir da percepcao dos alunos do ensino médio, esta pesquisa tem
como objetivo verificar os constructos de qualidade de servicos: Tangivel,
Confiabilidade, Responsabilidade, Empatia, Competéncia, Estrutura de Imagem e
Custo. O embasamento tedrico foi fundamentado no modelo SERVQUAL, que foi
acrescido de outras perspectivas de analise, tendo em visto estudos nacionais
sobre qualidade de servicos em instituicées de ensino. Para apresentar e comparar
0s itens que compdem os indicadores de Importancia e Desempenho foi utilizado a
média, 0 desvio padrdo e o intervalo percentilico bootstrap de 95% de confianca.
Para analisar a qualidade e validade dos indicadores tanto para Importancia quanto
para Desempenho, foram verificadas a dimensionalidade (critério da analise
paralela), a confiabilidade (Alfa de Cronbach) e validade convergente (Variancia
Média Extraida). Os resultados confirmaram a validacdo dos constructos
apresentados e sua aplicagdo para a mensuracao da qualidade de servicos em
uma instituicdo de ensino, elencando na escala de importancia e desempenho os

atributos a serem melhorados € os atributos a serem mantidos.

Palavras Chave: SERVQUAL, escola, qualidade



1. Introdugéo

As instituicbes de ensino prestam um
relevante servico a sociedade. As
instituicdes privadas buscam compreender
quais os fatores que sao determinantes no
momento da tomada de decisdo pelo
contratante. A compreensao dos critérios
que sado avaliados para a tomada de
deciséo podem direcionar acdes
especificas da geréncia para serem mais
notérios os beneficios ao contratante. Além
de conhecer os critérios, torna-se relevante
conhecer a importancia dada a cada
critério. E, em seguida observar o
desempenho da empresa em anélise.

Antes de o cliente comprar um servico, ele
j& possui uma expectativa sobre a
qualidade do mesmo. Apds adquirir um
servico ele compara a qualidade esperada
com aquilo que  recebeu. Uma
discrepancia entre o desempenho de um
fornecedor de servico e as expectativas do
cliente forma a lacuna na qualidade. A
meta principal na melhoria da qualidade
do servico é estreitar essa lacuna o
maximo possivel. Apds comprarem e
consumirem 0O servico, 0s clientes
comparam a qualidade esperada com o
que efetivamente receberam. A qualidade
é dita superior quando o desempenho do
servico surpreendeu e encantou o cliente
por ter ficado acima dos seus niveis de
servico desejado, e ela é dita adequada
quando fica dentro da zona de tolerancia
para o cliente.

A pesquisa foi realizada em uma instituicdo
de ensino centenaria, atuante em Belo
Horizonte. A instituicdo desenvolveu a
pesquisa para verificar se 0s critérios
sinalizados como diferenciais pelo plano
de marketing da instituicdo s8o notorios
aos clientes. Para tanto, o estudo
considerou a escala de importancia e
desempenho, e verificou os critérios de
validagdo dos constructos: Tangivel,
Confiabilidade, Responsabilidade,
Empatia, Competéncia, Estrutura de
Imagem e Custo.

2. Referencial tedrico

Para Churchill (2000), vive-se hoje em uma
economia de servicos em que a prestacao
de servicos e o marketing de servicos
ocupam um papel cada vez maior em
relacdo aos bens tangiveis. O foco

principal do marketing de servicos € o
processo de compra do consumidor,
tornando essencial entender a escolha por
determinado servico e avaliacdo da
satisfacdo pds-compra. Para Bateson e
Hoffman (2001), entender a ligacdo entre
processos de escolha e avaliacdo é
extremamente importante, uma vez que 0s
consumidores satisfeitos s&o necessarios
para a repeticdo dos negdcios. O alcance
vantagem competitiva passa por agregar
valor, oferecendo servicos com
diferenciais como: qualidade, atendimento,
entrega, comunicagdo, entre outros.

Conforme Lovelock e Wright (2005, p.102),
define-se qualidade como o “grau em que
um servico satisfaz os clientes ao atender
suas necessidades, desejos e
expectativas”. Bateson e Hoffman (2001,
p.363) afiimam que “a qualidade
geralmente é considerada como um
atributo nos processos de escolha dos
consumidores. A qualidade fecha o
circuito entre a avaliacdo e o processo de
escolha”. A qualidade é considerada uma
resposta subjetiva do consumidor sobre o
desempenho do prestador de servigos.
Sendo assim, trata-se de um julgamento
pessoal, conceito altamente relativo,
formado por cada cliente.

Kotler (1998) define satisfacdo como a
funcdo de desempenho e expectativas
percebidos. Se o desempenho né&o
alcancar as expectativas, o cliente ficara
insatisfeito. Se o desempenho alcancar as
expectativas, o cliente ficara satisfeito. Se
o desempenho for além das expectativas,
o cliente ficarda altamente satisfeito ou
encantado. (BATESON e HOFFMAN, 2001;
LOVELOCK e WRIGHT, 2005). Apesar de
ndo serem sinbnimos, qualidade esta
ligada a satisfacdo. Um cliente satisfeito
com quem lhe prestou um servico é capaz
de perceber esse servico como sendo de
qualidade. Para gerar esta satisfacdo em
decorréncia da qualidade oferecida, para
Las Casas (2006) é preciso administrar
expectativas ja4 que elas s8o essenciais
para a satisfacdo. No que se refere a
qualidade do servico, Kotler e Armstrong
(1998) deixam claro que esta é uma das
principais formas de uma empresa se
diferenciar no mercado. Portanto, a
qualidade de um servico, comeca com as
necessidades do cliente e termina com a
satisfacdo dele, ou seja, qualidade é a
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capacidade de satisfazer as necessidades
do consumidor.

Proposto por Parasuraman, Zeitham! e
Berry (1988), o SERVQUAL ¢é um
instrumento  que tem como objetivo
mensurar a percepcdo de qualidade em
servicos, por meio da diferenca de
escores. O modelo utiliza um formato de
comparagdo  entre  expectativas e
percepcdes  estruturado em  cinco
dimensdes: 1) Aspectos Tangiveis; 2)
Confiabilidade; 4) Seguranca; 5) Empatia.
A escala SERVQUAL consiste num
questionario elaborado em duas secdes:
uma correspondente as expectativas, com
22 alternativas que procuram delinear as
expectativas gerais do respondente em
relacdo ao servico a ser investigado e
outra secéo visa medir o julgamento do
usuario sobre o servico prestado pela
empresa especifica que estd sendo
avaliada. Cada afirmativa em cada secgéo é
seguida de uma escala onde o
respondente assinala seu grau de
concordancia ou discordancia acerca da
afirmacdo feita. Os resultados das duas
secbes s8o entdo comparados para se
chegar a ‘“resultados de lacunas” para
cada uma das cinco dimensdes. Quanto
menor a lacuna, mais alta a expectativa de
qualidade de servico (BATESON e
HOFFMAN, 2001; LAS CASAS, 2006;
LOVELOCK, e WRIGHT, 2005).

Para Parasuraman, Zeithalm e Berry (1988)
citado por Pitombo (2002), qualidade
percebida € uma forma de atitude,
relacionada, mas n&do equivalente a
satisfacéo, e resultante da comparacéo de
expectativas  com percepcdes  de
desempenho. Segundo esses autores as
diferengas entre as expectativas do cliente
e 0 desempenho real na prestacdo de
servicos fundamentam sua percepcéo de
qualidade e normalmente caracteriza uma
lacuna ou hiato de qualidade, do ponto de
vista do consumidor. Embora a Escala
SERVQUAL tenha sido desenvolvida a
partir de alguns setores especificos, ela é
uma escala padronizada, podendo ser
aplicada em qualquer organizacdo que
preste servico, bastando promover as
necessarias adaptacées na redacdo das
afirmativas, para que reflitam melhor a
realidade de cada investigacéo.

Para o desenvolvimento dos constructos
do instrumento de pesquisa, utilizou-se a

Escala SERVQUAL, e atributos focados na
competéncia e ainda estrutura e imagem.
Estes atributos ja haviam sido validados
pelos trabalhos de Lana e Severo (2009),
Cruz et. a/(2009), e Chagas (2010).

3. Metodologia

A pesquisa foi realizada com um total de
166 respondentes, em um questionario
com 40 itens sobre o objeto de estudo,
tanto para a escala de Importancia quanto
para escala de Desempenho. Eles foram
divididos em 8 constructos (Tangivel,
Confiabilidade, Responsividade,
Seguranca, Empatia, Competéncia,
Estrutura e Imagem e Custo). Foram
encontradas 73 células em branco, sendo
que a questdo com mais dados faltantes
obteve 2,41% de células em branco, nédo
sendo necesséria a exclusdo de nenhuma
variavel do estudo, porém, para que fosse
possivel utiliza-las optou-se por imputar
nesses casos a média da variavel, por ser
um dos métodos mais adequado e
amplamente empregado (Hair, et al,
2009).

Foi realizado também uma a avaliacao dos
outliers, que s&o observacbes que
apresentam um padrdo de resposta
diferente daquele das demais. Os outliers
univariados foram diagnosticados por meio
da padronizacao dos resultados, de forma
que a média da variavel fosse 0 e o desvio
padrédo 1, sendo que observacGes com
escores fora do intervalo de 13,29 foram
consideradas outliers (Hair, et al., 2009).

Foram encontradas 99 observacées para o
quesito Importancia e 20 observacdes
para o quesito Desempenho com escores
fora da faixa de -3,29 a 3,29. J& os outliers
multivariados foram diagnosticados com
base na medida D? de Mahalanobis, sendo
considerado outliers os individuos que
apresentaram uma significancia da medida
inferior a 0,001. Com base neste método,
ndo foram encontradas observacdes
atipicas de forma multivariada. Por
acreditar-se que as observacdes sejam
casos validos da populacdo e que, caso
fossem eliminadas, poderiam limitar a
generalidade das andlises, apesar de
possivelmente melhorar seus resultados
(Hair et. al.; 2009), optou-se por n&o excluir
nenhum dos casos.
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Para apresentar e comparar os itens que
compdem os indicadores de Importancia e
Desempenho foi utilizado a média, o
desvio padrdo e o intervalo percentilico
bootstrap de 95% de confian¢a, sendo que
a escala likert foi linearizada para o
intervalo de 0 a 100. Os valores proximos a
100 revelam uma maior importancia ou
desempenho do item analisado. Essa
padronizacdo visa facilitar a interpretacao,
resumindo a informacéo do percentual por
categoria em uma média simples.

Para analisar a qualidade e validade dos
indicadores  Tangivel,  Confiabilidade,
Responsividade, Seguranca, Empatia,
Competéncia, Estrutura e Imagem e Custo
tanto para Importdncia quanto para
Desempenho, foram  verificadas a
dimensionalidade, a confiabilidade e
validade convergente. Para verificar a
validade convergente foi utilizado o critério
proposto por de (Fornell, et al., 1981). Ele
garante tal validade caso a Variancia
Média Extraida - AVE, que indica o
percentual médio de variancia
compartilhada entre o construto latente e
seus itens, seja superior a 50% (Henseler,
et al., 2009), ou 40% no caso de pesquisas
exploratérias (Nunnaly, et al., 1994).

Para mensurar a confiabilidade foi utilizado
o Alfa de Cronbach (AC). De acordo com
(Hair J F, 2009) o indicador AC deve ser
maior que 0,70 para uma indicacéo de
confiabilidade do constructo, sendo que
em pesquisas exploratérias valores acima
de 0,60 também sao aceitos. Para verificar
a dimensionalidade dos constructos foi
utiizado o critério da analise paralela
elaborado por (Horn, 1965), que retorna o
numero de fatores que devem ser retidos
na Analise Fatorial Exploratdria, ou seja, a
quantidade de dimensdes do constructo. A
Andlise Fatorial Exploratéria foi ajustada
utiizando a andlise de componentes
principais como método de exiragdo e
para o método de rotacdo foi utilizado o
varimax (Mingoti, 2007).

Para verificar quais caracteristicas sao
capazes de discriminar os indices de
importancia e desempenho dos
constructos:  Tangivel, Confiabilidade,
Responsabilidade, Empatia, Competéncia,
Estrutura de Imagem e Custo, foi utilizado
os testes de Mann-Whitney e Kruskal-
Wallis (Hollander, et al., 1999). Para
correlacionar a Renda Familiar e os

indicadores foi realizado o teste de
correlacédo de Spearman (Hollander, et al.,
1999). O software utilizado na analise foi o
R versédo 3.0.3.

4. Resultados e analise

A amostra identificada foram os alunos
concluintes do ensino médio. Optou-se por
esta amostra por ser este um publico
critico e com alta influéncia sobre a
decisdo dos pais quanto a escola a
estudar. Na caracterizacdo da amostra foi
importante identificar que 67,7% dos
individuos ja tiveram parentes que
estudaram no Colégio Batista; e 75,6% dos
individuos ja estudaram em outra escola.
Quanto a renda, 57,4% dos individuos tem
uma renda familiar superior a R$ 5.000,00
reais.

Com o objetivo de descrever de forma
mais clara as respostas relativas aos itens
do questionario foi realizada uma
padronizacdo das escalas no intervalo de
0 a 100. Sendo assim, valores préximos a
100 revelam uma maior importancia ou
desempenho do item analisado. Essa
padronizacdo visa facilitar a interpretacéo,
resumindo a informacao do percentual por
categoria em uma média simples. Na
Tabela 1 é sinalizada a média, desvio
padréo e intervalo de 95% de confianca
para cada item do constructo Tangivel,
onde se pode destacar que:

Para os itens “Equipamentos modernos”,
“Material didatico adequado”, “Instalacdes
fisicas visualmente atrativas”, “Instalacées
fisicas adaptadas de acordo com as
necessidades de ensino” e “Salas de aula
adequadas”, os niveis de importancia
foram superiores significativamente aos
niveis de desempenho, pois os intervalos
de confianca para os valores encontrados
sobre a importancia ndo se sobrepdem
aos valores encontrados sobre o
desempenho.

Para o item “Empregados bem-vestidos e
asseados”, a média do desempenho foi
superior a média da importancia, porém,
como o0s intervalos de confianca se
sobrepdem, ndo se pode afirmar que ha
uma diferenca significativa entre as
médias, pois esta diferenca pode ser
apenas uma variacdo amostral. O mesmo
ocorre para o item “Diversidade de area
para recreacao € lazer”, que apesar de ter
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uma média de importancia superior a
média de desempenho, ndo se pode
afirmar que ela seja significativamente

superior uma vez que seus intervalos de
confianca se sobrepdem.

Tabela 1: Medidas descritivas e intervalo de 95% de confianca para os itens do constructo
Tangivel.

ltem Média D.P. [.C-95%

, Importancia 88,86 15,93 | [86,30;91,11]
Q1-Equipamentos modernos Desempenho 56,78 | 24,06 | [52,86,60,39]
. oo Importancia 97,89 8,44 [96,54;99,10]
Q2-Material didatico adequado Desempenho 7319 | 22,62 | [70,03:76,66]
Q3-Instalagoes fisicas visualmente Importancia 75,45 | 23,75 | [71,69;78,92]
atrativas. Desempenho 67,62 26,15 [63,40;71,39]
Q4-Empregadosbem- Importancia 71,69 27,87 | [67,62;75,75]
vestidoseasseados. Desempenho 76,05 26,16 [71,83;79,82]
Qb5-Instalagdes fisicas adaptadas de | Importancia 95,33 11,87 | [93,52;96,99]
acolrdo com as necessidades de Desempenho 7214 2437 [68,07:75,61]
ensino
Importancia 96,39 11,1 [94,58;97,89]
Q6-Salas de aula adequadas Desempenho 67.47 | 26,75 | [63,55:71,39]
Q7-Diversidade de &rea para Importancia 81,33 | 22,65 | [77,86,84,64]
recreacao e lazer Desempenho 75,15 24,85 | [71,69;78,77]

Fonte: Dados da pesquisa
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Gréfico 1: Média e os respectivos intervalos de 95% de confianga para o constructo Tangivel.
Fonte: Dados da pesquisa

Na Tabela 2, pode-se verificar a média,
desvio padrao e intervalo de 95% de
confianga para cada item do constructo
Confiabilidade, onde se pode destacar
que:

. Para os itens “Quando a escola
promete fazer algo em certo tempo,
realmente o faz”, “Quando vocé tem algum
problema com a escola, ela é solidaria e o
deixa seguro”, “Confiavel em relacdo ao
ensino” e “Cumprimento da carga horaria
das aulas e datas”, os niveis de
importancia foram superiores

significativamente aos niveis de
desempenho, pois o0s intervalos de
confianga para os valores encontrados
sobre a importancia nao se sobrepdem

aos valores encontrados sobre o
desempenho.

. Para o item “O tempo de existéncia
da escola inspira confianca”, o nivel de
desempenho foi superior

significativamente ao nivel de importancia,
pois o intervalo de confianca para os
valores encontrados sobre o desempenho
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nao se sobrepbe aos valores encontrados

sobre a importancia.

Tabela 2: Medidas descritivas e intervalo de 95% de confianga para os itens do constructo
Confiabilidade.

ltem Média D.P. 1.C-95%
Q8-Quando a escola promete fazer | Importancia 95,48 13,57 [98,22;,97,44]
?allgo em certo tempo, realmente 0 | Desempenho 58,74 28,72 [54,82;63,10]
Z.
Q9-Quando vocé tem algum Importancia 95,78 11,88 [93,83;97,44]
problema com a escola, ela & Desempenho 69,43 2957 | [65,06;73,49]
solidaria e o deixa seguro.

» - ) Importancia 97,44 10,88 [95,63;98,80]
Q10-Confiavel em relagdo ao ensino Desempenho 79.22 20,53 [76.21:82.08]
Q11-Cumprimento da carga horaria | Importancia 94,10 15,16 [91,72;96,24]
das aulas e datas Desempenho 84,64 20,90 [81,33;87,65]

Importancia 62,05 31,59 [57,38;66,72]
Q12-O tempo de existéncia da Desempenho 81,18 0438 | [77.26:84.79]
escola inspira confianca

Fonte: Dados da pesquisa
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Grafico 2: Média e os respectivos intervalos de 95% de confianga para o constructo Confiabilidade.

Fonte: Dados da pesquisa

Na Tabela 3, pode-se verificar a média,
desvio padrédo e intervalo de 95% de
confianca para cada item do constructo
Responsividade, onde se pode destacar
que para todos os itens do constructo
Responsividade, os niveis de importancia

foram superiores significativamente aos
niveis de desempenho, pois os intervalos
de confianca para os valores encontrados
sobre a importancia nado se sobrepdem
aos valores encontrados sobre 0
desempenho.

Tabela 3: Medidas descritivas e intervalo de 95% de confianca para os itens do constructo

Responsividade.
ltem | Média D.P. 1.C-95% |

Q13-Pontualidade no comeco e término das | Importancia 90,81 | 1588 | [88,40,93,07]
aulas Desempenho 70,93 25,42 [67,02;74,85]
Q14-Os funcionarios e professores estdo Importancia 98,04 7,28 [96,84;99,10]
sempre dispostos a ajudar os alunos Desempenho 77,56 22,64 [73,95;81,02]
Q15-Agilidad ) g ) Importancia 93,83 13,04 [91,72;95,78]

"AQIldade Nos Seus Servicos de apoio - R oo mnenho 5557 | 2931 | [51,05:60,00]
Q16-Funcionarios sempre apostos para Importancia 92,32 14,48 [89,91;94,28]
responder prontamente as solicitagdes dos | pesempenho 64.16 26.31 [60,24:68,07]
alunos

Fonte: Dados da pesquisa
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Grafico 3: Média e os respectivos intervalos de 95% de confianga para o constructo Responsividade.
Fonte: Dados as pesquisa

Para todos os itens do constructo
Seguranca, os niveis de importancia foram
superiores significativamente aos niveis de
desempenho, pois o0s intervalos de

confianca para os valores encontrados
sobre a importancia nao se sobrepdem
aos valores encontrados sobre 0
desempenho.

Tabela 4: Medidas descritivas e intervalo de 95% de confianca para os itens do constructo

Seguranca.
ltem \ Média \ D.P. 1.C-95%

Q17-Funcionérios da escola transmitem Importancia 91,11 16,29 | [88,71,93,68]
confianca Desempenho 74,25 23,59 [70,78;77,86]
L B Importancia 85,24 22,71 [81,78;88,56]
Q18-Controledeacessoasinstalacoes Desempenho 73.8 2579 [70,03:77.56]
. B Importancia 96,08 11,67 [94,28,97,74]
Q19-Seguranganasinstalagoes Desempenho 80,12 | 2014 | [76,81:83,14]
Q20-Facilidade de acesso pelas vias de Importancia 8599 | 21,04 | [82,83;89,01]
transito Desempenho 51,51 27,89 [46,99;55,43]
Q21-Zelo pela disciplina nas relagoes Importancia 90,36 | 1549 | [87,9592,62]
interpessoais Desempenho 76,66 24,95 [73,04;80,27]
) Importancia 96,08 10,65 [94,43;97,59]
Q22-Ambiente seguro Desempenho 81,18 | 22,94 | [77,86:84,49]

Fonte: Dados da pesquisa
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Grafico 4. Média e respectivos intervalos de 95% de confianga para o constructo Seguranga.

Quanto ao constructo Empatia, Com importancia foram superiores
excegdo do item “Presenga da familia na significativamente aos niveis de
escola pelo acompanhamento desempenho, pois os intervalos de
sistematico”, que ndo teve diferenca confianga para os valores encontrados
significativa entre importancia e sobre a importancia ndo se sobrepdem
desempenho, para todos os demais itens aos valores encontrados sobre o
do constructo Empatia, os niveis de desempenho.

Tabela 5: Medidas descritivas e intervalo de 95% de confianca para os itens do constructo

Empatia
| Média |~ DP. | 1.C-95%

~ _ Importancia 88,4 18,39 [85,24,90,96]

Q283-Atencéo personalizada ao salunos Desempenho 67.47 25.45 (63.71:71.04]

Q24-Presenca da familia na escola pelo Importancia 76,05 26,88 | [72,14,79,97]

acompanhamento sistematico Desempenho 77,71 23,52 [74,10,81,18]

o Importancia 89,31 16,36 [86,90;91,72]

Q25-0s funcionarios séo corteses. Desempenho 71.99 25.64 [68,07:75.90]

~ Importancia 93,37 12,96 [91,57;95,33}

Q26-Os professores séo corteses. Dessmpenho 80,42 20,38 [76.81:83.89]

Q27-Horario de funcionamento conveniente | Importancia 89,76 19,86 | [86,45;92,47]

para todos os alunos Desempenho 67,77 30,28 [62,80;72,74]
Na Tabela 6, apresenta-se o constructo importancia foram superiores
Competéncia, onde se pode destacar que significativamente aos niveis de
Com excecéo do item “Enfase na formacéo desempenho, pois os intervalos de

do carater do aluno”, que né&o teve confianga para os valores encontrados

diferenca significativa entre importancia e
desempenho, para todos os demais itens
do constructo Competéncia, os niveis de

sobre a importancia ndo se sobrepdem
aos valores encontrados sobre 0
desempenho.
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Tabela 6: Medidas descritivas e intervalo de 95% de confianga para os itens do constructo
Competéncia.

ltem | Média D.P. 1.C-95%
Q28-Os professores dominam o contetido | Importancia 99,1 6,09 [98,19;99,85]
das disciplinas Desempenho 87,5 17,35 [84,79;90,06]
Q29-Os professores tém habilidades em Importancia 98,65 6,88 [97,59;99,55]
despertar o interesse dos alunos. Desempenho 64,31 23,89 [60,69;67,92]
o - o Importancia 93,52 14,8 [91,27;95,78]
Q30-Apoioaocrientacaoprofissional Desempenho 5753 2813 [53.31:61,60]
- ) o | Importancia 92,17 15,78 [89,31;94,58]
Q31-Atuacdodoapoiopedagdgico/monitoria Desempenho 70,74 255 [68.98:76.96]
. . ) Importancia 84,19 23,08 [80,57;87,65]
Q32-Enfasenaformacgaodocaraterdoaluno Desempenho 84.94 23.98 [81,02:88.55]
Q33-Programa de ensino fundamental em | Importancia 89,16 | 17,92 | [86,29,91,72]
competéncias e habilidades Desempenho 73,8 20,56 [70,78;76,81]

Fonte: Dados da pesquisa
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Grafico 6: Média e os respectivos intervalos de 95% de confianga para o constructo Competéncia.

Na Tabela 7, quanto ao constructo
Estrutura e Imagem, Com excecé&o do item
“A escola é bem localizada”, que nao teve
diferenca significativa entre importancia e
desempenho, para todos os demais itens
do constructo Estrutura e Imagem, os
niveis de importancia foram superiores

significativamente aos niveis de
desempenho, pois o0s intervalos de
confianga para os valores encontrados
sobre a importancia nédo se sobrepdem
aos valores encontrados sobre 0
desempenho.

Tabela 7: Medidas descritivas e intervalo de 95% de confianca para os itens do constructo
Estrutura e Imagem

D.P. 1.C-95%

| Média |

Q34-A escola tem boa reputagéo no Importancia 86,9 21,97 | [83,43,90,36]
mercado. Desempenho 71,08 25,562 [67,17;75,00]
Q35-A escola fornece um ambiente propicio | Importancia 96,69 8,94 [95,33;97,89]
ao estudo. Desempenho 77,41 22,4 [73,95;80,87]
) . Importancia 91,87 14,62 [89,76;93,83]

Q36-A escola ¢é atualizada e moderna Desempenho 620 2458 [58,58:65.81]
) ) Importancia 82,68 24,41 [78,92;86,30]

Q37-A escola é bem localizada. Desempenho 8268 | 21,08 | [79,52,8569]
Importancia 78,61 27,97 [74,25;82,84]

Q38-A escola produz bons eventos Desempenho 4729 30.65 [42.62:51,36]

Fonte: Dados da pesquisa
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Grafico 7: Média e os respectivos intervalos de 95% de confianga para o constructo Estrutura e Imagem.

Na Tabela 8, o constructo Custo destacou
que para os dois itens do constructo
Custo, os niveis de importancia foram
superiores significativamente aos niveis de

confianca para o0s valores encontrados
sobre a importancia nao se sobrepdem
aos valores encontrados sobre 0
desempenho.

desempenho, pois o0s intervalos de

Tabela 8: Medidas descritivas e intervalo de 95% de confianga para os itens do constructo
Custo.

Q39-A escola possibilita diferentes formas de | Importancia 85,69 2190 | [82,23,88,71]
pagamento. Desempenho 71,08 25,67 [67,17;75,15]
Q40-A escola tem um preco acessivel em Importancia 93,07 14,98 | [90,66;95,03]
relacdo ao que oferece Desempenho 56,63 27,27 [562,56;60,99]
Fonte: Dados da pesquisa
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Grafico 8: Média e os respectivos intervalos de 95% de confianga para o constructo Custo.

Na Tabela 9, pode-se verificar a média,
desvio padrédo e intervalo de 95% de
confiangca para os indicadores entre as
escalas de importancia e Desempenho, e
destacam-se 0s seguintes aspectos:

= Em todos os indicadores, com
excecdo do indicador de confiabilidade, os
niveis de importancia foram superiores
significativamente aos niveis de
desempenho, pois o0s intervalos de

confianca para os valores encontrados
sobre a importancia nédo se sobrepdem
aos valores encontrados sobre 0
desempenho.

= Para o indicador de confiabilidade,
a média de desempenho foi superior a
média de importancia, porém esta
diferenca néo foi significativa, uma vez que
os intervalos de confianga para estes
indicadores se sobrepdem.
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Tabela 9: Medidas descritivas e intervalo de 95% de confianca para os indicadores da escala
de importancia e desempenho.

Média ‘ D.P. .C - 95%
Importancia 85,27 12,58 [83,36; 87,15]
Tangivel
Desempenho 69,38 16,79 [66,77; 71,91]
Importancia 95,70 9,67 [94,21; 97,06]
Confiabilidade
Desempenho 73,01 18,30 [70,11; 75,68]
Importancia 93,75 9,26 [92,36; 95,22]
Responsividade
Desempenho 67,06 18,12 [64,19; 69,54]
Importancia 90,81 10,69 [88,96; 92,34]
Seguranca
Desempenho 72,92 16,13 [70,48; 75,33]
Importancia 87,38 12,82 [85,45; 89,28]
Empatia
Desempenho 73,07 16,88 [70,42; 75,54]
Importancia 94,52 8,41 [93,22; 95,75]
Competéncia
Desempenho 71,18 15,30 [68,8; 73,56]
Importancia 87,35 14,20 [85,15; 89,31]
Estrutura e Imagem
Desempenho 68,13 17,16 [65,69; 70,57]
Importancia 89,38 16,09 [87,05; 91,72]
Custo
Desempenho 63,86 23,36 [60,02; 67,32]
Fonte: Dados da pesquisa
B importancia B pDesempenho
Tangive! [N
Tangive: [
Confiabilidade [
Confiabilidade [
Responsividade [
Responsividade [
seguranca [
seguranca [N
Empatia [}
Empata [
Competencia [
Competencia [
Estrutura e Imagem [
Estrutura e Imagem [
custe [
custe [N
CI) 2‘0 4‘0 6‘0 BID ‘I[I)D
Escala de Importancia e Desempenho
Gréfico 9: Indicadores entre as escalas de Importancia e Desempenho.
Para analisar a qualidade e validade dos Desempenho, foram  verificadas a
indicadores  Tangivel,  Confiabilidade, dimensionalidade, a confiabilidade e a
Responsividade, Seguranca, Empatia, validade convergente. Para verificar a
Competéncia, Estrutura e Imagem e Custo validade convergente foi utilizado o critério
tanto para Importancia quanto para proposto por de (Fornell, et al., 1981). Ele
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garante tal validade caso a Variancia
Média Extraida - AVE, que indica o
percentual médio de variancia
compartilhada entre o construto latente e
seus itens, seja superior a 50% (Henseler,
et al., 2009), ou 40% no caso de pesquisas
exploratorias (Nunnaly, et al., 1994). Para
mensurar a confiabilidade foi utilizado o
Alfa de Cronbach (AC).

De acordo com (Hair J F, 2009) o indicador
AC deve ser maior que 0,70 para uma
indicacdo de confiabilidade do constructo,
sendo que em pesquisas exploratérias
valores acima de 0,60 também séo
aceitos. Para verificar a dimensionalidade
dos constructos foi utilizado o critério da
analise paralela elaborado por (Horn,
1965), que retorna o numero de fatores
que devem ser retidos na Analise Fatorial
Exploratéria, ou seja, a quantidade de
dimensdes do constructo.

Na tabela 12, pode-se verificar o ajuste da
Andlise Fatorial para todos os indicadores.
Na Andlise Fatorial os itens com carga
fatorial (CF) abaixo de 0,50, devem se
excluidos, pois ao ndo contribuir de forma
relevante para formacdo da variavel
latente, prejudica o alcance das
suposicdes basicas para validade e
qualidade dos indicadores criados para
representar o conceito de interesse.

Dessa forma, pode-se destacar que
somente os itens Q5 e Q12 apresentaram
carga fatorial abaixo de 0,50 para o
quesito Importancia; e somente o item Q32
apresentou carga fatorial abaixo de 0,50
para o quesito Desempenho.

Para n&do violar as suposicdes baésicas
para criacdo de variaveis latentes
(Indicadores), foi necessario excluir 3 itens
(Q5, Q12, Q32), tanto para importancia
quanto para desempenho. Na tabela 13,
apos a excluséo dos itens Q5, Q12 e Q32,
pode-se verificar a validade e qualidade
dos indicadores Tangivel, Confiabilidade,
Responsividade, Seguranga, Empatia,
Competéncia, Estrutura e Imagem e Custo,
uma vez que:

Os indicadores foram unidimensionais
tanto para importancia quanto para
desempenho.

Os indicadores apresentaram validag&o
convergente tanto para importancia quanto
para desempenho (AVE > 0,40).

Os indicadores apresentaram um Alfa de
Cronbach acima ou bem préximo de 0,70
para importancia e desempenho.

O ajuste da Andlise Fatorial foi adequado,
uma vez que o KMO foi maior que 0,50
tanto para Importdncia quanto para
Desempenho.

Tabela 10: Anélise Fatorial Exploratoria.

Importancia Importancia Desempenho
ltem CF CF Comunalidade CF Comunalidade
Q1 0,53 0,28 0,63 0,40
Q2 0,59 0,35 0,70 0,49
Q3 0,72 0,51 0,76 0,58
Tangivel Q4 0,64 0,41 0,56 0,31
Q5 0,49 0,25 0,75 0,57
Q6 0,63 0,39 0,70 0,50
Q7 0,73 0,54 0,57 0,33
Q8 0,71 0,50 0,78 0,62
Q9 0,74 0,55 0,77 0,59
Confiabilidade Q10 0,83 0,69 0,75 0,57
Q11 0,71 0,51 0,50 0,25
Q12 0,32 0,10 0,62 0,39
Q13 0,66 0,43 0,61 0,37
o Q14 0,66 0,43 0,69 0,47
Responsividade Q15 0,81 0,66 0,65 0,42
Q16 0,75 0,56 0,84 0,71
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Tabela 10: Anédlise Fatorial Exploratéria (continuacéo)

Importancia Importancia Desempenho
=T CF CF Comunalidade CIF Comunalidade

Q17 0,65 0,42 0,70 0,49

Q18 0,62 0,38 0,73 0,53

Q19 0,78 0,6 0,67 0,45

Seguranca Q20 0,55 03 05 0,25
Q21 0,69 0,47 0,66 0,44

Q22 0,66 0,44 0,76 0,58

Q23 0,64 0,40 0,60 0,36

Q24 0,55 0,30 0,64 0,41

Empatia Q25 0,86 0,74 0,69 0,48
Q26 0,83 0,69 0,71 0,50

Q27 0,56 0,31 0,67 0,45

Q28 0,55 0,30 0,59 0,35

Q29 0,58 0,34 0,73 0,53

o Q30 0,76 0,57 0,66 0,44
Competéncia Q31 0,77 0,59 0,54 0,30
Q32 0,65 0,43 0,46 0,21

Q33 0,53 0,28 0,69 0,48

Q34 0,75 0,56 0,75 0,56

Q35 0,60 0,35 0,67 0,45

Estrutura e Imagem Q36 0,61 0,37 0,81 0,65
Q37 0,76 0,57 0,56 0,31

Q38 0,75 0,57 0,64 0,41

Custo Q39 0,87 0,75 0,88 0,78
0,40 0,87 0,75 0,88 0,78

Fonte: Dados da pesquisa
5. Concluséo
A investigacdo da qualidade percebida foi significativamente maior que de

realizada em uma instituicdo de ensino
centenaria, atuante em Belo Horizonte. O
estudo considerou a analise comparada
entre a importancia e o desempenho. Por
meio das analises, foi possivel validar os
constructos:  Tangivel,  Confiabilidade,
Responsabilidade, Empatia, Competéncia,
Estrutura de Imagem e Custo. Analisando
as matrizes de importancia/desempenho,
verifica-se que todos os itens de todos os
indicadores  ficaram no  quadrante
“‘Atributos  a serem mantidos”, com
excegdo do indicador Estrutura e Imagem
que teve o item - A escola produz bons
eventos - no quadrante desenfatizar.

Todos os constructos apresentaram um
valor médio de importancia

desempenho, indicando que a expectativa
dos alunos néo foi alcangada, sendo que
11 itens apresentaram uma importancia
acima da média e um desempenho abaixo
da média, enquanto que 7 itens
apresentaram um desempenho acima da
média, porém a importancia atribuida foi
abaixo da média.

Recomenda-se que para futuros estudos
seja ampliada a amostra, investigando em
mais segmentos de atuacdo da instituicdo
e também em outras areas geograficas.
Ainda, tem-se como expectativa de
pesquisa futura a realizacdo continuada
deste estudo para que seja possivel a
analise comparada ao longo do tempo.
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CAPITULO 12

A QUAT O e GESTAO EM  UMA
INSTITUICAO DE ENSINO SUPERIOR
PRIVADO

Pamella Souza Pereira
Gabriella Depine Poffo
Marcelo Menezes da Luz Machado

Resumo Este artigo resulta do estudo sobre a percepcéo da qualidade em uma
Instituicdo de Ensino Superior — IES. E constituido por meio de pesquisa
bibliografica e de campo, com aplicagao de entrevista para coleta de dados de
gestores da IES. A anélise de dados quali-quantitativos é descritiva, buscando
responder o nivel de competitividade de qualidade na percepcédo dos gestores,
levantados através do Instrumento de Diagnoéstico do NIEPC a luz de fatores de
competitividade observados por Slack (1997). Os dados obtidos foram analisados
em relacdo as categorias de analises do instrumento diagnoéstico - Nucleo
Interdisciplinar de Estudos em Gestdao da Produgcé&o e Custos -- NIEPC com o
proposito de apresentar contrapontos relevantes de melhorias a gestéo
educacional da IES em questéo, a Faculdade AVANTIS. Como objetivo da pesquisa
intencionou-se indicar uma perspectiva conceitual da qualidade utilizando desde
0S aportes tedricos aos conceitos atuais, que permitam orientar o gerenciamento
nas IESs com vistas a atingir a qualidade, efetivamente. O principal resultado a se
considerar concentrou-se em observar que a percepcao dos gestores da IES
apresenta resultados positivos em relagédo a qualidade, diante do Instrumento

utilizado para pesquisa.

Palavras Chave: Qualidade. Ensino Superior. Instrumento NIEPC



1. Introdugéo

A realizacdo deste estudo justifica-se pela
necessidade de aprofundar conceitos e
praticas relacionados a melhoria da
competitividade organizacional em destaque
para a qualidade das IESs. De acordo, com
Archer (1997) o Ensino Superior, através de
suas instituicbes, assume uma posicao
estratégica como eixo central de
desenvolvimento qualitativo e produtivo da
sociedade.

O conceito de qualidade, em sentido amplo,
descreve uma caracteristica particular de um
empreendimento: producdo de bens ou
servicos. Neste enfoque, a expectativa da
qualidade no segmento da educacdo é
mensuravelmente maior do que em qualquer
outro, uma vez que as instituicées de ensino
possuem por responsabilidade a formacao
integral do ser humano, sem descuidar de sua
formacéo profissional. Assim, no que tange as
instituicdes de ensino superior Finger (2000)
afrma que estas tem merecido estudos
especificos por parte de pesquisadores, quer
seja pelo papel social que desempenham ou
pelas caracteristicas peculiares que
apresentam.

No Brasil, o Ministério de Educacado (MEC) é
responsavel pela formulagcdo de diretrizes e
politicas com vista a qualidade educacional.
Para Walter, Tontini e Domingues (2005) com
a grande abertura de IES proporcionada pela
Lei de Diretrizes e Bases da Educacao
Nacional (LDB) de 1996 (BRASIL, 2011b), o
mercado educacional tornou-se competitivo.
Para Dias Sobrinho (2008) ha uma importante
e pertinente literatura que apresenta
contrapontos aos  processos  avaliativos
adotados pelo MEC que merecem atencéo,
dentre outros estudos igualmente relevantes
para 0 monitoramento  dos  servigos
educacionais das |IES (OLIVEIRA-BROCHADO
e MARQUES, 2007).

Neste sentido, define-se o contexto e o0s
sujeitos para pesquisar a qualidade da IES. E
a partir destes, identifica-se os mecanismos e
instrumentos metodologicos adequados para
conhecer as percepgbes do  sujeito
pesquisado para, por conseguinte,
caracterizar e mensurar a qualidade por meio
do levantamento destes dados ampliando-se
0 estudo tedrico para a pesquisa de campo.

Defende-se a necessidade e relevancia deste
estudo, frente ao franco desenvolvimento do

Ensino Superior, no Brasil, O crescimento,
quantitativo e qualitativo teve um aumento
vertiginoso focado na demanda, resultando
um ndmero aproximado de trés mil
Instituicées, com trinta mil cursos e seiscentas
mil vagas em cursos superiores (INEP, 2011).
Frente a este crescimento, o governo federal
criou o Sistema Nacional de Avaliacdo da
Educacdo Superior - SINAES (BRASIL,
2011d), que tem como finalidade buscar a
melhoria da qualidade da educacdo, a
qualificacdo da gestdo, aumento da eficacia
institucional e a efetividade académica e
social. Além disso, particularmente nas
instituicdes privadas de ensino, agrega-se a
questéo da qualidade educacional com vistas
as expectativas e percepcbes de seus
clientes, a necessidade de manterem-se
competitivas, num mercado cada vez mais
concorrido.

A este cendrio, soma-se a o Instrumento
diagnoéstico - Nucleo Interdisciplinar de
Estudos em Gestdo da Produgédo e Custos -
NIEPC, que visa identificar melhorias
continuas no processo de gestédo através dos
fatores de competitividades identificados por
Slack, et al (1997). Portanto, busca-se o
método que sirva de apoio para a analise da
qualidade, observados a luz do instrumento
de diagnostico desenvolvido pelo NIEPC,
alocado no programa de pds-graduagdo em
Administragcdo da Universidade Federal de
Santa Catarina.

Estudos anteriores desse nucleo, como os de
Silveira (2010, p. 27), Moreira (2011, p. 12),
Roman (2011, p. 25), Goldacker (2011, p.
157) e Fontan (2013) observam que atuais
ferramentas da administracdo, baseadas em
uma visdo segmentada das organizagoes,
acabam por gerar oportunidades pontuais de
melhorias. Com foco nesse problema, o
NIEPC vem desenvolvendo um instrumento de
diagnoéstico e formulagdo de projetos de
melhoria do processo produtivo com base no
Paradigma da Complexidade.

Por esta razé&o a idealizagdo deste estudo,
concretiza-se  com a necessidade de
identificarmos a percepcgéo dos gestores em
relacdo a qualidade como fator de
competitividade organizacional. Afinal, a
administracdo de uma Instituicdo de Ensino
vai além do simples interesse em atingir os
objetivos administrativos de uma organizagéao,
pois trata da responsabilidade de atender a
sociedade em um dos seus mais valiosos
ideais: a formacé&o do individuo.
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Hé& que se mencionar ainda que os estudos e
pesquisas sobre qualidade educacional
aumentou significativamente (DIAS
SOBRINHO, 1996; SGUISSARDI, 1997;
CATANI; OLIVEIRA e DOURADO, 2004; DIAS,
HORIGUELA e MARCHELLI, 2006; LEITE,
2008; PEIXOTO, 2004, 2009). Dessa maneira,
torna-se importante identificar os fatores
criticos da qualidade educacional em uma IES
que colabora para a subjetividade do
processo educacional, sendo que, o0s
processos de melhoria através dos fatores de
competitividade, dependem diretamente da
gestéo da Instituicdo.

Toda a organizacdo moderna preocupa-se
com a qualidade de seus produtos e servicos,
alicercados na alta exigéncia da comunidade
externa. Justifica-se, portanto, esta pesquisa
sobre a qualidade como fator de
competitividade, que focaliza a percepcéo
dos gestores, de uma Instituicdo de Ensino
Superior. Nesta o6tica o presente estudo visou
responder ao questionamento: Em relacao
aos fatores de competitividade, qual o nivel
de qualidade da Faculdade Avantis na
percepcao dos gestores?

Para responder a esta questéo, apresenta-se
inicialmente uma breve apresentacdo sobre
0s conceitos de qualidade e o Instrumento
NIEPC aplicado nesta pesquisa.

2 Conceito de qualidade em instituicdo de
ensino superior

Qualidade, em termos gerais, significa um
atributo ou caracteristica de uma acédo ou
empreendimento. A literatura sobre o tema é
vasta, como apresentado na introducdo e
sobre a qual discorrer-se-a no presente artigo,
pois se trata de assunto de interesse da
sociedade em geral, como das organizagdes
produtivas em particular. Apresenta-se aqui
alguns aportes, a titulo de subsidios, para
compreensdo abrangente do significado e
origem da qualidade, incluindo-se o0s
principais personagens, pioneiros, no estudo
da problematica da busca da melhoria da
qualidade no contexto das organizagdes.
Sendo assim, este item abordara os enfoques
que mais contribufram para sua
implementacdo, como o0s trabalhos de
Ishikawa (1986) Deming (1990), Juran (1991),
Campos (1992), Feigenbaun (1994), Crosby
(1995), Robbins (2000) e Mafias (2004)
acerca da Qualidade Total.

De acordo com as inumeras definicbes que
autores revelam acerca da qualidade dentro
de qualquer organizacdo, o primeiro passo
deve ser sua definicdo sobre o que ¢é
qualidade para si prépria. A origem da
palavra qualidade tem influenciado os autores
modernos que, cada um a sua Visdo,
estabeleceram  conceitos de diferentes
maneiras.

Para Poffo (2012), os tedricos da qualidade
continuam desenvolvendo estudos acerca da
dimensdo da qualidade, observadas em
pesquisas recentes acerca desse conceito
como de Bertolin (2009), Jager e Gbadamasi
(2009), Tang e Wu (2009), Aper (2010),
Antunes, Polito e Resende (2010), Cardoso,
Santiago e Sarrico (2010), Souza e Reinert
(2010) Barbosa, Freire e Criséstomo (2011),
Maguad (2011). Em comum, identificam as
especificacdes da correlacdo entre a oferta-
satisfacdo que estimula qualquer organizacéo
de prestacdo de servico a oferecer produtos
com a qualidade desejada pelo publico alvo
de cada atividade em relac&o ao mercado. As
IESs particulares por sua vez, sendo
empresas prestadoras de servicos
educacionais, sao inicialmente impulsionadas
para o beneficio no aprimoramento continuo
em sua gestdo, ampliando a pesquisa em
relacdo a qualidade para o aperfeicoamento
do proprio ensino.

No Brasil, a problematica da qualidade
aplicada as IESs ¢é tema altamente relevante
em todas as dimensdes da sociedade e,
portanto, preocupacéo prioritaria no ambito
educacional do Estado (MEC, 2011), cujos
orgéos competentes, tais como SINAES,
CONAES e outros s&o responsaveis pela
implementacé&o e regulamentacdo do ensino
bem como da avaliacdo da Qualidade
Educacional - QE.

Reconhecidamente, ndo existe um padrdo ou
um modelo Unico para se avaliar a qualidade
em qualquer instituicdo de ensino. A
Qualidade vem sendo discutida e
aperfeicoada pelo MEC através de definicdes
e implementacbes de modelos de avaliagéo
do ensino superior. Contudo, assim como no
mundo empresarial a busca da melhoria da
qualidade constitui-se numa preocupacéo
dindmica e continua, a problematica da
Qualidade também se reveste dessa
dinamicidade. Em funcdo disso, tém sido
criados, ao longo do tempo, varios modelos,
estudos e experiéncias para avaliar a
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qualidade no ambito educacional (ABMES,
2011)

No Brasil a preocupacdo com a qualidade
das IESs iniciou-se a partir de 1995 com a
implantac&do do conjunto de politicas setoriais
de ES. Passam, desde entéo, a necessitar de
um aparato legal para dar sustentacdo e
avaliacdo eficaz ao acompanhamento pelo
MEC da expansdo quantitativa das IESs e
diversificacdo do sistema do ensino superior
brasileiro (DIAS SOBRINHO, 2010).

3 Instrumento de diagnéstico - NIEPC

Como resultado do aumento expressivo de
IES nos ultimos anos, torna-se fundamental
observar os processos que visam melhoria
continua destas como um todo. E preciso
observar a gestao académica e, diante disso,
apresentar-se-a o Instrumento de Diagndstico
do NIEPC, que visa um diagnéstico de gestédo
dos sistemas produtivos da organizacéo.

Esse Instrumento de diagnéstico do NIEPC
criado na unidade de estudos do curso de
Administracdo da Universidade Federal de
Santa Catarina constituiu-se através de
pesquisas. Inclusive, esse instrumento de
diagnostico original do grupo de pesquisa
estd registrado no CNPg, bem como o
resultados de sua aplicagdo em algumas
organizacfes, conforme publica Silveira
(2010, p. 27), Moreira (2011, p. 12), Roman
(2011, p. 25), Goldacker (2011, p. 157) e
Fontan (2013)

Segundo Gongalves (2012) o modelo,
conhecido por “metodologia de diagndstico
organizacional”, é fundamentado  nos
principios de benchmarking, ou seja, baseia-
se na hipodtese central de que a adocédo de

13 Categorias de Analise

1. Tempo de Ciclo

melhores praticas por uma empresa leva a
obtencdo de performance  operacional
superior (HANSON; VOSS, 1995). Entende
que a indicac&o de pontos fortes e fracos na
organizacdo pode levar a melhores praticas
de producdo e que estes pontos estédo
relacionados de forma complexa, onde a
inferéncia de melhoria em um deles, afeta os
demais.

Em primeiro momento esse instrumento de
Diagndstico interpretado por Schulz (2008)
estabeleceu dez categorias de analise,
inspiradas nos trabalhos desenvolvidos por
Hanson e Voss (1995), sendo elas: Tempo de
Ciclo; Fabrica; Equipamentos e Tecnologia;
Desempenho Operacional; Desenvolvimento
de Novos Produtos, Investimentos; Qualidade;
Organizacéo e Cultura, Saude e Seguranca; e
Gestao Ambiental.

Em sua evolucédo, Silveira (2010), incorporou
mais trés categorias de analise (Planejamento
da Producédo, Programacdo da Producédo e
Controle da Producdo), passando a ser
constituida ao todo de treze categorias de

analise, sendo elas: Tempo de Ciclo,
Qualidade, Féabrica, Equipamentos e
Tecnologia, Investimentos, = Desempenho

Operacional, Gestdo Ambiental, Saude e
Seguranga, Organizagéo e Cultura,
Desenvolvimento de  novos  produtos,
Planejamento, Programacdo e Controle da
Producéao.

De acordo com Gongalves (2012), a
metodologia de diagndéstico organizacional
desenvolvida utiliza-se atualmente, portanto,
do cruzamento das treze categorias de
analise com os cinco fatores de resultado,
totalizando 65 assertivas que contemplam em
sua redacdo os dez fatores de pratica
encontrados conforme ilustrado na figura 1:

10 Fatores de Pratica

1. Alianga Estratégicas
2. Capital Humano

2. Qualidade 05 Objetivos de Desempenho
3. Fabrica

4. Desenvolvimento de novos

produtos 1. Qualidade

5. Equipamentos e Tecnologias 2. Confiabilidade

6. Investimentos 3. Flexibilidade

7. Desempenho Operacional X 4. Rapidez

8. Meio Ambiente 5. Custos

9. Satide e Seguranga

10. Organizagio e Cultura
11. Planejamento

12. Programagao

13. Controle da Produgdo

Figural

. Correlagéo do Instrumento de Diagnéstico
Fonte: Autores, 2013.

3. Conhecimento

4. Fatores Culturais

5. Inovagao

6. Responsabilidade Social

7. Relacionamento com Clientes
8. Sistemas de Controle

9. Técnicas de Produgdo

10. Tecnologia da Informagdo e
Comunicagdo
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Esse instrumento é condicionado através de
cada assertiva que apresenta a correlacéo
entre uma categoria de anélise e um objetivo
de desempenho. No instrumento representa-
se para analise conceitos, sendo um (1) para
cenario péssimo e cinco (5) para cenario
6timo como referéncias para a obtencdo de
conceito que varia entre 1 a 5, na escala
Likert. (FONTAN, GONCALVES, 2012).

Também é possivel através da aplicabilidade
desse instrumento, o debate entre os

entrevistados diante das categorias de
analise, possibilitando decifrar e identificar
seus possiveis conceitos, gerando dessa
forma, possibilidades de melhoria ao longo do
processo organizacional.

Os cinco objetivos de desempenho apresentados
na figura 1, sdo os elementos globais buscados
pelas organizagbes para melhorar a sua
competitividade, e foram baseados nos trabalhos
de Slack et al (1997), conforme ilustrado no
Quadro1:

Quadro 1: Objetivos de desempenho

Objetivo de Desempenho Foco

Custo Reduzir custos, ampliando as margens de lucro ou reduzindo os
precos finais

Rapidez Reduzir o tempo de entrega e, consequente espera do produto
por parte dos clientes

Confiabilidade

Entregar o produto correto, dentro das especificagées e prazos
prometidos.

Qualidade Atender

conformidade dos produtos baseada nas
necessidades dos clientes, aumentado a probabilidade de
retorno destes com a busca constante de melhores resultados.

Flexibilidade

Adaptar-se rapidamente as mudancas internas e externas

Fonte: Slack (1997)

Observado na dissertacdo de Fontan (2012),
ressalta-se que esse instrumento de
diagnéstico, ndo  realizou etapa de
implementagcdo dos projetos de melhoria,
apenas realizou um diagnéstico, geracéo e
selecdo de projetos de melhoria.

Através da literatura, é possivel identificar que
esse instrumento de diagnéstico demonstrado
foi aplicado por Silveira (2010, p. 27), Moreira
(2011, p. 12), Roman (2011, p. 25), Goldacker
(2011, p. 157) e Fontan (2012), demonstra a
cientificidade do instrumento. Portanto, tendo
em vista que a literatura ainda carece de
modelos alternativos para avaliar a qualidade
educacional, particularmente, a qualidade de
uma IES. Pode-se afirmar que o Instrumento
de Diagnostico do NIEPC, em conformidade
com a validacdo das propostas, pode ser
base para nortear estudos e amparar gestores
e pesquisadores na busca da qualidade.

Dando sequéncia a este estudo, o prdoximo
topico refere-se apressenta a tipologia da
metodologia aplicada, a delimitagcdo da
pesquisa, universo € amostra e por seguinte,
a analise dos dados coletados, no emprego
Instrumento de Diagndstico do NIEPC .

4 Metodologia da pesquisa

O planejamento de pesquisa se insere, nao
somente na aplicagdo do método de pesquisa
escolhido, mas também nas abordagens
(enfoques): como serdo tratados os objetivos,
0s procedimentos de coleta de dados e a
fonte de dados no processo da investigagao.
Para isso, ha necessidade de detalhar cada
caso a fim de que o construto investigativo
seja significativamente contextualizado e
coerente com os critérios metodoldgicos que
norteiam as etapas da respectiva pesquisa.
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Perante essa referéncia, do ponto de vista de
seus objetivos, esta pesquisa caracteriza-se
como descritiva, pois 0 tipo de pesquisa
preocupa-se em observar os fatos, registra-
los, analisa-los, classifica-los e interpreta-los,
sem interferéncia do pesquisador. Deste
modo, os fendbmenos do mundo fisico e
humano sao estudados, mas ndo sao
manipulados pelo pesquisador (BEUREN et
al, 2008).

Ha que se definir, entdo, o método da
pesquisa realizada. Buscou-se o estudo de
caso, por apresentar a “capacidade de lidar
com uma variedade de evidéncias -
documentos, artefatos, entrevistas e
observacdes” (YIN, 2001, p. 27). Ainda, por
examinar os acontecimentos contemporaneos
como uma necessidade emergencial da
problematica vivenciada pelo pesquisador
enquanto solucéo objetiva para o acréscimo
do conhecimento acerca do fendbmeno
estudado, que neste estudo, € a concepcéo
do conceito de qualidade na percepcao dos
gestores da instituicdo investigada, a
Faculdade AVANTIS.

A pesquisa foi realizada na Instituicdo de
Ensino  Superior, Faculdade  AVANTIS,
localizada na Avenida Marginal Leste, 3.600,
km 132, no bairro dos Estados do municipio
de Balneédrio Camborit - SC, durante o
primeiro semestre letivo de 2013.

Os dados primarios foram coletados através
da aplicacdo do instrumento de pesquisa,
aplicado em forma de entrevista realizada
com o gestor de cada setor da IES. A
preocupacdo com a formulacdo das
perguntas de uma entrevista deve ser igual a
formulacdo das questdes do questionario,
uma vez que ndo podem ser “absurdas,
arbitrarias, = ambiguas, deslocadas ou
tendenciosas” (BONI; QUARESMA, 2005, p.
72).

Sendo assim, para este estudo utilizou-se “a
entrevista aberta que é utilizada quando o
pesquisador deseja obter o maior numero
possivel de informacdes sobre determinado
tema, segundo a visdo do entrevistado, e
também para obter um maior detalhamento do
assunto em questao” (/bid., p. 74). Além
disso, segundo Duarte (2012), a capacidade
de aprofundar as questbes a partir das
respostas torna este tipo de entrevista muito
rico em descobertas da propria realidade
vivente e expectante para 0 pesquisador.
Cabe frisar, que esta etapa da aplicacdo da
entrevista teve sua estruturacdo de acordo

com o Instrumento de Diagnéstico do NIEPC,
sendo conduzidas por meio de
questionamentos  extraidos dos  pontos
chaves.

Os dados secundarios foram coletados
através de pesquisa bibliogréafica realizadas
em livros e artigos cientificos, como
dissertacdes e teses, por seu relevado cunho
académico e artigos nas bases de dados
EBSCO, SCIELO, ANPAD e PROQUEST na
internet. Neste contexto, o desenvolvimento
da pesquisa de campo se insere como
ampliacdo continua do desenvolvimento da
fundamentacdo tedrica, mas também por
expandir horizontes perante perspectivas que
complementam as argumentagoes
apreendidas e subjugadas pelo efeito
comprimido que a leitura evidencia na
elaboracao dos instrumentos técnicos para a
coleta de dados.

A anélise deste artigo, utiliza o escalonamento
que permite ao respondente optar por uma
escala de 1 a 5, sendo que, 5 é equivalente a
‘concordo  totalmente’” e 1 ‘discordo
totalmente’. Assim, tendo por base esta
fundamentacdo e, a luz da realidade da
instituicdo pesquisada, © Instrumento de
Diagnostico do NIEPC é abordado em suas
13 categorias de andlise, identificando os
objetivos de desempenho com enfoque na
andlise aos resultados de qualidade que sé&o:
Confiabilidade, Custo, Flexibilidade,
Qualidade e Rapidez, .

E, utlizando a escala Likert (MARCONI;
LAKATOS, 1999), tem-se uma escala
simétrica com opc¢des de julgamento. Ou seja,
pode ser trabalhada com perspectivas
multifatoriais previamente estabelecidos e
modelados nos instrumentos técnicos de
coleta de dados. Portanto, utilizar a escala
Likert (/d.) enquanto escala de julgamento
desse estudo €& extremamente necessario
uma vez que se busca avaliar a concepcao
de comportamento em relacdo a um conceito
de perspectivas multifatoriais que é a
concepgdo da qualidade por um grande
numero de instrumentos para o levantamento
de dados.

Beuren et a/ (2008, p. 136) explica que, apds
o levantamento dos dados o pesquisador tem
a sua frente o objetivo de “[...Jorganizar
sistematicamente os dados de forma que
possibilitem o fornecimento de respostas ao
problema de investigacao”. Nesta
perspectiva, analisar dados significa trabalhar
com o material obtido durante o processo
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investigatério, ou seja, 0s questionarios
aplicados, os relatos das observacdes e os
transcritos da documentacdo das fontes
primarias e secundarias (/d.).

Por conseguinte, o proximo topico apresenta
de forma sucinta a andlise do resultado da
pesquisa. Os dados foram tabulados e
analisados, concentrando-se em analises
descritivas, conforme segue.

5. Anélise dos resultados

O processo de andlise dos dados caracteriza-
se através do exame das percepcdes
levantadas pelo uso dos instrumentos
técnicos de pesquisa propostos, para a
averiguacdo da realidade do fendbmeno

vivenciado pelos pesquisadores acerca do

Instrumento de Diagnostico do NIEPC
aplicado aos (gestores da Faculdade
AVANTIS.

Optou-se por observar a qualidade, um dos
objetivos de desempenho apresentado por
Slack, et al (1997), utilizando as 13 categorias
de andlise do Instrumento de Diagnostico
NIEPC, relacionando o fendbmeno pesquisado
com a realidade empirica vivenciada pelos
pesquisadores afim de que se possa, pelos
dados coletados, observar as expectativas
pronunciadas na questdo problema do
estudo.

Na Tabela 1 apresentam-se os resultados do
estudo da percepcédo dos gestores da IES
pesquisada.

Tabela 1: Categorias de Andlise do Instrumento de Diagnostico do NIEPC

Categorias de Anadlise Confiabilidade ‘ Custo ‘ Flexibilidade Qualidade Rapidez
Controle da Produgéo 4 4 3 3 3
Desempenho 4 4 4 5 5
Operacional
Equipamentos e 5 5 5 5 5
Tecnoldgico
Fabrica 5 5 5 5 5
Gestdo Ambiental 4 3 4 4 4
Investimentos 5 5 5 5 5
Organizagao e 4 5 5 5 5
Cultura
Planejamento 4 4 3 5 5
Produgéo
Programacéo 5 4 3 4 4
Producéo
Saude e Seguranca 5 5 5 4 4
Qualidade 4 4 5 5 4
Tempo de Ciclo 5 4 5 4 4
Desenvolvimento  de 4 4 4 4 4
Novos Produtos
Fonte: Os autores, 2013.
A pesquisa revelou, nas dimensfes julgamento, sendo que a qualidade

analisadas, perspectivas diferenciadas dos
objetivos de desempenho apresentados pelo
Instrumento de Diagnostico do NIEPC.
Elegemos, para este artigo, apenas os
resultados da qualidade como fator de

representa a questao problema deste artigo.

De um modo geral a qualidade deve ser
observada na gestdo organizacional, como
um diferencial de competitividade, podendo
dessa maneira fortalecer a IES em seus
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objetivos de desempenho. Madri (1996)
afrma que o conceito de qualidade na
educacéo superior (QES) nao é facil de definir
e pode-se lhe dar diferentes significados,
dependendo do ponto de vista do
observador. Por isto, cada vez mais adquire
maior consenso a afirmacdo de que a
qualidade ¢é um conceito relativo e

multidimensional em relacdo aos objetivos e
fatores do sistema educacional.

A seguir, delineia-se a Tabela 2, com as
categorias e suas dimensdes avaliadas de
modo geral, dando énfase ao item com maior
indicador de qualidade € o menor indicador
de qualidade

Tabela 2: Dimensdo Geral da Qualidade da Faculdade AVANTIS

..A a

Controle da Producéo

w

Gestdo Ambiental

Programacéo da produgéo

Saude e Seguranca

Tempo de Ciclo

Desenvolvimento de Novos Produtos

Desempenho Operacional

Equipamentos Tecnoloégicos

Fabrica

Investimentos

Organizacéo e Cultura

Planejamento da Producéo

Qualidade

a0 M~

Fonte: Os autores, 2013.

Ressalva-se, que a categoria que apresentou
o menor indicador de qualidade, refere-se ao
controle de Produc&o. Basicamente essa
categoria baseia-se no presente conceito
econdmico da raz&o entre entradas e saidas.
Entradas  correspondem  aos  recursos
empregados no processo produtivo como
matéria-prima, equipamentos, trabalho e
outros fatores de producdo, enquanto que
saidas correspondem aos resultados do
processo produtivo, obtidos por intermédio da
utilizacdo desses recursos. Em outras
palavras, produtividade corresponde a uma
medida para se verificar qudo bem o0s
recursos para se produzir um determinado
resultado s8o empregados (SHIMIZU;
WAINAI;, AVEDILLO-CRUZ, 1997).

Por sua vez, as andlises das categorias com
indicador de qualidade equivalente ao
conceito quatro sdo: Gestdo Ambiental,
Programacdo da Producdo, Saude e
Seguranca, Tempo de Ciclo e
Desenvolvimento de Novos Produtos.

A Gestdo Ambiental esta relacionada com
todas as atividades das organizacfes
produtivas que perpassa 0O processo de

responsabilidade social. Para Tomei (1984),
“responsabilidade social parte da premissa
de que as organizacfes tém responsabilidade
direta e condi¢cbes de abordar os muitos
problemas que afetam a sociedade.

Além disso, descobre-se que a
responsabilidade social pode atuar na
organizacdo como dimensao estratégica
desta, na medida em que ela possa contribuir
para maior competitividade, por implicar um
ambiente de trabalho mais motivador e
eficiente por contribuir para uma imagem
institucional positiva e por favorecer o
estabelecimento de relacionamento calcado
em maior comprometimento com seus
parceiros de negocios. (MARTINELLI, 1997).

A outra categoria que merece atencdo na
andlise é o tempo de ciclo. Monden (1984)
afirma que “[...] o tempo de ciclo é aquele no
qual uma unidade de um produto deve ser
produzida”; é dado pela razdo entre o tempo
efetivo de operacdo diaria e a quantidade
diaria necessaria de producé&o. Portanto, em
busca de melhoria continua € necessério
analisarmos a administracdo do tempo,
focada na qualidade para evitarmos a perda
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de tempo por causa da execucdo sequencial
de atividades independentes, pelo retrabalho,
ou até pelo fluxo ineficiente do processo.

Na continuidade as analises, apresenta-se as
categorias que apresentaram  conceito
maximo de qualidade, que sdo: desempenho
operacional, equipamentos tecnoldgicos,
fabrica, investimentos, Organizacao e Cultura,
Planejamento da producao e Qualidade.

Em destaque as categorias anteriores, dar-se-
a énfase aos equipamentos tecnoldgicos e a
importancia do investimento. O fenbmeno da
tecnologia da informacdo, de maneira geral,
proporciona  grande  oportunidade  no
desempenho empresarial. Tanto que, a
literatura referente a este tema apresenta que
a Tl é um dos componentes organizacionais
mais importantes e tem  permeado
praticamente todas as acfes internas e
externas da organizacdo. Deve ser entendida
como sendo hardware, software e pessoas
envolvidas na obtencdo, armazenamento,
tratamento, comunicacdo e disponibilizacao
da informacé&o. (ALBERTIN, 2004).

Enfim, diante dos dados e das analises
apresentadas cumpre a este estudo, a
socializacdo do mesmo. Apresenta-se, de
forma sucinta, a percepcado dos autores
pesquisadores, trazendo a comunidade
académica a descricdo do diagnoéstico da

qualidade pesquisado na IES.

6. Consideragdes finais

As questbes relativas a sustentabilidade das
organizagcbes devem ser objeto de estudos
futuros com aprofundamento maior de
questdes como meio ambiente e
responsabilidade social, buscando-se ampliar
ainda mais o0 escopo de aplicagdo da gestéao
pela produtividade sistémica.

Nesta Otica, percebe-se que a qualidade
possui foco de atencéo e interesse distintos,
mas que, como apresentado ao longo das
andlises dos dados desta pesquisa, s&o
significativos na constituicdo do conceito de
qualidade educacional em sua amplitude
tedrico-pratico.

No que concerne a qualidade, a literatura
afere conceitos que delimitam a perspectiva
deste tema como uma proposta estratégica
de mudanca, de crescimento e de
aperfeicoamento da organizacdo para se
atingir  resultados melhores dentro da
organizacao e de sua imagem no mercado.

Entende-se, neste sentido, que a qualidade é
um instrumento e um mecanismo de
exceléncia e persuasdo no que tange a
melhoria ndo somente dos servicos e
produtos, mas também da oferta, procura e
adequacdo da proépria satisfacdo do
consumidor.

Resumidamente, existem modelos para
avaliar a qualidade dos servicos. Firdaus
(2006) cria um modelo com a finalidade de
criar uma estratégia para avaliar a qualidade
de servico especificamente em instituicdes na
area do ensino superior. Para este autor (/d.),
€ importante que as instituicGes possam
fornecer servicos adequados em dimensfes
distintas podendo, desta maneira, verificar,
quais delas merecem maior atencdo para
melhorar o crescimento institucional e garantir
uma estabilidade de acordo com a influéncia
da competitividade.

Em se tratando de InstituicGes de Ensino
Superior, a qualidade assume um papel de
grande importancia através do cenario
apresentado hoje no Brasil em que ha um
crescimento  vertiginoso de  Instituicdes,
cursos e numeros de vagas oferecidas
presenciais e a distancia. Neste sentido, o
INEP, mecanismo de avaliacdo do ensino
superior  brasileiro, estd em constante
formulacdo no que se refere aos indicadores
de qualidade, buscando, assim, melhorias
continuas de um sistema de avaliagao eficaz.

A metodologia para medir a qualidade
educacional, por sua vez, pode ser
estabelecida por meio instrumento de
diagnostico, que permitem a geragdo e
selecdo de projetos de melhoria para tal. O
instrumento de diagndstico aplicado, que
viabilizou o levantamento de dados para
serem analisados foi o Nucleo Interdisciplinar
de Estudos em Gestédo da Producgao e Custos
— NIEPC, que por sua vez, n&o visa somente a
medicado do desempenho, mas permite ainda
a possibilidade de uma gestédo da qualidade.

O estudo apresentado se consubstanciou,
através da aplicabilidade do instrumento
diagnostico NIEPC, no levantamento dos
dados dos gestores da IES entrevistadas
cujos dados passaram a ser analisados pelas
categorias de andlise particulares ao NIEPC.
Estas, por sua vez, descrevem a identidade
da IES em relacdo a qualidade, gerando
dessa forma, o conhecimento de si mesma

diante de seu processo organizacional.
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CAPITULO 13

ADAPTACAO DO INSTRUMENTO SERVQUAL
PARA = MENSURACAGEERIASIOUALIDADE  EM
SERVICOS PRESTADOS PORSURERMERCADOS

Fernando Cezar Leandro Scramim
Denise Luciana Rieg
Daiane Ferreira da Silva

Gisele Ana Luz

Resumo: Objetivou-se, neste artigo, apresentar uma proposta de adaptacao do
instrumento SERVQUAL para avaliacdo da qualidade percebida pelos clientes de
um supermercado, N0 que se refere aos servicos de vendas e atendimento ao
cliente. O resultado apresentado foi um questionario com vinte e nove questoes
distribuidas em seis dimensdes da qualidade: Tangiveis, Confiabilidade,
Responsividade, Seguranca, Produto, Atendimento e Empatia (formando uma
mesma dimensado). A confiabilidade do instrumento SERVQUAL adaptado foi,
entdo, medida através do célculo do coeficiente Alpha de Cronbach para cada uma
das seis dimensdes propostas, obtendo-se valores superiores a 0,6 que sdo aceitos
como indicativos de consisténcia interna em pesquisas exploratorias. Acredita-se
que, ao se disponibilizar esse instrumento para avaliar os aspectos da qualidade
em servicos referentes a supermercados de varejo, foi possivel também contribuir
para 0 avanco das discussbes a respeito das adaptacdes necessarias ao
Instrumento SERVQUAL. Além disso, por fazer uso de um ferramental estatistico
que corroborou com as conclusdes obtidas, acredita-se que os determinantes da
qualidade identificados podem ser, em sua maioria, utilizados por outros
empreendimentos do mesmo setor.

Palavras Chave: Qualidade em Servicos. Supermercados. Instrumento SERVQUAL



1 Introdugéo

Fornecer servicos que satisfacam as
necessidades e expectativas dos clientes
tem sido a preocupacdo central das
empresas nos ultimos tempos. Isto porque
a qualidade do servico prestado ao cliente
vem cada vez mais se tornando uma
alternativa de  diferenciacdo. Como
exposto em Grénroos (1990), qualidade é
0 que os clientes percebem do servico
sendo oferecido. Logo, o que faz o cliente
decidir por um determinado prestador de
servicos e ndo por outro, € a sua
percepcdo de adequacdo do servico
recebido frente ao esperado.

Essa importdncia dos servicos na
competitividade das empresas tem
caracterizado a necessidade de se realizar
estudos empiricos e conceituais sobre
mensuracdo da qualidade em servicos.

O instrumento SERVQUAL
(PARASURAMAN;  ZEITHAML; BERRY,
1988) é uma das técnicas desenvolvida
para este propodsito mais utilizadas e
referenciadas na literatura. Embora
inicialmente proposto pelos seus criadores
como passivel de utilizacdo para avaliacéo
da qualidade para todo e qualquer servico,
a discussao ainda em pauta na literatura, €
sobre a necessidade de adaptacbes
desse instrumento as especificidades de
cada tipo de servico de modo que o
mesmo se verifique como uma ferramenta
atil de gestdao (CARMAN, 1990; FINN;
LAMB, 1991; CRONIN; TAYLOR, 1992,
BABAKUS BOLLER, 1992; GAGLIANO;
HATHCOTE, 1994; LEE; ULGADO, 1997,
SAMPAIO et al, 2004; MACHADO et al,
2006; FREITAS et al, 2008, RAMSEOOK-
MUNHURRUN et al., 2009;
RENGANATHAN, 2011; ZEKIRI, 2011,
GONCALVES; BELDERRAIN, 2012).

Neste sentido, o objetivo deste artigo é
desenvolver uma escala para mensurar a
qualidade de servicos em uma unidade de
uma rede de supermercados, no que se
refere aos seus servicos de vendas e
atendimento ao cliente, com base no
instrumento SERVQUAL.  Além  da
contribuicdo para as discussdes a respeito
das adaptacoes necessarias ao
Instrumento SERVQUAL, destaca-se ainda,
na justificativa da realizacdo do presente
trabalho, a importancia de se avaliar os
servicos  prestados por redes de
supermercados (varejo de bens de

primeira necessidade). O varejo tem como
caracteristica a venda do produto/ servicos
diretamente ao consumidor final, para o
atendimento de suas necessidades
pessoais efou familiares, estocando
produtos de fabricantes ou atacadistas
visando a comodidade do cliente.

Em busca de mais competitividade e
eficiéncia, o setor supermercadista investe
cada vez mais em tecnologia em suas
rotinas administrativas e operacionais,
aperfeicoando seus processos e
consequentemente elevando seus
nameros. A importancia destas empresas
para a economia do Brasil é indiscutivel.
Em 2012, apesar de as vendas do
segmento terem expandido abaixo da
média dos Uultimos nove anos, a
participacdo dos supermercados no PIB
chegou a 55% (ante a 5,4% em 2011),
com um faturamento de R$ 243 bilhdes, de
acordo com os dados da ABRAS Brasil
(PORTAL ABRAS, 2013). Nos ultimos anos,
frente a crise econdmica que o Brasil vem
vivenciando, o setor registrou queda de
faturamento. Mas, a perspectiva é de
crescer 1,3% em 2017, com o retorno do
crescimento econbmicoe e a gradual,
embora lenta, melhora do mercado de
trabalho (PORTAL ABRAS, 2017). Neste
sentido, estudar e mensurar o nivel de
qualidade neste setor de prestacdo de
servico é de grande relevancia.

Frente ao objetivo proposto, este trabalho
esta estruturado da seguinte forma: a
secdo 2 apresenta uma breve descricao
sobre qualidade em servicos e sobre o
Instrumento  SERVQUAL; a segcdo 3
descreve a metodologia utilizada neste
trabalho, incluido a adaptacdo do
instrumento SERVQUAL proposta; a secao
4 apresenta 0s resultados obtidos
referentes ao supermercado tomado como
unidade pratica de pesquisa; por fim, a
secdo 5 apresenta conclusfes do presente
trabalho.

2 Referencial Teérico

Segundo Corréa e Caon (2012), os
servicos se caracterizam por serem
intangiveis, serem produzidos e

consumidos simultaneamente e terem o
cliente como o elemento que dispara o
processo de prestagcdo de servigo. Outro
aspecto apontado por Parasuraman,
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Zeithaml e Berry (1985) é a variabilidade
dos processos de servicos, devido
principalmente a sua interacdo com o
cliente.

Como apontado pelos mesmos autores,
todas essas caracteristicas tém impacto na
gestdo da qualidade das operacdes de
servicos, entendida como sendo a
discrepancia entre as expectativas dos
clientes e a percepcédo destes em relacéo
aos diversos aspectos que compdem o
processo de prestacdo de servigos.

A intangibilidade, por exemplo,
impossibilita a avaliacdo do servico antes
da compra. Esta caracteristica, aliada a
simultaneidade da producdo e consumo
do servico, também faz com que o cliente
ndo avalie somente o resultado final do
servico, mas todo o0 seu processo, com
base em varios atributos ou dimensdes da
qualidade (atendimento, competéncia,
custos, flexibilidade, velocidade, etc.).

Para a avaliacdo da qualidade do
processo de prestacdo do servico, sdo
varias as técnicas possiveis. Em Johnston
e Clark (2002), Santos e Varvakis (2002) e
Cauchic Miguel e Salomi (2004) sé&o
apresentadas algumas dessas técnicas.
Aqui, faz-se apenas uma apresentacio
sucinta do instrumento SERVQUAL.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)
propuseram um modelo para mensuragao
da qualidade em servicos no qual esta é
funcdo da diferenca entre a expectativa do
cliente e a sua apreciagdo do servico
prestado. A partir do referido modelo os

autores desenvolveram o Instrumento
SERVQUAL que se constitui em um
questionario composto por 22 itens

distribuidos em 5 dimensdes da qualidade
para servicos:

a) Confiabilidade - capacidade de
realizar um servico de forma
confiavel e precisa e que
apresente conformidade com a

experiéncia anterior;

Presteza pronto atendimento,
personalizacao e cortesia no
atendimento;

Seguranca

- competéncia,
cortesia e habilidade dos
funcionarios em transmitir

seguranca/credibilidade;

d) Empatia — atencdo especializada
aos clientes e facil contato
(acessibilidade) e comunicacéo

com os clientes;

Tangiveis — a aparéncia de tudo
que é visivel ao cliente: instalacdes
fisicas, equipamentos, funcionarios
e materiais de comunicacao.

O instrumento SERVQUAL tem duas
colunas relacionadas aos 22 itens de
analise, uma referente as expectativas do
cliente e outra referente a percepcéo do
cliente quanto ao servico prestado. Ambas
s&o avaliadas através de uma escala do
tipo Likert com sete pontos, sendo “1”
equivalente a discordo fortemente e “7” a
concordo fortemente. A diferenca (Gap)
entre as médias das respostas obtidas
para expectativa e para percepgéo € que
resultardo no indice de satisfacdo dos
clientes para cada item analisado
(CAUCHICK MIGUEL; SALOMI, 2004).

3 Método de Pesquisa

O presente trabalho ¢é de natureza
exploratéria, descritiva e utilizou, para
alcancgar seus objetivos, a abordagem de
levantamentos amostrais tipo survey. Um
survey consiste em um levantamento de
dados sobre um problema em especifico
em uma amostra significativa para, em
seguida, proceder com analises
quantitativas que permitam a obtencéo de
conclusées referentes aos dados
coletados (CAUCHICK MIGUEL, 2007). Em
geral, no levantamento do tipo survey,
utiliza-se  um universo de dezenas,
centenas ou milhares de elementos.

Para realizar a adaptacéo do questionario
em redes de supermercados, foram
utilizadas entrevistas com especialistas da
area e consumidores deste tipo de servico,
além do embasamento tedrico de
trabalhos académicos relacionados ao
tema, fazendo com que algumas questdes
fossem acrescentadas, modificadas e/ ou
excluidas, por ndo estarem coerentes com
o referido estudo. As questdes inseridas
foram  englobadas nas  dimensfes
relacionadas a cada questdo, contendo 30
questdes distribuidas em 7 dimensdes. As
dimensdes que foram adicionadas foram
as seqguintes: produto e atendimento, que
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abordam especificamente algumas das
principais etapas que abrangem o
processo de prestacdo de servico em
supermercados, e assim, apresentando
grande grau de importancia para este
estudo. Na dimensdo produto, foram
inseridas  questbes relacionadas as
condicdes de organizacdo e conservacao
dos alimentos/ produtos e a variedade de
produtos existem no supermercado, além
de questdes relacionas ao preco de venda
e disponibilidade de estoques. Na
dimensao identificada como atendimento,
foram inseridas questdes direcionadas ao
tempo de esperar na fila, bem como a
agilidade do atendimento dos caixas e &
garantia de substituicdo de um produto
irregular por parte do supermercado.

Apds adaptacéo do instrumento
SERVQUAL e conducao de teste piloto
(ainda visando o aprimoramento do
instrumento e redimensionamento  do
tamanho da amostra), foi realizado o
levantamento amostral tipo swrvey junto
aos clientes do supermercado utilizado
como fonte pratica de investigacdo através
da aplicacdo do instrumento SERVQUAL
adaptado. Ressalta-se que néo foi feito um
estudo de caso com o supermercado
selecionado, mas sim um levantamento
junto aos seus clientes. Assim, o©
supermercado é a unidade amostral e
seus clientes os elementos amostrais.

Além de novas dimensbes acrescentadas,
foram realizadas modificagcdes  nas
dimensdes originais do questionario
SERVQUAL. Na dimenséo tangiveis, foram
acrescentadas uma questdo abordando a
acessibilidade e a disponibilidade de
vagas no estacionamento e duas outras
voltadas a facilidade de acesso ao
supermercado € aos carrinhos. Na
dimensao confiabilidade, foi inserida uma
questao sobre a comparagdo dos precos
dos produtos que sado identificados nas
gbndolas e o0s que sao registrados no
caixa. Na dimensé&o responsividade, foram
alteradas duas questdes. A primeira diz
respeito a flexibilidade nas formas de
pagamento que o supermercado oferece
aos clientes, e a segunda refere-se ao
conhecimento que os funcionarios do
supermercado demonstram ter quando
sdo abordados por algum cliente.

Por sua vez, na dimensédo empatia, todas
as questdes foram adaptadas ao caso dos

supermercados. Foram também excluidas
as qQuestdes sobre o atendimento
individual e personalizado aos clientes,
além disso, a questdo relacionada a
educacao dos funcionarios foi
complementada quanto a forma que os
colaboradores reagem (grau de
paciéncia), ao receberem  alguma
reclamacado do cliente em relacdo ao
servico. Por fim, é importante ressaltar que
para o questionario aplicado, algumas
questdes foram reescritas de maneira mais
clara se comparadas as questdes do
SERVQUAL original, com uma linguagem
mais simples para um melhor
entendimento dos clientes na hora de
responder ao questionario. Isto devido a
grande variedade do publico que
frequenta supermercado, no que tange a
diversidade da faixa etaria € ao grau de
escolaridade.

Para cada questdo, foi utilizada uma
escala Likert de 7 pontos, onde o0 menor
valor (1) equivale a “Discordo Totalmente”
e maior valor (7) a “Concordo Totalmente”.

O supermercado estudado neste trabalho
esta localizado na cidade de Diadema,
regido do ABC Paulista. Possui 250
colaboradores (entre efetivos e
terceirizados) e 30 caixas registradoras.
Entre suas metas atuais, destacam-se:
aumentar as vendas em 6,0% no comércio
de eletrbnicos, expandir a participacéo de
ndo alimentos para 34%, intensificar a
busca por maior eficiéncia operacional e
dobrar a participacdo de marcas proprias.

As entrevistas foram aplicadas pelos
autores deste trabalho durante 04
semanas entre os meses de junho e julho
de 2013, em dias e horarios diferentes. Os
clientes foram abordados de forma
aleatéria e o0s questionarios foram
aplicados com aqueles que tinham
disponibilidade em respondé-los.
Primeiramente, o questionario aplicado foi
em relacao a expectativa existente sobre o
estabelecimento antes dos clientes
utilizarem o servico e, em seguida, foi
aplicado o questionario a respeito da
percepcao dos mesmos apods a utilizacéo
do servico em questdo. A duracdo média
de cada entrevista foi de 15 minutos e,
para analisar os dados foi utilizado o
software Microsoft Excel.

Aplicou-se a pesquisa a uma amostra de
87 clientes, considerando um intervalo de
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confianca de 95%, um erro maximo
associado de 5% e uma proporcao
amostral (p) de 0,5, calculada a partir de
uma amostra piloto de 50 clientes,
conforme indicado em Ara, Musetti e
Schneiderman (20083).

A realizacdo deste survey permitiu o
cumprimento de duas analises. A primeira
andlise é a do coeficiente Alpha de
Cronbach (a) (HORA; MONTEIRO; ARICA,
2010). Este coeficiente permite estimar a
confiabilidade de um questionario aplicado

st

S7 é a variancia do item

k g2
o = [0 1- 2=2

em uma dada pesquisa, uma vez que
mede a correlacdo entre respostas dadas
pelos respondentes as questdes que
compBem esse questionario.

O coeficiente a é calculado a partir da
varidncia dos itens individuais e da
varidncia da soma dos itens de cada
avaliador de todos os itens de um
questionario que utilizem a mesma escala
de medicdo, conforme a seguinte
equacao:

S7 é variancia da soma dos itens observados ou a variancia

total do questionario,

K é o numero de perguntas ou itens do questionario.

O valor do Alpha de Cronbach varia entre
0 e 1. Embora este coeficiente seja
largamente  usado para medir a
confiabilidade de um instrumento, ainda
ndo ha consenso na literatura acerca da
interpretacdo dos seus valores (HORA;

MONTEIRO; ARICA, 2010). Freitas e
Rodrigues (2005) sugerem a classificacao
da  confiabilidade de um dado
questionario, a partir do célculo do
coeficiente Ajpha de Cronbach, de acordo
com os limites apresentados na Tabelal.

Tabela 1 - Classificacdo da confiabilidade a partir do coeficiente Alpha de Cronbach

Confiabilidade

Baixa

Valor de a 0<0,30

Moderada Alta Muito Alta

0,30 <0<0,60/0,60<a<0,75/0,75<a<0,90

a>0,90

Fonte: Freitas e Rodrigues (2005, p. 4)

Como exposto por Hair ef al/. (1998) os
valores de a entre 0.60 e 0,70 podem ser
aceitos para pesquisas exploratorias.

A segunda andlise que a realizagdo do
survey permitiu foi a identificac&do dos itens
mais criticos nos servicos prestados pelo
supermercado pesquisado, segundo a
percepcdo de  seus clientes e,
consequentemente, a identificagdo de
oportunidades de melhorias, conforme
apresentado na sec¢éo seguinte.

4 Resultados

Os valores dos graus de expectativa em
relacdo a cada item do questionario e
também dos graus de desempenho do
supermercado em cada um dos referidos
itens, atribuidos pelos entrevistados, foram
utilizados para calcular, por meio do
software MS EXCEL®, os coeficientes a
expectativa e o desempenho para as oito

dimensdes propostas: tangivel,
confiabilidade, presteza, seguranca,
empatia, produto, competéncia do

vendedor e negociagao.

Para o supermercado estudado obteve-se
valores de a abaixo de 0,60 nas dimensdes
Responsividade e Seguranca (questionario
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sobre a expectativa). Portanto, para que o necessario fazer novos rearranjos e,
Alpha de Cronbach atingisse o valor conseguiu-se atingir o valor minimo de «
aceitavel de 0,60 para todas as chegando ao valor de 0,75.

dimensodes, foi necessario realizar diversos
remanejamentos no questionario inicial
(troca de posicdes de perguntas no
questionario). Apods realizar  diversos
rearranjos, a dimensdo Responsividade
atingiu o valor minimo aceitavel de a,
chegando a 0,63. No caso da dimensé&o
Seguranca, a qual também apresentou
valor de a abaixo de 0,60, foi novamente

Apobs todos os procedimentos adotados, o
questionario que inicialmente contava com
30 questdes distribuidas em 7 dimensdes
passou a ter 29 questdes e distribuidas em
6 dimensbdes. Sendo assim, 0 questionario
final apresenta as seguintes dimensoes:
Tangiveis, Confiabilidade, Responsividade,
Seguranga, Produto, e Atendimento e
Empatia (Tabelas 2 e 3).

Tabela 2 - Valores do Alpha de Cronbach apés remanejamento das questdes

Atendimento

Tangiveis | Confiabilidade  Responsividade  Seguranca Produto

e Empatia
Expectativa 0,77 0,73 0,63 0,75 0,71 0,72
Percepcéo 0,63 0,66 0,78 0,64 0,71 0,72

Fonte: Dados da pesquisa

Tabela 3 — Dados gerais das dimensfes para supermercados

Expectativa Percepcéo

Perguntas ... | Desvio « ... | Desvio
(P-E)

Tangiveis a=0,77 o= 063

P1- Carrinhos em facil acesso 6,18 1,13 4,76 1,69 | -1,42
P2- Equipamentos modernos 6,22 1,19 5,02 1,38 | -1,20
P3- Supermercado com boa localizagéo 6,68 0,81 6,21 1,12 -0,48
P4- Quantidades de vagas deveria acomodar todos os 6,61 0,91 5,07 1,55 | -1,54
clientes

P5- Aparéncia dos funcionarios adequada (uniformes limps 6,50 | 10,01 | 5,49 1,57 | -1,01
e etc.)

Confiabilidade

P6- Prazos deveriam ser cumpridos conforme prometido 6,48 1,14 5,11 1,50 | -1,37
P7- Solidariedade do supermercado diante de uma 6,49 1,10 5,02 1,54 | -1,47
reclamacédo

P8- Supermercado de confianca e com boa reputacao 6,72 0,64 5,45 1,42 | -1,27
P9- Precos nas gondolas sdo os mesmos registrados no 6,70 0,86 4.80 1,98 -1,89
caixa

Responsividade
P10- Disponibilidade imediata dos funcionarios 6,45 0,92 4,78 1,64 | -1,66
P11- Funcionarios deveriam ter conhecimento ao atender os | 6,53 1,07 4 .86 1,56 -1,67
clientes
P12- Empregados pro-ativos, prestativos e educados 6,74 0,69 5,15 1,66 | -1,59

Seguranca

P13- Empregados e informagdes passadas deveriam ser de | 6,61 0,97 5,35 1,30 -1,26
confianca

P14- Supermercado garante sigilo nas negocicées 6,50 1,14 5,40 1,53 -1,10
P15- Estacionamento mantém veiculos seguros 6,75 0,93 4,26 2,02 | -2,49
P16- Produtos de origem confiavel e com boa qualidade 6,67 0,92 5,67 1,42 | -1,00
P17- Grande variedade de produtos 6,35 1,40 5,39 1,58 -0,96
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Tabela 3 — Dados gerais das dimensdes para supermercados (continuag&o)

Expectativa Percepcéo

o oo o5 e
Produto
P18- Precgo facilmente visivel nas prateleiras 6,78 0,75 5,02 1,62 | -1,76
P19- Preco dos produtos é coerente 6,53 1,23 4,85 1,69 | -1,68
P20- Disponibilidade de produtos anunciados em condicdes | 6,65 0,95 4,74 1,63 | -1,91
especiais
P21- Produtos conservados e dentro da validade 6,71 0,91 5,66 1,33 -1,04
P22- Flexibilidade no pagamento 6,57 1,15 5,74 1,56 | -0,83
Atendimento / Empatia
P283- Os clientes deveriam ficar pouco tempo na fila 6,74 0,82 3,86 2,00 | -2,88
P24- Atendimento do caixa agil e eficiente 6,77 0,73 4.82 1,72 -1,96
P25- Troca imediata de produtos irregulares 6,83 0,64 5,02 1,64 -1,80

P26- Empregados deveriam conhecer as necessidades dos | 6,35 1,33 5,10 1,48 | -1,25
clientes
P27- Empregados atencisosos, compreensivos e gentis 6,76 0,70 5,28 1,50 | -1,48

P28- Empregados deveriam ser educados mesmo diante de | 6,53 1,04 493 1,73 -1,60

reclamacoées

P29- Horario de funciomento conveniente

6,47 1,30 | 591 1,40 | -0,56

Fonte: Dados da pesquisa

A Tabela 3 apresenta o resultado da
pesquisa realizada com as questdes, a
média e o desvio padrdo de cada questéo,
tanto para o questionario referente a
expectativa quanto para percepgéo, 0
coeficiente Alpha de Cronbach para cada
dimensao e o GAP (P-E).

Os valores que apresentam maiores
médias de expectativa dos clientes
referem-se a questdo 25 (valor médio de
6,83), a questao 18 (valor médio de 6,78) e
a questdo 24 (valor médio de 6,77). Duas
dessas questbes (24 e 25) pertencem a
dimensdo Empatia e  Atendimento,
revelando a importancia da tratativa dada
aos clientes pelos supermercados em
termos de agilidade e eficiéncia no
atendimento nos caixas € no atendimento
ao cliente quando este solicita a troca de
produtos que se encontram  n&o
adequados para consumo.

Em contrapartida, os menores valores
referentes a expectativa sdo: 6,18 de
média, questdo 1 (acessibilidade dos
carrinhos), 6,22 de média, questdo 2
(equipamentos  modernos), e 6,35,
questdbes 17 e 26 (supermercados
deveriam ter uma grande variedade de
produtos nas prateleira e empregados
deveriam conhecer e entender as

necessidades dos clientes). Destaca-se
que, mesmo estes valores sendo o0s
menores encontrados, representam um
nivel alto de importancia para o cliente,
visto que todos os valores se encontram
acima de 6,0, em uma escala de Likert de
7 pontos.

Os resultados encontrados na percepcgéo
dos clientes, com maiores valores médios,
foram identificados nas  dimensdes
Tangiveis, Atendimento e Empatia e
Produtos: questdo 3 (supermercado
deveria ter boa localizagdo) com 6,21 de
média, questdo 29  (horario de
funcionamento  conveniente  para a
necessidades dos clientes) com 5,91 de
média e questdo 22 (supermercados
deveriam  oferece  flexibilidade  de
pagamento) com valor médio de 5,74.

Em relagdo aos menores valores médios
identificados, de acordo com a percepgao
do cliente, estes se encontram nas
dimensbes Atendimento e Empatia,
Seguranca e Produtos, respectivamente:
questao 23 (pouco tempo de permanéncia
na fila do caixa), com 4,26 de média,
questdao 20 (disponibilidade de produtos
anunciadas com condicdes especiais),
com 4,35 e questdo 15 (seguranca dos
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veiculos no estacionamento do
supermercado), com valor médio de 4,74.

Ao analisar a Tabela 3, pode-se evidenciar
também que os valores dos gaps (média
da percepcdo — média da expectativa) em
todas as questbes foram negativos, o que
evidencia que a expectativa do cliente nédo
foi atendida em nenhuma questdo. Estes
valores obtiveram uma variacéo de -0,48 a
-2,88.

O mapa de oportunidades apresentado no
Grafico 1 foi utilizado com o objetivo de
verificar os itens que os clientes mais
priorizam (maiores expectativas) e que
possuem O maior gap negativo. Estes
pontos evidenciam uma necessidade de
atencao gerencial mais urgente (itens mais
criticos). No caso estudado, estes séo os
itens P23, P15 e P24, os quais possuem
alto valor de expectativa e alto gap
negativo.

Outra forma de proceder na tentativa de
priorizacdo dos itens que deveriam ser
considerados em uma estratégia de
melhoria de servicos em curto prazo é por
meio do método dos quartis, tal como
descrito em FREITAS et al/. (2006). Os
quartis (Q1, Q2 e Q 3) sdo valores dados a
partir do conjunto de observacdes
ordenado em ordem crescente, que
dividem a distribuicdo em quatro partes
iguais. Assim, cada parte representa 1/4
da amostra ou populacdo. O primeiro
quartil, Q1, é o numero que deixa 25% das
observacbes abaixo e 75% acima. O
segundo quartil Q2 é a mediana, que deixa
50% das observacfes abaixo e 50% das
observacgbes acima. E o terceiro quartil,
Q3, é aquele valor que deixa 75% das
observacfes abaixo e 25% acima. Desta
forma, os itens s&o classificados em 4
niveis de importancia diferentes: critica,
alta, moderada e baixa, respectivamente
(FREITAS et al., 2006).
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Gréfico 1 - Mapa de oportunidades para o supermercado
Fonte: Elaborado pelos autores (2014)
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Os dados referentes a Analise dos Quartis
para 0 caso analisado sdo apresentados
na Tabela 4.

Tabela 4 - Classificacdo das prioridades por meio da andlise dos quartis

P23 | P15 | P24 | P20 | P9 | P25 | P18 | P19 | P11 | P10 P28 | P12 | P4 | P27

P1 | P6 | P8 P13 |P26| P2 P14 P2l | P5 | Pl6 P17 P22 P29 P3

-2,88 2,49 -1,9 -191 -1,89 -1,80 -1,76 -1,68 -167 -1,66 -1,60 -1,59 -1,54|-1,48 -147 -1,42 -137)-1,27]-1,26|-1,25/-1,20 -1,10|-1,04 | -1,01|-1,00 -0,96 0,83 -0,55 -0,48

1° QUARTIL= -1,685

CRITICA ALTA

2° QUARTIL= -1,467

3’ QUARTIL= -1,098

MODERADA BAIXA

Fonte: Elaborada pelos autores (2014)

Dentro os quesitos considerados criticos,
estdo as questdes: 23, 15, 24, 20, 9, 25, 18 e
19, variando de -2,880 a -1,685. A primeira
questdo, e, portanto a mais critica refere-se ao
tempo de permanéncia na fila do caixa. Na
sequéncia, quanto a seguranc¢a dos veiculos
no estacionamento. Ja a terceira quanto ao
nivel de agilidade de atendimento nos caixas.
A quarta estd relacionada com a
disponibilidade de produtos anunciados em
condigdes especiais (ofertas). A quinta indica
a questdo dos precos identificados nas
gbndolas, serem 0s mesmos registrados no
caixa. A sexta relaciona-se a troca imediata
de produtos irregulares. A sétima e a oitava
estéo incluidas na visibilidade dos precos dos
produtos na prateleira e a coeréncia dos
mesmos em relacdo ao preco médio da
concorréncia.

Como conclusdo do uso combinado da
analise dos gaps, do mapa de oportunidades
e da analise de quartis verifica-se que os
pontos de atencdo (Qerencial para o
supermercado em estudo s&0 0S MesSMOs
apontados pelos distintos métodos. Em outras
palavras, os itens mais criticos em termos de
avaliagdo absoluta dos gaps (Quartis) séo
também aqueles que os clientes definiram
como mais importantes em termos de suas
expectativas prévias para aquele prestador
de servico (mapa de oportunidades). A
coincidéncia dos itens apontados pelos dois
métodos deve-se principalmente ao fato de
que as médias das expectativas dos clientes
em relacdo aos itens pesquisados, analisados
no mapa de oportunidades, foram todas altas
e ndo apresentaram grandes variagoes.

5 Conclusbes

Objetivou-se, neste artigo, apresentar uma
proposta de adaptacdo do instrumento
SERVQUAL para avaliagdo da qualidade
percebida pelos clientes de um
supermercado, no que se refere aos servicos
de vendas e atendimento ao cliente. O
resultado apresentado foi um questionario
com vinte e nove questbes distribuidas em
seis dimensdes da qualidade: Tangiveis,
Confiabilidade, Responsividade, Seguranca,
Produto, Atendimento e Empatia (formando
uma mesma dimensao). A confiabilidade do
instrumento SERVQUAL adaptado foi, entéo,
medida através do calculo do coeficiente
Alpha de Cronbach para cada uma das seis
dimensdes propostas, obtendo-se valores de
a superiores a 0,6 que séo aceitos como
indicativos de consisténcia interna em
pesquisas exploratoérias.

Acredita-se que, ao se disponibilizar esse
instrumento para avaliar os aspectos da
qualidade em  servicos referentes a
supermercados de varejo, foi possivel
também contribuir para o avanco das
discussdes a respeito das adaptactes
necessarias ao Instrumento SERVQUAL. Além
disso, por fazer uso de um ferramental
estatistico que corroborou com as conclusdes
obtidas, acredita-se que os determinantes da
qualidade identificados podem ser, em sua
maioria, utilizados por outros
empreendimentos (empresas) do mesmo
setor.
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CAPITULO 14

INDICADORES DE DESEMPENHO NA
ADMINISTRACAO PUBLICA: UM ESTUDO DE CASO
NA DIRETORIA DE MANUTENCAO DA UFRN

Eliana de Jesus Lopes

Aline Soares Dantas

Mariana Medeiros de Aradjo Duarte
Camilla Myrela de Carvalho Santos
Sabrina Karla Rodrigues de Oliveira

Resumo: O objetivo deste artigo € definir indicadores de desempenho para
mensurar a eficiéncia de uma Diretoria de Manutencao (DM) de uma Instituicao de
Ensino Superior do Nordeste. Este artigo caracteriza-se como descritivo-
exploratorio, com a abordagem qualitativa. Para a realizacéo do estudo de caso,
foram coletados e analisadas requisicoes de servicos de 8 unidades pertencentes
a Instituicdo no ano de 2013. Os dados s&o primarios € a amostra é nao
probabilistica. O problema de pesquisa parte da necessidade de mensurar dados
do sistema para obter indices que embasem as tomadas de decisdo dos gestores.
Como embasamento tedrico, reunimos conceitos de qualidade, informacéo e
sistemas de indicadores voltados para o servico publico. Esta pesquisa mostra a
importancia, para qualquer 6rgao, de se mensurar seus dados, dando suporte aos

gestores nas tomadas de decisdo operacionais e estratégicas.

Palavras Chave: Qualidade no Servico Publico; Indicadores; Gestao Publica;

Instituicdo Federal de Ensino Superior.



1. Introdugéo

Seguindo o ritmo da globalizagdo, as
empresas publicas e privadas tendem a se
adaptarem as rapidas mudancas no contexto
mundial para que possam sobreviver e
prosperar em suas areas (GUYOMARCH,
1999; GARCIA, 2001; BORTOLUZZI et al,
2010; GUIMARAES et al,, 2010). A qualidade
dos servicos e a reducdo de custos na gestédo
publica sdo temas que estdo sempre em
discusséo, no entanto, h&a poucas publicacdes
em periddicos que abordem aplicacdes na
administracdo publica, pois a maioria tratam
situacbes em empresas privadas.

Para alguns autores (BEHN, 1995; GARCIA,
2001; JANNUZZI, 2005), a mensuracdo de
desempenho no setor publico tem contribuido
para o alcance de multiplos objetivos, dentre
eles a transparéncia de custos e de
resultados, a melhoria da qualidade dos
servicos prestados, a motivacdo dos
funcionarios, sendo um dos pilares mais
importantes da nova governanca em torno do
Estado-rede.

O problema de pesquisa é o fato de
atualmente, a Diretoria de Manutengdo — DM
contar com o apoio do Sistema Informatizado
— Sl para a coleta de dados relativos a
infraestrutura de uma Instituicdo de Educacgéo
Superior — IES e que nao ha relatérios que
evidenciem a eficiéncia dos servicos para que
possam embasar a tomada de decisdo dos
gestores em sua administragdo. Assim, sentiu-
se a necessidade de gerenciar os dados
coletados de forma que pudessem dar
suporte as decisdes do gestor de forma
confiavel. Portanto, o objetivo deste artigo é
mensurar o desempenho para avaliar a
eficiéncia da DM, embasando as tomadas de
decisdo dos gestores na busca pela melhoria
continua dos servicos publicos prestados.

A SIE é uma das unidades mais importantes
desta IES. E através dela que sdo realizados
grandes projetos, obras e reparos dentro do
campus e nas unidades vinculadas, assim
como toda a estrutura de suporte as areas de
meio ambiente, seja institucional ou
educacional. A SIE é dividida principalmente
em trés diretorias (Diretoria de Meio Ambiente,
Diretoria de Projetos e Obras e Diretoria de
Manutencdo), avaliou-se as requisicoes
referentes a cada uma. Desse modo, fez-se o
levantamento das requisicdes durante o ano e
percebeu-se que a DM corresponde a mais
de 84% das requisicdes solicitadas a SIE.

Essa acéo justifica-se pelo grande volume
requisicbes da SIE desta IES precisar de
analise mais detalhada. Apesar de ter o Sl, no
relatorio gerado por ele, existem conflitos de
informacées em alguns pontos e as
modificacfes solicitadas demoram muito para
serem implantadas. Por isso, gerou-se
planilhas de acompanhamento, baseadas no
banco de dados do sistema, que nos permite
averiguar os dados e obter informagdes mais
confiaveis.

A organizacdo do presente estudo inicia-se
com essa abordagem introdutéria, seguida
pela secédo 2, fundamentos tedricos, na qual
sera explanada a importancia da mensuracgao
de indices e da exceléncia da qualidade no
servico publico. Na secédo 3, o método de
pesquisa e a classificacdo do estudo. Na
sessado 4, o estudo de caso que demonstrara
na pratica que podemos gerenciar as
atividades publicas de forma eficaz.
Posteriormente, a secdo 5 apresentara 0s
resultados por meio de indices definidos para
embasar as tomadas de decisbes referentes a
DM e que, futuramente, poderé&o ser utilizados
nas outras diretorias de infraestrutura da IFES.
Em seguida, finalizaremos este artigo com as
consideracdes finais e a secdo Referéncias.

2. Referencial Tedrico

Para se compreender a importancia dos
métodos utilizados para se obter dados
precisos, faremos uma breve exposicdo de
informacdes necessérias ao desenvolvimento
do estudo de caso realizado neste artigo
como: qualidade no servico publico,
informacdo e o processo de gestdo e
sistemas de indicadores na gestdo publica
que veremos a seguir.

2.1 Qualidade no Servico Publico

Diante de tanta reclamacéao sobre a prestacao
de servicos em 6rgdos publicos, os servicos
publicos séo classificados como ineficientes,
desmotivados, preguicosos e com
comportamento indiferente as necessidades e
aos objetivos dos “clientes” (BOLAND;
FOWLER, 2000; GARCIA, 2001; FERREIRA,
2009a).

GARCIA (2001) afirma que a definicdo de
qualidade e o modo de traduzi-la para os
niveis que exigem uma linguagem mais facil e
mais didatica ¢é aparentemente, simples
quando correlacionada ao entendimento,
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compreensdo e alcance da qualidade
conforme o cliente. Ele evidencia em seu
estudo como mudou a concepcgao de servico
publico no Brasil e que ela tende a estender-
se nos proximos anos. Segundo MOURA
(1999, p.68), “qualidade ¢é definida como
sendo a conformidade entre o que se produz
com aquilo que o cliente quer, de modo que
suas expectativas sejam superadas e sua
satisfacéo alcangada”.

Estudos classicos como o de Behn (1995),
Albrecht (1993) e Moura (1999), ja abordam
este tema, onde afirmam que durante um
servico, o funcionario que o executa é parte
do servico. Sabe-se ainda que ndo ha como
se separar um servico do funcionario que o
executa, ou seja, para se manter a qualidade

1990 - Gestéo
de Projetos

1996 — Gestéo
de resultados

Sub programa
da qualidade e
produtividade
na
administragéo
publica

GPAP Programa
da Qualidade e

Participagcao na
Administrac&o
Publica

no servico € necessario comecar pelo
funcionario, seja através de orientagéao,
treinamento  ou qualificacdo  (PEREIRA,
1999b).

O Programa Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratizagdo — GESPUBLICA - remonta
suas origens em 1956, mas passou a ser
enfatizado na década de 90 com a criacado de
programas e diretrizes de gestdo da
administragdo publica. A partir desse
momento, passou-se a “buscar construir um
Programa de Qualidade no servigco publico
que estivesse alinhado com as novas
propostas, onde as organizacfes publicas
tivessem foco em resultados e no cidad&o”
(FERREIRA, 2009a).

2000 - 2005 — Gestao por
Qualidade do resultados
atendimento ao orientada para o
cidadao cidadao

GESPUBLICA
Programa nacional

PQSP
Programa da
Qualidade no

Servigo Publico

de Gestéo Publica
e
Desburocratizagao

Figura1 - Evolucdo da GESPUBLICA.
Fonte: Adaptado de FERREIRA (2009a).

Segundo FERREIRA (2009a),
complementando a GESPUBLICA, surgiu o
Modelo de Exceléncia na Gestdo Publica — o
MEGP - com o proposito de considerar os
principios, conceitos e linguagem que
caracterizam a natureza publica das
organizacbes e que impactam nas
organizacoes.

Assim, o0 servico publico deve ser voltado
para o cidaddo e focado numa boa gestdo
publica de servicos, desenvolvido dentro do
quadro constitucional e demarcado pelos
principios da impessoalidade, legalidade,
moralidade publicidade e eficiéncia.

2.2 Informagé&o e o Processo de Gestéo

O conceito informagdo deriva do latim e
significa um processo de comunicagdo ou
algo relacionado com comunicacdo (ZHANG,
1988). No entanto, existem muitas defini¢des,
mas podemos também dizer que Informacgao
€ um processo que visa o conhecimento, ou,

mais simplesmente, Informacéo é tudo o que
reduz a incerteza.

A informacdo tornou-se tdo importante que
Drucker (1993 a, b) defende o primado da
informacdo como a base e a razdo para um
novo tipo de gestdo, em que a curto prazo se
perspectiva a troca do bindmio
capital/trabalho por informac&do/conhecimento
como fatores determinantes no sucesso
empresarial. A informacéo e o conhecimento
sdo a chave da produtividade e da
competitividade. Caminha-se para a
sociedade do saber onde o valor da
informacéo tende a suplantar a importancia
do capital.

As mensuragdes sdo necessarias, no contexto
empresarial, para expressar objetivos e
clarificar metas, bem como para controlar e
avaliar o0s resultados das atividades
envolvidas no processo para atingir as metas.
(PEREIRA, 1999a; PEREIRA, 1999b; MENDES,
2012).
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Para mensurar as informacdes obtidas
durante 0s processos gerenciais surgiram
sistemas de gerenciamento de informacdes —
SGI — que cruzam os indicadores obtidos com
as informacdes necessarias para tomadas de
decisdo. O SGI que tem sido principal ponto
de estudos da atualidade é o Balance
Scorecard — o BSC (CRUZ, 2006; MENDES,
2012), no entanto ele ndo sera o foco deste
estudo.

2.3 Sistemas de Indicadores na Gestdo

Pudblica

Uma instituicdo publica tem as mesmas
necessidades administrativas que as privadas
€ nos ultimos anos, por pressao da populacéo
, tém crescido o numero de estudos

evidenciando-as. Alguns estudos com
indicadores na gestdo publica que
contribuem para novas propostas sdo
Guyomarch (1999), Boland (2000), Cruz

(2006), Rosa (2006), Guimaraes et al. (2010) e
Mendes et al. (2012).

Rosa (2006) concordando com Westwick
(1989) define indicadores como ferramentas
essenciais para a  monitoracdo  do
desempenho das organizacbes e da prépria
concorréncia. Ele ainda relata que a andlise
dos indicadores propicia as geréncias o
estudo e o entendimento, de forma
sistematica, do desempenho dos processos
internos e externos da empresa.

Para Kaplan e Norton (1997) sera impossivel
navegar rumo a um futuro mais competitivo,
tecnolégico e centrado nas competéncias

monitorando e controlando apenas as
medidas  financeiras do  desempenho
passado. Assim, o0s indicadores devem

representar varios processos de forma a se
ter a imagem completa da empresa bem
como a de todos os processos importantes e
merecedores de monitoracao.

Com o crescimento das tecnologias de gestao
e a cobranga de bens e servigos em

conformidade com as exigéncias do
consumidor final, ndo apenas empresas
privadas tém buscado exceléncia na

administracdo, mas também organizacoes
publicas passaram a monitorar suas
atividades, buscando a reducdo de custos e
melhorias nos Servicos prestados
(GUYOMARCH, 1999; BOLAND, 2000; CRUZ,
2006; PINTO JUNIOR, 2006; GUIMARAES et
al., 2010; MENDES et a/., 2012). “Um sistema
de indicadores anuncia, em um determinado

momento, a situacdo passada de um
acontecimento. A  série  historica  dos
indicadores da sustentagdo as decisdes
gerenciais uma vez que, embora passado, é a
expressdo da verdade’. (PINTO JUNIOR,
2006).

A idéia de construcdo de medidas remonta a
década de 1920, quando os EUA criaram um
comité presidencial voltado a produzir um
relatério denominado “Tendéncias Sociais
Recentes” (RUA, 2004). Desde entdo, os
indicadores passaram a ser incorporado a
gestdo publica na busca da Exceléncia na
Gestao Publica, nao s6 no campo social como
no campo administrativo. No auxilio & gestéo
das organizacdes, sejam publicas ou
privadas, os indicadores tém sido importantes
aliados, a exemplo disso, encontramos nos
estudos de Bernard; Abreu (2004), Rochet et
al. (2005), Silva; Monteiro (2009), Bortoluzzi et
al(2010) praticas do uso de indicadores de
desempenho para mensurar dados e embasar
as decisbes gerenciais de forma a trazer
melhorias para a organizacdo, ou seja, s&o
instrumentos que permitem identificar e medir
situacbes de uma realidade dada, pois
traduzem de forma mensuravel aspectos que
se pretende aferir ou monitorar.

Analisando as abordagens de Rochet et al.
(2005), Rua (2004), Januzzi (2005) e Ferreira
et al. (2009b) as propriedades dos
indicadores sé&o divididas em dois grupos:

= Propriedades Essenciais (Validade,
Confiabilidade e Simplicidade)

= Propriedades Complementares

(Sensibilidade, = Desagregabilidade,

Economicidade, Estabilidade,

Mensurabilidade e Auditabilidade).

Dessa  forma, medidas devem  ter
significancia, nao devem ser
operacionalizadas por obrigacéo ou

imposicédo legal, mas por se constituirem
ferramentas Uteis a todo o ciclo de gestéo das
politicas publicas (MAGALHAES, 2004).

Existem dezenas de formas e critérios de
classificac6es de indicadores. No entanto,
neste estudo consideraremos a visdo de Rua
(2004) que classifica os indicadores em
estratégicos, de processos € de projetos.
Dessa forma, os indicadores podem e devem
ser utilizados para melhorar a gestdo interna
j& que permitem o controle das atividades, a

motivacao dos colaboradores e a
identificacdo de problemas e possiveis
solucoes.
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3. Método de Pesquisa

O estudo deste artigo parte do principio de
pesquisa, coleta e analise de dados visando
gestdo eficaz de custos por meio de
indicadores de desempenho na DM da
SIE/IES. Por seu carater exploratério-
descritivo, utiliza-se como método de
procedimento o estudo de caso com
abordagem quantitativa.

A amostra € n&o probabilistica com dimensao
de 8 unidades administrativas pertencentes a
IES. A origem dos dados € primaria e
analisaremos as requisicdes de servigos do
ano 2013 da DM obtidas através do Sl da
instituicdo. Utilizando as informacdes obtidas,
foram montadas tabelas e graficos mensais e

anuais, ampliando a visdo do gestor sobre
elas.

As principais fontes de pesquisa utilizadas
foram bases académicas como Scopus, Web
of Science e Science Direct. Pode-se destacar
alguns estudos relevantes para o setor
publico como o de Guyomarch (1999), Boland
(2000), Garcia (2001), Rua (2004), Cruz
(2006), Guimaréaes et al. (2010) e Mendes et
al. (2012), que abordam problemas de gestao
publica e o uso de indicadores de
desempenho como suporte a decisbes
gerenciais.

Quadro 01 — Construto Conceitual

v Variavel
Variavel . Autores
Conceitual

vy | Qualidadeno | ALBRECHT, 1993; MOURA, 1999; BOLAND; FOWLER, 2000; GARCIA, 2001;
servico publico | KOTLER; ARMSTRONG, 2003: FERREIRA, 20092
Vo :;‘rformagég ©9O | ZHANG, 1988; DRUCKER, 1993a; DRUCKER, 1993b; PEREIRA, 1999a:
ocesso de PEREIRA, 1999b: CRUZ, 2006; MENDES, 2012
Gestéo
Sistermas de KAPLAN; NORTON, 1997: GUYOMARCH, 1999: BOLAND; FOWLER, 2000:
va m' omte e | MAGALHAES, 2004; RUA, 2004; JANUZZI, 2005; ROCHET et al., 2005; CRUZ,
e atan outjion | 2008; PINTO JUNIOR, 2006; ROSA, 2006; FERREIRA et al., 2009b;
9 P GUIMARAES et al., 2010: mendes, 2012

Fonte: Autores

No quadro 01, destacamos o0s principais
autores que contribufram para o}
desenvolvimento conceitual deste estudo.
Foram consideradas as variaveis (V1)
qualidade no servico publico, (V2) informagao

Introducéo Fievszo o
¢ Literatura

Estudo de
Caso

e 0 processo de gestdo, e (V3) sistemas de
indicadores na gestéo publica.

Andlises e Consideracoes
Discussbdes Finais

Figura 2 — Estrutura do Trabalho
Fonte: Elaborada pelos autores.
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Na figura 2 acompanhamos as etapas que
estruturam este estudo. Na revisdo de
literatura trabalhamos as variaveis conceituais
para dar suporte aos argumentos e embasar o
estudo de caso. No estudo de caso, tratamos
o case da DM e a importancia da mensuracéo
de dados para a tomada de decisdo de
gestores. No topico andlises e discussdes
faremos um cruzamento do case com as
variaveis conceituais, finalizando com as
consideracdes finais.

4, O Estudo de Caso: DM - Diretoria de
Manutengéo da IES

A DM ¢é a unidade responsavel pela
manutencdo do Campus Central da IES,
assim como de unidades vinculadas situadas
dentro da regido metropolitana da mesma. No
ano de 2013 foram feitas quase 8 mil
solicitagbes a DM, o que corresponde a
84,22% do total recebido pela SIN. Além
disso, elas tiveram aumento de quase 20%
em relacédo a 2012.

A DM é composta por 5 divisdes: Divisédo de
Manutencdo e Instalacées Hidraulicas (D1),
Divisdo de Eletrotécnica e Telecomunicacdes
(D2), Divisdo de Manutencdo em Servigos
Viarios (D3) e Divisdo de Manutengdo em
Servicos Gerais (D4) e Divisdo de Outros
Servicos  (Outros). A distribuicdo das

solicitagbes por divisdo da DM pode ser
observada nos gréficos 1 e 2 no item 3.1.

O seguimento administrativo da IES conta
com um sistema informatizado que gerencia
todas as diretorias e atividades ligadas a SIE.
Apesar de se ter este sistema informatizado, o
acompanhamento das atividades através dele
ainda precisa de aprimoramentos. Além disso,
as alteracbes de melhorias que séo
solicitadas demoram a ser implementadas.
Assim, foram geradas planilhas de
acompanhamento para averiguar e
acompanhar de forma mais precisa, os dados
que sado jogados no SIE, assim como foi feita
uma avaliagdo dos mesmos.

4.1 Requisi¢des de Servigos Solicitados Pelos
Centros 2 DM

As requisicbes feitas pelos Centros
correspondem a 66,4% do total de
requisicées da DM. Assim, com os dados
obtidos podemos avaliar quais as divisbes
mais solicitadas, qual a unidade que tem o
ndamero maior de solicitactes e a eficiéncia no
atendimento por diviséo e por unidade.

Outros

D1
D2
MD3
D4

W Outros

HUC1 muc2

UC3 mucs

MUCS mUCh

MUC7 mUC8

Gréfico 1 - Distribuicdo da demanda das UCs por
diviséo.
Fonte: Elaborado pelos autores

Analisando a distribuicdo de requisicdes nos
centros através do gréfico 1 percebe-se que
do total solicitado as divisbes, as que se
destacam sdo DMSG com 38,6% e DMET
com 33,77% (Em 2011, a DMET foi de 36% e
DMSG  33%). Dessas  requisicoes,

Gréfico 2 - Distribuicdo da demanda das UCs.
Fonte: Elaborado pelos autores

aproximadamente 70% foram finalizadas e
30% finalizaram o ano de 2013 em
andamento. Segundo o grafico 2, a unidade
gue solicita mais € a Residéncia (21,49% das
requisi¢des dos Centros), seguida pelo Centro
de Tecnologia. Apesar de ser a unidade que
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mais solicita servicos a DM, é a unidade com
um dos menores indices de eficiéncia, como
mostrado na tabela 1, s6 estando na frente do
CCS.

Na tabela 1, acompanhamos a eficiéncia do
atendimento por unidade e por divisdo. Assim,
percebe-se que as unidades que tém melhor
eficiéncia (requisicées finalizadas diante do
total solicitado, considerando todas as
divisdes) sdo o CCET e o CCSA com 79,9%

das requisicdes atendidas. As unidades com
pior indice sdo: o CCS com 55,1% e a
Residéncia com 63,1%. Em relacdo as
divisGes, a DMET esta em primeiro lugar com
71,9% das requisi¢cdes atendidas, seguida de
DMIH com 68,9%, DMSG com 68,6%, DMSV
com 64,5% e Outros tipos de requisicdes com
63,9%.

Tabela 1 - Eficiéncia em % das solicitac6es por Centro e por divisdo em 2013 na DM.

% de Atendimento

Tipo de
Manutengao

315% | 762% | 751% | 439% | 365% | 743,0% | 722% | 61,7% | 63,9%

D2 774% | 639% | 689% | 653% | 332% | 57,3% | 623% | 67,1% | 71,9%

D3 66,7% | 100,0% | 69,2% | 100,0% | 0,0% 25,6% | 100,0% | 100,0% | 64,5%

D4 319% | 30,5% | 729% | 49,6% | 723,0% | 70,5% | 723,0% | 62,3% | 63,6%

Outros 66,7% | 40,0% | 750% | 33,3% | 60,0% | 31,3% | 100,0% | 33,3% | 63,9%
TOTAL 799% | 743% | 770% | 551% | 799% | 63.3% | 69,3% | 63,1%

Fonte: Dados da pesquisa

4.1.1 Anélise de Resultados

Acompanhando a distribuicdo das demandas
e as eficiéncias das divisdes, tanto por centro
como no geral, percebemos que a unidade
UC8 é um ponto critico, pois o volume de
requisicdes € 0 maior, sendo que grande
parte delas ndo séo finalizadas. Necessitando
de andlise mais detalhada, fizemos uma
listagem geral das requisicdes desta unidade,
classificando-as de A a N, como mostra a
Tabela 2.

Nesta listagem levamos em conta possiveis
problemas no sistema, o custo gerado e a
qguantidade de requisicbes para cada UCS8,
assim como o tempo de atendimento para
cada requisicdo (considerando o maior e o
menor tempo de atendimento).

Diante disto, a UC8 B tem o maior volume de
requisicdes com quase 34% do total, além de
ser a unidade que gera maior custo a
universidade correspondendo a quase 40%
do custo total.

A tabela 2 nos mostra, de forma resumida, o
quadro geral de andlise, sendo possivel
observar a demanda, o menor tempo e o
maior tempo de processamento e o custo de
cada demanda. Concluimos, ao observa-la,
que a UC8 J é a unidade que tem o menor
indice de eficiéncia, ou seja, baixo volume de
requisicoes finalizadas. Outro fator
identificado é que ha requisicbes que
demoram mais de 150 dias (o0 equivalente a 5
meses) para serem finalizadas.
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Tabela 2 - Acompanhamento das Requisicées das Residéncias da UFRN (parcial de 2013)

Tempo Tempo Custo indice de
Unidade Minimo Maximo Total - R$ | Atendimento
A 8 0,99% 3 83 193,03 62,50%
B 273 33,66% 3 929 6154,28 53,48%
C 2 0,25% 2 19 - 100,00%
D 4 0,49% 168 175 141,02 25,00%
E 64 7,89% 0 157 1484,19 57,81%
F 6 0,74% 4 51 66,67 %
G S9 10,97% 2 126 1312,66 80,90%
H 27 3,33% 0 127 449,55 70,37%
| 119 14,67% 5 131 1073,26 25,21%
J 50 6,17% 3 83 193,03 10,00%
K 52 6,41% 14 114 1154,41 32,69%
L 41 5,06% 1 125 1059,36 73,17%
M 39 4,81 1 139 1147,42 76,92%
N 37 4,56% 7 135 12,19,69 70,27%
Total 811 100,00% 15581,9

Fonte: Dados da pesquisa

Outro ponto importante é que observando o

de uma diretoria para outra e este estudo fica

desempenho das divisbes da DM, como como sugestdo de atualizagdo das
ilustrado no gréfico 3, e por motivos técnicos necessidades do sistema.
de mudancas nas atualizagdes do Sl, cerca
de 21,3% das requisicbes nao s&o
equivalentes a DM, sendo relocadas a sua
unidade-destino correta. No entanto, no
sistema, ainda ndo ha como fazer a alteracéo
73,06%
69,72% §D2
69,24% HD1
kD4
M OUTROS
D3
T T
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%  80% 90%  100%

Gréfico 3 - Eficiéncia Geral % por divis&o.
Fonte: Elaborado pelos autores.
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A D2 esta a frente no quesito eficiéncia com
73,91% das requisicdes atendidas, seguida
da D1 com 69,72%. Com o pior indice esta a
D3 com 57,78%. Analisando a eficiéncia
geral, a DM consegue atingir 70,51% de
eficiéncia na finalizagdo das requisigcdes, um
indice consideravel aceitavel, mas que pode
ser melhorado com o avanco da gestdo e
controle das atividades. Percebe-se, diante
do exposto, que apesar de ter avancado
muito nos recursos tecnoldgicos, ainda ha
muito a ser melhorado. Moura (1999) busca
os frutos da qualidade, que na DM depende
da execucdo dos servicos. Assim, cabe aos
gestores acompanhar as atividades e os
resultados de perto, para conseguir
resultados como os de Garcia (2001) que
implanta e acompanha um programa de
gestéo da qualidade total no servigo publico.

Os resultados obtidos tém como finalidade
dar suporte as decisfes gerenciais que, como
Rua (2004) sugere, o0s indicadores
estabelecidos podem ser classificados como
estratégicos e de processo. A partir deste
ponto, 0s gestores podem buscar a
implantacdo deste modelo no sistema
informatizado e ter uma visdo de longo prazo
do desempenho, ndo apenas da DM, mas de
qualquer diretoria da IES.

A maior dificuldade encontrada foi o fato de o
local de trabalho ser uma instituicdo publica,
pois ndo ha muito estimulo aos funcionarios e
servidores como incentivos por produtividade,
assim eles fazem apenas o0 basico e ndo tem
tanto interesse em finalizar suas atividades

Destarte, é possivel ao gestor analisar
estratégias de melhorias a serem tomadas
para mudar esse quadro e tornar a SIE uma
unidade mais produtiva e eficiente.

5. Consideracdes Finais

A administrac&o publica da SIE tem buscado
aprimorar seus servicos, visando alcancar a
missdo da IES de melhor atender a
sociedade. Além disso, a SIE precisava
avaliar a eficiéncia de seus setores e
destacamos a aplicacdo deste controle e
monitoramento na Diretoria de Manutencéao
por ter volume de requisicbes mais
expressivo. Diante dos dados apresentados
foram sugeridos como indicadores de
desempenho a serem acompanhados: a

eficiéncia, os custos, o tempo de finalizacdo
de servico € a demanda por unidade e por
diretoria.

Para analise geral, houve a necessidade de
graficos que sintetizasse as informacdes
obtidas nas tabelas criadas. Mediante os
graficos sugeridos foi possivel avaliar os
resultados em: distribuicado das requisicdes
por unidade e por divisdo (em percentual e
em valores), eficiéncia das unidades e das
divisbes separadamente. Através do controle
da demanda geral foi possivel afirmar que a
UC8 ¢é a que tem maior volume de requisices
e tém um dos menores indices de eficiéncia,
ou seja, requisicdes finalizadas.

Ao identificar a UC8 como fator critico, optou-

se por acompanhar suas requisicoes
separadamente.  Assim, foi  planejado
planihas que nos fornecessem dados

fundamentais para a avaliagdo desta unidade.
Dessa forma, foi possivel identificar onde
concentra-se o maior volume de demanda,
onde podem ser feitas intervencdes para
tentar minimizéa-las, interven¢des para reduzir
0s custos gerados e para tentar aumentar a
eficiéncia.

A maior dificuldade encontrada foi o fato de o
local de trabalho ser uma instituic&o publica e
estar muitas vezes limitada por questbes
legais ou os funcionarios (servidores e
terceirizados) se sentirem pouco motivados a
mudancas.

Sabe-se que a percepcdo da qualidade em
servicos € intangivel e dificil de ser
mensurada. Porém, na visdo da gestéo,
podemos quantificar esses dados e analisa-
los de forma quantitativa e qualitativa,
convertendo-os em a¢des de melhorias para o
orgdo. O embasamento tedrico nos
proporcionou conhecer mais sobre a
qualidade dos servigos em ¢rgéos publicos e
a sua importdncia na analise de
produtividade, assim como a importancia dos
indicadores de desempenho para o
desenvolvimento gerencial. A area estratégica
das organizacfes necessita de informagdes
sobre suas operacfes para que possa propor
as melhores taticas e estratégias. Para tanto,
o uso de indicadores facilita a identificagao de
gargalos e pontos deficientes, assim como
possibilita 0 acompanhamento de melhorias.
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CAPITULO 15

MENSURACAO DA QUALIDADE DE SERVICOS
INTERNOS SOB A PERSPECTIVA DOS
COLABORADORES: UM ESTUDO DE CASO EM UMA
INSTITUICAO DE ENSINO FEDERAL

Lais Gomes Barreto Abreu
Valeria Faria Amaral
Ana Carla de Souza Gomes dos Santos

Resumo: O setor de servico é essencial para a sociedade, entretanto, gerencia-lo é desafiador.
Deste modo, é necessario identificar os fatores que mais influenciam na qualidade dos
servicos prestados. O presente estudo almejou analisar os resultados alcancados por Abreu,
Amaral e Santos (2016), em que foi mensurada a qualidade de servicos internos sob a
perspectiva dos colaboradores de uma Instituicdo de Ensino Federal, localizada em Campos
dos Goytacazes/RJ. O levantamento de dados ocorreu por meio da elaboracdo de um
questionério baseado em estudos cientificos e nas dimensdes do ServQual, utilizando a escala
Likert de 5 pontos. A analise e interpretacdo dos resultados foram realizadas por meio do
calculo dos Gaps, da Matriz de Expectativa e Percepcdo e da Analise de Quartis. Apds as
analises, constatou-se que a Instituicdo ndo atende a expectativa dos seus colaboradores em
cada item analisado, sendo que 0s itens mais criticos sdo treinamento adequado, instalacfes
fisicas e area de lazer. O estudo revelou também que os resultados obtidos pelo calculo dos
Gaps e pela anélise de Quartis foram convergentes e complementares, no entanto, a Matriz de
Expectativa e Percepcdo apresentou limitacbes na interpretacdo dos itens localizados

proximos aos eixos.

Palavras Chave: ServQual, Matriz de Expectativa e Percep¢do, Analise de Quartis, Servicos

internos



1. Introdugéo

Toda a populacdo, rotineiramente, é um
utilizador de servicos e devido ao nivel em
desenvolvimento da diferenciacdo e do
envolvimento com o consumidor, os clientes
estdo mais minuciosos e rigorosos, 0 que
obriga as empresas a buscarem estratégias
para adquirir vantagens = competitivas
(TEBOUL, 1999). Albrecht (2004)
complementa que o setor de servicos deve
ser uma preocupacdo de todas as
organizacfes, visto que todas, sem excecao,
realizam esta acéo.

Diante desse contexto, gerenciar servicos é
um tanto complexo e desafiador. Portanto,
torna-se necessario identificar os fatores que
influenciam a qualidade dos servicos
prestados, independente do segmento da
empresa, pois a negligéncia com a qualidade,
omissao as necessidades e a ma gestdo de
colaboradores prejudica o setor de servicos
na economia (MENDES, 2004).

Existe um fator importante para qualquer
organizacdo, independentemente do porte,
mas que muitas desconhecem: a satisfacéo
ou nao satisfacdo do consumidor externo é a
amplificacdo do auxilio prestado aos setores
internos  no cotidiano da organizagéo
(ALBRECHT, 2004). Ou seja, se 0s servigcos
oferecidos pela organizagcdo aos seus
proprios  colaboradores forem de ma
qualidade, essa deficiéncia se transmitira ao
servico final prestado ao cliente externo.

A definicdo de colaborador é de notavel
relevancia no momento em que se refere aos
funcionarios da linha de frente, assim como
aqueles que dao assisténcia ao cliente, pois a
satisfacdo dos clientes externos deriva-se dos
tais (BOWEN; JOHNSTON, 1999; BOURANTA
et al, 2009). Juran (1992) afirma que
colaborador € todo aquele que, no
relacionamento cliente-fornecedor, adquire
servicos de diferentes  divisdes da
organizacdo. Em complemento, Whiteley
(1992) ressalta que os colaboradores sé&o
agqueles 0s quais recebem atividades
finalizadas, tendo como responsabilidade a
execucado das operagbes  posteriores,
objetivando atender aos clientes externos.

Percebe-se, assim, a necessidade dos
servicos serem realizados com qualidade e
dos colaboradores entenderem que guando
uma atividade, por menor que seja nédo €
executada com qualidade, podera implicar
em consequéncias negativas no produto

acabado e na prestacao de servico, podendo
custar um mau julgamento do cliente final.
Diante disto, nota-se que o colaborador tem
papel fundamental na organizacdo, podendo
influenciar diretamente a qualidade do servico
final (ALBRECHT, 1992; MACHADO et al,
2006).

Deste modo, o presente estudo almeja
analisar os resultados alcancados por Abreu,
Amaral e Santos (2016), em que foi
mensurada a qualidade de servigos internos
sob a perspectiva dos colaboradores de uma
Instituicdo de Ensino Federal, localizada em
Campos dos Goytacazes/RJ. No primeiro
momento, estes autores aplicaram um
instrumento adaptado do modelo SevQual, a
fim de identificar os itens mais criticos. Dando
continuidade as andlises, o presente trabalho
aplica a analise de quartis e a matriz de
expectativa e percepcdo, com o objetivo de
avaliar a interacdo dos resultados obtidos
pelos trés métodos e constatar os itens que
requerem prioridade.

2. Modelos para mensuragéo da qualidade de
Servigos

2.1 ServQual

O gerenciamento da qualidade requer
modelos quanto a analise e a melhoria da
qualidade de servicos internos, buscando
aperfeicoar a execucdo das atividades e o
alinhamento dos objetivos de acordo com os
clientes (GONCALVES; BELDERRAIN, 2012;
SALOMI; MIGUEL; ABACKERLI, 2005).

Um modelo bastante difundido na literatura é
o ServQual, proposto por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988), com a finalidade de
mensurar a qualidade de servigco a partir da
percepcdo dos clientes, analisando a
diferenca entre as expectativas e as
percepcdes. Este modelo surgiu a partir do
Modelo de GAP, especificamente do GAP 5
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

Segundo Parasuraman e Berry (1995), os
itens que o instrumento abrange sdo expostos
a sequir:

a) Confiabilidade: A capacidade de
prestar o servico prometido de modo
confiavel e com preciséo;

b) Presteza: A disposicdo para ajudar o
cliente e proporcionar com presteza
um Servico;

c) Segurangca: O conhecimento e a
cortesia de empregados e sua
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habilidade em transmitir confianca e
confiabilidade;

d) Empatia: Atencao e carinho
individualizados proporcionados aos
clientes;

e) Tangiveis: Adaptacao de
equipamentos, instalacdes, pessoal
envolvido e materiais.

Apds a coleta das informacdes, alcanca-se o
escore final por meio da discrepancia acerca
das percepcbes e expectativas (GAP5 =P —
E), em que P representa as percepgoes, € E
as expectativas. Um  escore  positivo
determina que o servico prestado supera a
expectativa, gerando satisfacdo. Ja um
escore negativo determina que o servico é
inferior ao esperado, evidenciando os critérios
que propiciam a insatisfacdo e assim
faciltando a acdo dos gestores para ©
melhoramento da qualidade (GONCALVES;
BELDERRAIN, 2012).

2.2 Matriz de importéncia e desempenho

A matriz de Anadlise de Importancia e
Desempenho (IPA) elaborada por Martilla e
James (1977) permite identificar as
oportunidades de melhorias. Esta ferramenta
descreve o0s pontos fortes e fracos da
organizacéo, proporcionando aces efetivas e
sem desperdicio em atributos de baixa
prioridade (CUNHA, UTZIG E SALLA, 2013;
MARSON, GUTIERREZ E MARSON, 2013;
TONTINI, KLEMZ E SCHLINDWEIN, 2012).

Usualmente, utilizam-se dados resultantes de
estudos acerca da satisfacdo de clientes
referente aos atributos do servico para
construcdo da matriz bidimensional, de modo
que a importancia é apresentada através do
eixo y e o desempenho dos atributos através
do eixo x (TONTINI; SANT'ANA, 2007). Em
complemento, o vértice é obtido levando em
consideracdo as médias das médias dos
graus de importancia e de desempenho
(TONGE; MOORE, 2007).

A matriz IPA é ramificada em quatro
quadrantes conforme apresenta Martilla e
James (1977) e corroborado por Tontini e
Sant'ana (2007) e Cunha, Utzig e Salla (2013).
O Quadrante | refere-se aos atributos que
apresentam alta importancia e  alto
desempenho, portanto, deve-se esforcar para
conservagédo do mesmo. No Quadrante Il fixa-
se o atributo que possuir alta importancia,
porém baixo desempenho, devendo se
concentrar na adequacdo com maxima
urgéncia para melhoré-lo, visto que o cliente
percebe uma lacuna no fornecimento do
servico. O Quadrante Il comporta os atributos
com baixa importancia e baixo desempenho,
como sendo de baixa prioridade, né&o
necessita a aplicacdo de esforco adicional.
Por fim, o Quadrante IV expde os atributos
com alto desempenho e com baixa
importancia, evidenciando o desperdicio
devido a n&o valorizagdo do atribulo pelo
cliente. A matriz IPA pode ser observada na
Figura 1.

QUADRANTE I

Melhorar

Baixo

Alta Importancia

QUADRANTE |

Conservar

Alto

Desempenho

QUADRANTE IlI

Adequar

Baixa Importancia

Desempenho

QUADRANTE IV

Reduzir

Figura 1 - Matriz de Importancia e Desempenho
Fonte: Adaptado de Martilla e James (1977)
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2.3 Andlise de quartis

A andlise de quartis, proposta por Freitas,
Manh&es e Cozendey (2006), utiliza a medida
de tendéncia central Quartil para designar o
posicionamento de itens nos niveis de
prioridade de intervencdo, sendo estes
classificados em critica, alta, moderada ou
baixa. Os Quartis sdo expostos como valores
de fronteira, isto é, valores que delimitam os
niveis de prioridade, e em cada nivel
integram-se 25% dos itens (CORDEIRO;
FREITAS, 2011; GONCALVES; BELDERRAIN,
2012).

Itens com valores inferiores ao primeiro Quartil
representam 25% do total de itens,

caracterizando-se como itens de “Prioridade
Critica”, sendo necessérias acdes corretivas.
Os seguintes, em que representam 26% a
50% localizam-se entre o primeiro e segundo
Quartil e s&o itens de “Prioridade Alta”,
havendo indispensaveis acdes de melhoria.
Logo, itens que se situam entre o segundo e
terceiro Quartil, representando 51% a 75%,
sdo denominados itens de “Prioridade
Moderada”, necessitando de acodes
preventivas. E itens em que retratam 76%
al00% sdo os de “Prioridade Baixa”, nao
exigindo acdes gerenciais, conforme a Figura
2 (FREITAS; MANHAES; COZENDEY, 2006).

12 Quartil

Prioridades

!

2° Quartil

Alta

3° Quartil

Moderada

Figura 2 - Anélise de Quartis
Fonte: Adaptado de Gongalves e Belderrain (2012)

Freitas, Manhdes e Cozendey (2006)
sustentam que pode-se ampliar a utilizacéo
dos Quartis para a classificacdo das
prioridades segundo as médias de Percepcao
(P) e de Expectativa (E). Sendo possivel a
identificacdo de itens que comprometem a
percepcao do cliente acerca da qualidade do
servico prestado (GONCALVES;
BELDERRAIN, 2012).

3. Procedimentos metodolégicos

Apresenta-se nesta etapa os procedimentos
metodoldgicos referentes a construcdo do
modelo adaptado do ServQual proposto pelos
autores Abreu, Amaral e Santos (2016).

O estudo foi
Federal de

realizado junto ao Instituto
Educagdo e Tecnologia

Fluminense (IFF), campus Campos-Guarus, foi
criado pelo Ministério da Educagao através do
Programa de Expansdo da Rede Federal de
educacado profissional e estruturado para o
ensino técnico nos eixos tecnoldgicos de
Controle de Processos Industriais e Ambiente,
Saude e Seguranca.

3.1 Definigdo das dimensfes e itens

A definicdo das dimens8es ocorreu por meio
do ServQual e a definicdo dos itens ocorreu
por meio de estudos cientificos, conforme
pode ser observado no Quadro 1. O modelo
adaptado resultou em 25 itens reunidos em 5
dimensodes, sendo o item 120 proposto pelos
autores.
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Quadro 1 - Definigdo das Dimensées e ltens

Confiabilidade (D1)
(11) Salario justo

Referéncias

Sampaio (2009)

(I2) Treinamento adequado

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988); Sampaio (2009); Regis e Porto
(2008)

(13) Missao, valores e estratégia

Tadin et al. (2005)

(14) Plano de atividade e grau de
concretizacéo

Tadin et al. (2005); Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)

I5) Sugestao para instituicdo
Presteza (D2)
(16) Trabalho em equipe

Jung (2008

Guimarées (2001); Tadin et al. (2005)

(I7) Apoio da chefia

Guimarées (2001); Tadin et al. (2005); Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988)

(I8) Comunicacgéo entre todos da
organizacéo

Guimarées (2001); Tadin et al. (2005)

(19) Incentivos para melhores
resultados

Sampaio (2009)

(110) Bom relacionamento

Guimarées (2001); Tadin et al. (2005)

(I111) Gostar do trabalho
Seguranga (D3
(112) Autonomia no trabalho

Tadin et al. (2005)

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988); Tadin et al. (2005); Jung (2008)

113) Orgulho da Instituicdo

Tadin et al. (2005); Jung (2008); Sampaio (2009)

114) Beneficios

Guimarées (2001); Tadin et al. (2005)

I115) Recompensas

Sampaio (2009)

— I~~~

|16) Plano de Carreira

Empatia (D4)
(I117) Problemas profissionais

Jung (2008); Guimaraes (2001); Regis e Porto (2006); Tadin et al.
(2005)

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)

(118) Problemas pessoais

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)

(119)
esforcos
Tangiveis (D5
(120) Area de lazer

de

Reconhecimento

Sampaio (2009); Regis e Porto (2006)

Item proposto.

(121) Equipamentos funcionando

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988); Sampaio (2009); Tadin et al.
(2005)

(122) Instalagoes fisicas

Guimarées (2001); Regis e Porto (2006); Tadin et al. (2005); Sampaio
(2009)

(123) Higienizagao

Guimarées (2001); Regis e Porto (2006); Tadin et al. (2005); Sampaio
(2009)

(124)
seguranca

Equipamentos de

Guimarées (2001); Regis e Porto (2006); Tadin et al. (2005); Sampaio
(2009)

(125) Servico de copa

Guimarées (2001)

3.2 Definigéo das escalas de julgamento de

valor

Aplicou-se a escala psicométrica Likert de 5
pontos para obtencdo dos dados a serem

Fonte: Abreu, Amaral e Santos (2016)

alternativa de abstencdo NA (N&o avaliado),
caso o respondente n&o se julgasse apto para
adotar um ponto de vista sobre um
determinado item (MALHOTRA, 2006).

analisados através da mensuracao do grau de

expectativa e percepg¢ao dos itens, exigindo
que os respondentes indicassem um grau de
concordancia ou discordancia em cada uma
sendo estes:
totalmente (1), Discordo (2), N&do concordo
nem discordo (3), Concordo (4) e Concordo

das afirmacodes,

totalmente (5). Além do mais,

3.3 Construgéo do questionario

O instrumento proposto para a coleta de
dados arranjou-se em cinco blocos: o Bloco 1
(Perfil do respondente) almejou identificar o
perfil do respondente, utilizando questdes
guanto a idade, género, estado civil, nivel de

Discordo

utilizou-se a
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escolaridade, renda mensal, se possui filhos,
assim como o tempo de atuacdo na Instituicao
e se trabalha em outro local. O Bloco 2 (Grau
de expectativa) e o Bloco 3 (Grau de
percepcao) buscaram mensurar as
expectativas e as percepcdes dos itens a luz
dos respondentes. O Bloco 4 (Grau de
desempenho geral e Grau de satisfacao
geral) teve como objetivo detectar de forma
geral o grau de desempenho da Instituicado e
0 grau de satisfagdo dos respondentes. Por
fim, o Bloco 5 (Criticas ou sugestdes)
proporcionou  ao  respondente  sugerir
melhorias para o aperfeicoamento do
questionario.

3.4 Coleta de dados

O estudo compreendeu como universo da
pesquisa a populacao de colaboradores, nao
sendo preciso a utilizacdo de amostras. Silva
e Menezes (2005) declaram populacdo ou
universo da pesquisa como sendo o montante
de individuos que dispdem de caracteristicas
semelhantes perceptiveis para a analise.

Com a finalidade de verificar a clareza e
adequacao do questionario, foi realizado um

pré-teste no periodo de 16 a 20 de outubro de
2015. O pré-teste é centrado na avaliacdo do
instrumento e visa garantr que mecga
exatamente o que se pretende, objetivando a
identificacdo e eliminacdo de problemas
potenciais (GIL, 2002; MALHOTRA, 2006).

Subsequente a aplicagdo do pré-teste,
ocorreu a lapidacdo e as alteracdes do
questionario, com o0 objetivo de eliminar
perguntas redundantes ou corrigir perguntas
mal elaboradas e dubias. Posteriormente, foi
realizada a aplicacdo do questionario final no
periodo de 26 de outubro a 06 de novembro
de 2015, obtendo um quantitativo de 104
respondentes.

4. Resultados
4.1 Andlise dos Gaps

A média da expectativa e a média da
percepcado dos itens e das dimensdes, assim
como o calculo dos Gaps apresentam-se na
Tabela 1.

Tabela 1 - Dimensodes da Qualidade

Dimensdes e ltens

D1. Confiabilidade
I1 O salario deveria ser justo de acordo com a funcdo executada. 3,02 4,35 -1,33

2 Os funcionarios deveriam receber treinamento adequado para

D2. Sensibilidade

realizacdo das tarefas. 2,58 4,71 -2,13
I3 O funcionario deveria conhecer a misséo, os valores e estratégias
da Instituicdo. 3,17 4,52 -1,35
14 O funcionario deveria conhecer o plano de atividade e o grau de
concretizacéo. 3,15 4,37 -1,22
I5 Os funcionarios deveriam dar sugestdes que visam melhorar o
funcionamento da Instituicéo. 3,43 4,61 -1,18

16 O trabalho em equipe deveria ser estimulado pela Instituic&o. 3,33 4,51 -1,18
I7 O funcionéario deveria contar com todo o apoio por parte da
chefia. 3,55 4,61 -1,07
I8 Deveria existir comunicacdo entre a chefia e os funcionarios
sobre o0s assuntos importantes. 3,58 4,68 -1,10
19 Deveriam existir mecanismos que incentivem os funcionarios a
obterem melhores resultados. 2,97 4,60 -1,63
110 Os funcionarios deveriam ter um bom relacionamento com todos
os outros funcionarios. 3,82 4,59 -0,77
11 O funcionario deveria gostar do trabalho que faz. 3,77 4,46 -0,69
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Tabela 1 - Dimensbes da Qualidade (continuag&o)

Dimensées e ltens Percepgéo Expectativa

D3. Seguranga

[12 Os funcionarios deveriam ter autonomia sobre seus servicos. 3,62 3,82 -0,20
113 Os funcionarios deveriam sentir orgulho de trabalhar nesta
Instituigéo. 4,07 4,56 -0,49
[14 Os funcionarios deveriam receber beneficios. 3,77 4,60 -0,83
15 Os funcionarios deveriam ser bem recompensados pelo seu
esforco e desempenho. 2,79 4,52 -1,73
[16 Deveria existir um plano de carreira na Instituicéo. 4,038 4,70 -0,67
D4. Empatia ‘ 2,80 ‘ 4,09 -1,29 ‘
[17 A Instituicao deveria procurar saber dos problemas profissionais
que o funcionéario esta passando. 2,68 4,23 -1,55
[18 A Instituicdo deveria procurar saber dos problemas pessoais
que o funcionario esta passando. 2,48 3,42 -0,94
19 A chefia deveria reconhecer o esforgo do funcionario. 3,25 4,61 -1,36
D5. Tangiveis ‘ 3,31 ‘ 4,65 -1,35 ‘
120 A Instituicdo deveria oferecer uma area de lazer e descanso. 2,07 4,39 -2,32
21 A Instituicdo deveria oferecer equipamentos com bom
funcionamento. 3,39 4,83 -1,44
22 A Instituicdo deveria possuir instalagdes fisicas com tamanho
adequado para realizacdo das tarefas. 3,02 4,78 -1,76
[23 O ambiente de trabalho deveria ter condigdo higiénica
adequada. 3,99 4,83 -0,84
24 O funcionario deveria ter equipamentos de seguranca para
realizacdo das tarefas. 3,40 4,71 -1,30
125 A Instituicdo deveria oferecer servigo de copa aos funcionarios. 3,96 4,39 -0,43
x ‘ 3,32 ‘ 4,50 -1,18 ‘
Fonte: Dados da pesquisa
Analisando a Tabela 1, pode-se afirmar que a oferecer servico de copa) e 113 (Os
Instituicdo ndo atende a expectativa dos seus funcionarios deveriam sentir orgulho de

colaboradores em nenhuma dimenséo.
Constata-se que de forma hierarquica, as
dimensbes Confiabilidade, Tangiveis,
Empatia, Sensibilidade e  Seguranca
correspondem a um Gap de-1,44, -1,35, -
1,29, -1,07 € -0,78, respectivamente.

trabalhar nesta empresa).

4.2 Anélise de quartis

A analise de quartis revelou, conforme a
Tabela 2, que os itens 120 (Area de lazer), 12

Os itens mais criticos sado 120 (A empresa (Treinamento adequado), 122 (Instalagdes

deveria oferecer uma area de lazer), 12 (Os
funcionarios deveriam receber treinamento
adequado) e 122 (A empresa deveria possuir
instalacGes fisicas adequadas). Por outro
lado, os itens menos criticos sdo 112 (Os
funcionarios deveriam ter autonomia sobre
seus servigos), 125 (A empresa deveria

fisicas), 115 (Recompensas), 19 (Incentivos
para melhores resultados) e 117 (Problemas
profissionais) foram categorizados no 1°
Quartil, sendo considerados como itens
criticos, logo, necessitam serem priorizados
pela Instituicdo na busca por solucdes.
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Tabela 2 - Priorizagdo dos itens a partir da Andlise de Quartis (Gap)

Classificagdao de prioridade de intervengdo dos itens — Gap

121 119 13 H 124 14 16 15 18 17 18 123 114 110 K1 116 H3 125 112
_—1,4 -14 143 13 13 12 12 12 11 11 09 -08 -08 -08 07 07 05 04 02
1° Quartil =-1,5 2° Quartil =-1,2 3° Quartil = -0,8

Prioridade: - Alta Moderada Baixa

Fonte: Dados da pesquisa

4.3 Analise da matriz de expectativa e
percepgéo

Para que seja possivel a visualizacdo grafica
dos pontos fortes e fracos da Instituicdo foi
utilizada a Matriz de Expectativa e Percepcéo

(EPA) proposta pelos autores, que representa
uma adaptacdo da Matriz de Importancia e
Desempenho (IPA), conforme a Figura 3.

Alts expectativa
QUADRANTEI QUADRANTIEI
Melhorar Conservar
1 113
21
]
24 -1e 14 + 114
—_ I ¥ +I? x
Baixa percepgio ) e + 1 113 Alts percepciio
I3 F i I8
W I
120 3
e X4 L
=17
A 112
ng Adequar Reduzir
QUADEANTE III QUADRANTE IV
Eaixa expectative

Figura 3 - Matriz de Expectativa e Percepcgao
Fonte: Dados da pesquisa

A Figura 3 revela que os itens 15 (Sugestéo
para a Instituicdo), 17 (Apoio da chefia), 18
(Comunicacéo entre todos da organizacéo),
[10 (Bom relacionamento), 113 (Orgulho da
Instituicdo), 114 (Beneficios), 116 (Plano de
carreira), 121 (Equipamentos funcionando), 123
(Higienizacdo) e 124 (Equipamentos de
seguranga) encontrados no Quadrante |,

apresentam alta expectativa e, também, alta
percepcao. Nesse caso, a Instituicdo deve
ater-se na conservacédo dos mesmos.

Localizados no Quadrante Il, os itens 12
(Treinamento adequado), 18 (Miss&o, valores e
estratégias), 19 (Incentivos para melhores
resultados), 15 (Recompensas), 19
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(Reconhecimento de esforcos) e 122
(Instalacbes fisicas) demonstram grande
expectativa para o colaborador e baixo nivel
de percepcdo. Assim, a Instituicdo deve se
preocupar com o} aperfeicoamento
urgentemente, visto que o colaborador notou
deficiéncias.

Como precaucao da Instituicdo em adequar,
ndo apresentando um valor significativo para
ocolaborador, os itens I1 (Salario justo), 14
(Plano de atividade e grau de concretizacao),
17 (Problemas profissionais), 118 (Problemas
pessoais) e 120 (Area de lazer), localizados no
Quadrante I, apontam baixa expectativa e
baixa percepcao.

Identificados no Quadrante IV, os itens 111
(Gostar do trabalho), 112 (Autonomia no
trabalho) e 125 (Servico de copa) possuem
baixa expectativa e alta percepcao para os
colaboradores. Assim sendo, ha um excesso
de esforco voltado para o bom desempenho
desses itens, representando um desperdicio
de recursos investidos pela Instituicio.

E valido ressaltar que os itens localizados
proximos aos eixos requerem uma analise
mais detalhada levando em consideracéo o
desvio-padrdo, pois podem mudar de
quadrante e acarretar alteracbes na
interpretacdo  dos resultados (TARRANT,;
SMITH, 2002).

4. Interagdo dos resultados do célculo dos
Gaps versus andlises de Quartisversus EPA

Com as andlises realizadas através do Gap,
Quartis e EPA, pdde-se constatar que os itens
I2 (Treinamento adequado) e 122 (Instalacdes
fisicas) sdo caracterizados como criticos nos
trés meétodos utilizados, logo necessitam
serem priorizados.

O item 120 (Area de lazer) caracteriza-se
como critico nas andlises de quartis e do gap,
divergindo do EPA, onde esta localizado no
Quadrante Il (baixa expectativa e baixa
percepcao). No entanto, a matriz EPA requer
uma analise mais detalhada dos itens
proximos aos €ixos, levando em consideracao
0 desvio-padrao (TARRANT,; SMITH, 2002),
pois ha uma possibilidade de se deslocar
para o Quadrante Il, equiparando-se com o0s
resultados dos outros métodos.

Ademais, os itens 112 (Autonomia no trabalho)
e 125 (Servigo de copa) sado contatados como
sendo itens menos criticos nas analises de
quartis e do gap, ndo necessitando de

intervencdes de melhorias. Por outro lado, a
matriz EPA revelou que estes itens precisam
ser priorizados apds as intervencbes do
Quadrante Il, pois esta ocorrendo um excesso
de esforco por parte da Instituicdo em aplicar
recursos para obter um bom desempenho,
sendo que os respondentes ndo avaliam com
uma alta expectativa.

Analisando especificamente o item 113
(Orgulho da Instituicao), as andlises de quartis
e do gap caracterizam-no como um dos
menos criticos, porém a matriz EPA revela
que este item precisa ser a priori, conservado,
pois localiza-se no Quadrante | (alta
percepcdo e altaexpectativa). No entanto,
assim como o item 120, esse item também
requer uma anadlise mais detalhada, pois ha
uma possibilidade de se deslocar para o
Quadrante IV, equiparando com as
conclusGes alcancadas pela matriz EPA nos
itens 112 e 125.

5. Concluséo

O presente estudo analisou os resultados
alcancados por Abreu, Amaral e Santos
(2016), em que foi mensurada a qualidade de
servico interno sob a perspectiva dos
colaboradores de uma Instituicdo de Ensino
Federal, localizada em Campos dos
Goytacazes/RJ. No primeiro momento, estes
autores aplicaram um instrumento adaptado
do modelo SevQual, a fim de identificar os
itens mais criticos. Dando continuidade as
analises, o presente trabalho aplicou a analise
de quartis e a matriz de expectativa e
percepcdo, com O oObjetivo de avaliar a
interacdo dos resultados obtidos pelos trés
métodos e constatar os itens que requerem
prioridades.

A andlise dos Gaps revelou que a Instituicdo
nao atende a expectativa dos seus
colaboradores em cada item analisado.

As andlises dos Gaps, de Quartis € a Matriz
EPA revelaram que os itens que requerem
prioridades s&do os itens 12 (Treinamento
adequado) e 122 (Instalacdes fisicas).

De acordo com as andlises dos Gaps e de
Quartis, o item 120 (Area de lazer) é o mais
critico. Porém, a matriz EPA apresentou
limitacbes nas conclusdes quanto a este item
devido a proximidade que ele se encontra do
eixo, requerendo uma anadlise mais detalhada
utilizando o desvio-padrao, a fim de verificar
se vai ocorrer a mudanca de quadrante. Caso
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ocorra a mudanca, o resultado da matriz EPA
iguala-se aos resultados obtidos pelas outras
analises.

As analises dos Gaps e de Quartis revelaram
que os itens 112 (Autonomia no trabalho) e 125
(Servico de copa) sdo os itens menos criticos.
Em contrapartida, a matriz EPA revelou que
estes itens precisam ser priorizados ap6s 0s
itens do Quadrante I, pois est4 ocorrendo um
excesso de esforco por parte da Instituicdo
em aplicar recursos para obter um bom
desempenho, sendo que 0s respondentes
avaliam com baixa expectativa.

Os resultados obtidos pelo calculo dos Gaps
e pela andlise de Quartis foram convergentes
e complementares. O primeiro método
permitiu hierarquizar os itens, do mais critico
ao menos critico, € o segundo método
permitiu dividir esta hierarquia em blocos de
intervencdo (critica, alta, moderada e baixa),
facilitando a implicacdo de estratégias e
recursos a serem utilizados.
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CAPITULO 16

ANALISE DOS INDICADORES DE QUALIDADE DE
UMA EMPRESA DE TELEFONIA FIXA LOCALIZADA NO
ESTADO DA PARAIBA

Ana Camila Rodrigues de Oliveira
Jonas Alves de Paiva

Resumo: O objetivo deste artigo foi apresentar uma analise sobre os indicadores de
qualidade dos servicos de manutencao de uma empresa de telefonia fixa
localizada no Estado da Paraiba. A importancia deste trabalho relaciona-se com o
fato que os indicadores de qualidade das empresas de telecomunicacdes devem
atingir as metas propostas pela ANATEL, que é a agéncia reguladora do setor.
Através da observacao direta da documentacdo da empresa, dos registros de
servicos e dos resultados obtidos das reunides com os funcionarios, fez-se um
levantamento dos indicadores de qualidade, suas respectivas metas e sua
estrutura de célculo. Posteriormente, realizou-se uma analise qualitativa dos fatores
que interferem nos indicadores e seus respectivos impactos sobre estes. A partir
desta analise, foi possivel concluir que o fator mais importante, porque influencia
todos os indicadores estudados, € de forma positiva, é a qualificacdo dos técnicos.
Com a andlise foi possivel estabelecer uma hierarquia de ac&o sobre os fatores.
Sugere-se que a organizacao realize um treinamento com todos os técnicos de
telefonia fixa a respeito dos padrbes utilizados, visando obter uma melhoria nos

resultados dos indicadores.

Palavras Chave: Indicadores de qualidade; telefonia celular



1. Introdugéo

As telecomunicacdes tornaram-se essenciais
por permitir a comunicacao de forma imediata
independente das distancias fisicas entre
pessoas e organizacbes. A  grande
importancia desses servicos deve-se ao
impacto que eles exercem na sociedade
permitindo o desenvolvimento econdémico, ©
acesso rapido a informacao, a cultura e ainda
para o entretenimento e lazer.

Nas Ultimas duas décadas no Brasil
ocorreram  mudancas  significativas  na
organizacdo econdmica e na adocdo de
novas tecnologias no setor de
telecomunicacdes, que promoveram um
elevado crescimento, impondo as empresas
desafios na gestdo dos seus recursos,
processos e servicos oferecidos. Segundo
Neves (2004), o periodo mais relevante nas
transformacdes sofridas pelo setor ocorreu
entre 1997 a 2001, devido a mudancas
estruturais (nas empresas e seu ordenamento
juridico), na dindmica concorrencial, e nas
alteracdes da cadeia produtiva.

Com o surgimento de novas empresas
buscando espaco neste mercado, aliado as
inovagdes tecnologicas, os clientes passaram
a ter maior poder de escolha e a exigir mais
qualidade dos servicos prestados. Assim, €
necessario que haja uma mobilizacdo cada
vez maior das organizagdes para satisfazer o
cliente, ja que estes medem a qualidade dos
servicos comparando suas expectativas com
o servico percebido (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1988).

Para garantir um padrdo minimo do nivel de
servico, foi criada pela Lei Geral de
Telecomunicacdes (LGT) de 1997 a Agéncia
Nacional de TelecomunicacGes (ANATEL),
gue € a agéncia responsavel por regular o
setor. A ANATEL estabelece indicadores com
metas a serem atingidas, no entanto,
percebe-se que as empresas deste setor
estdo entre as lideres de reclamacbes no
PROCON, o que denota que ainda nao
atendem aos indicadores de qualidade
estabelecidos pela ANATEL ou estes
indicadores tem patamares insatisfatérios a
percepcao do cliente.

Para a Fundacdo Nacional da Qualidade
(FNQ) (2014), um indicador de desempenho
“é uma informacao quantitativa ou qualitativa
que expressa o desempenho de um
processo” e que também = “permite
acompanhar a evolugéo do processo ao longo

n

do tempo compara-lo com outras
organizaclGes”. Vé-se, portanto, que as
empresas devem conhecer e analisar 0s
indicadores de qualidade estabelecidos pela
ANATEL para entender que agbes causam
impactos significativos nos seus valores. Esta
andlise ird auxiliar na tomada de decis&o da
empresa sobre quais acbes devem ser
tomadas na sua atividade de prestacdo de
servico que impactara diretamente os
indicadores.

e

Nesse contexto, o objetivo deste artigo é
analisar os indicadores de qualidade de uma
empresa de telefonia fixa, identificando os
fatores de servico que afetam os resultados
destes indicadores, sugerindo acbes de
melhoria visando promover a melhoria no
desempenho dos servicos oferecidos pela
empresa.

2. Revisao da Literatura

Esta secdo apresenta uma breve revisdo da
literatura acerca dos principais temas
relacionados a esta pesquisa, tais como:
qualidade em servicos e servicos de telefonia
fixa.

2.1 Qualidade em Servigos

Montgomery (2013) explica que a qualidade
se tornou um dos mais importantes fatores de
decisdo dos consumidores na selecdo de
produtos e servicos que competem entre si.
Corroborando com essa vis&do, Roslan, Wahab
e Abdullah (2015) argumentam que um
servico de qualidade pode determinar a
fidelidade dos clientes e elevar os lucros de
uma organizagao.

Slack et al. (1997, p. 552) definem qualidade
como “A consistente conformidade com as
expectativas dos consumidores”. De acordo
com Hudson, Hudson e Miller (2004), o cliente
mensura a qualidade dos servicos através da
comparacdo dos resultados da @ sua
percepcao e das suas expectativas.

As organizac¢6es buscam oferecer um servico
de qualidade para atrair e manter seus
clientes. Para manté-los, é necessario que o
cliente se sinta satisfeito com o servico
consumido. A prestacdo de servigos
apresenta caracteristicas que a diferencia da
producdo de bens, tais como, a
intangibilidade, heterogeneidade,
perecibilidade e inseparabilidade, conforme
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consenso de autores da area. Estas
caracteristicas podem gerar para cada
consumidor percepcdes diferentes do padréo
de qualidade.

No caso em estudo, a qualidade do servico
de telecomunicacbGes estard diretamente
ligada a capacidade da empresa em atingir
os valores estabelecidos para os indicadores
de qualidade pela ANATEL.

2.2. Servigos de Telefonia Fixa

O crescimento do setor de telecomunicacdes
é resultado da sua atual utilidade para
empresas e pessoas fisicas. Além disso, faz
parte do direito das pessoas poderem se

comunicar € ter acesso a qualquer tipo de
informacé&o sem restrices.

Horwitz (1989, p.12) confima essa
importancia afirmando que ‘o servico
universal de Telecomunicacdes constitui um
dos quatro canais que efetuam as relacées
sociais e econbmicas entre 0os membros de
uma sociedade, os demais séo o transporte, a
energia € a moeda”.

Dessa forma, o quadro 1 abaixo mostra os
cinco paises com maiores quantidades de
telefones fixos instalados e entre eles esta o
Brasil com mais de 44 milhdes de telefones
fixos instalados em 2014. Nota-se assim, a
importancia do servico de telefonia fixa no
mundo e a evolugcdo dos numeros de 2009 a
2014,

Quadro 1: Quantidade de Telefones Fixos

Milhbes 2010 2011
China 313680 294383 285859 278859 266985 249430
Estados Unidos 192676 174372 15000 139000 135000 129418
Japéo 44364 40419 64585 64273 64062 63610
Alemanha 48700 45600 51800 50700 48700 47021
Brasil 47497 42141 43026 44305 44631 44128

Fonte: UIT e Orgéos Reguladores (2016)

2.3 Indicadores de qualidade

Atualmente o conceito de qualidade esta
muito relacionado ao atendimento das
necessidades e exigéncias dos clientes,
independente do ramo e do porte da
empresa. Assim, conhecer e medir o
desempenho dos Servicos e das
organizacfes assume um papel fundamental
como resposta a necessidade de relacionar
custos/beneficios e aferir o grau de satisfacao
dos seus clientes (PAIXAO et al., 2005).

Mitchell (1996) explica que um indicador é
uma ferramenta que permite a obtencdo de
informacdes sobre uma dada realidade, tendo
como caracteristica principal poder sintetizar
diversas informacdes, retendo apenas o
significado essencial dos aspectos
analisados.

Assim, os indicadores de qualidade podem
definir quao longe o0s processos estdo
distantes da meta, possibilitando a
prospeccdo de melhorias associadas ao
processo que controlam (LOVE; IRANI, 2003).

As organizacfes passaram a buscar medir o
desempenho de seus processos e, a partir
dessa medicdo correta, buscar formas de
melhorar seu desempenho e,
consequentemente, obter maior qualidade
dos seus servigos/produtos oferecidos.

Hronec (1994) afirma que existem cinco
beneficios associados as medidas de
desempenho, sdo eles: satisfacdo dos
clientes, monitoramento  do  processo,
benchmarking de processos, benchmarking
de atividades e a geracdo de mudancas.
Entretanto, os indicadores de qualidade
devem ser bem definidos e medidos
corretamente para auxiliar na tomada de
decisdo e na resolucdo dos problemas
enfrentados pela organizacdo. Ainda neste
aspecto Bandeira (1997, p. 111) constata que
‘medir o desempenho, de fato, somente se
justifica quando existe o objetivo de
aperfeicoa-lo”.

Para as empresas de telecomunicacgoes,
medir o desempenho de seus servicos €
fundamental, visto que seus indicadores
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devem estar de acordo com as exigéncias da
ANATEL evitando a aplicacao de multas.

3. Metodologia

O procedimento metodolégico adotado neste
trabalho foi o estudo de caso com abordagem
qualitativa, utilizou-se as técnicas de
observacdo e andlise de registros, baseado
na documentacdo direta e indireta.

O estudo de caso foi selecionado, uma vez
que se deseja analisar em profundidade um

Revisao da

Observagao

Literatura direta intensiva

determinado fendmeno dentro do contexto da
vida real (YIN, 2014).

A empresa selecionada para esta pesquisa
oferece o servico de telefonia fixa, que
compreende todas as etapas necessarias
para que a linha fixa do cliente tenha
funcionamento pleno. Para alcancar o objetivo

proposto nesta pesquisa, tornou-se
necessario realizar as etapas ilustradas na
figura 1.

Coleta de Andlise dos

dados dados

Figura 1: Etapas da pesquisa
Fonte: Elaboracéo propria

A primeira etapa consistiu da realizagcdo da
revisdo da literatura sobre o tema. A segunda
etapa refere-se a observacéo direta intensiva,
na qual foram obtidas informacfes sobre os
desvios na execucdo da tarefa através da
anélise de documentos da empresa.

Em seguida, promoveu-se a etapa de coleta
de dados através da consulta de arquivos no
banco de dados da empresa, além da
realizacdo de reunides com as equipes de
trabalho de campo visando discutir sobre
quais fatores sao responsaveis pelos desvios
na execucdo das tarefas. Os dados foram
coletados no més de fevereiro e de marco de
2014.

Por  dltimo, tornou-se  possivel  extrair
informacSes e executar algumas analises
conforme os dados coletados, utilizando-se
ferramentas como o fluxograma e softwares
como o Excel.

4. Caracterizacdo da Empresa

A empresa estudada encontra-se no Estado
da Paraiba na Regi&o |, segundo a divisdo de
regides de telefonia fixa estabelecida pela
ANATEL, conforme figura 2.

Regiao |

Regiao

Figura 2: Divisdo das regides do Brasil de telefonia fixa
Fonte: ANATEL (2016)

A empresa analisada conta com
aproximadamente 92 colaboradores divididos

em trés prédios, localizados em diferentes
cidades do estado, conforme quadro 2.
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Quadro 2: Quantidade de funcionarios em cada cidade

Cidade Quantidade de funciondrios
Cidade 1 80
Cidade 2 9
Cidade 3 3

Fonte: Elaboracéo propria

4.1 Descri¢&o dos indicadores

Os indicadores utilizados pela organizacao e
as respectivas estruturas de calculo estéao
detalhados a seguir. Salienta-se que esses
indicadores e seus valores base s&o utilizados
pela ANATEL para fiscalizagdo da qualidade
do servigo oferecido pela empresa.

Entrar em contato com a
central de atendimento

Confirmar dados do

cliente com a atendente

Informar a atendente o

problema existente

Realizar procedimentos

para solucionar o

problema

Normalizou?

Abrir BD

4.1.1 Reparo no prazo (RP)

Todo defeito que o cliente detectar no
funcionamento do seu telefone fixo devera ser
informado a operadora, que faz a abertura do
reparo, Cujo processo € apresentado na figura

Encerrar atendimento

Figura 3: Processo para abertura de reparo
Fonte: Elaborac¢&o propria

Apés realizada a abertura do reparo, a
operadora possui 0 prazo de 24 horas para
clientes residenciais (RES) e de 8 horas para
clientes nao residenciais (NRES). Entretanto,
para 0S usuarios que prestam servicos de
utilidade publica, como Bombeiros, Policia e
outros, o atendimento deve ocorrer em no
maximo 2 horas, a partir do momento da
solicitagéo.

Esse prazo deve ser cumprido em 98% das
solicitacbes de reparo.

Para o calculo deste indicador, utiliza-se a
equacao 1 a seguir.
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Reparo no prazo =

Reparos executados no prazo

Reparos executados no prazo
Total de Reparos do més x 100 (1)

= numero de reparos atendidos

dentro dos prazos estabelecidos pela ANATEL.

Total de reparos no més = numero de reparos abertos pelos clientes

durante um determinado més.

4.1.2 Instalag&o no prazo (IP)

A instalacdo de uma linha de telefone fixo
ocorre a partir da solicitacdo do cliente
através do atendimento no cal/l center ou
pelos vendedores.

Apds a solicitacdo, as operadoras de telefonia
tém o prazo de 7 dias Uuteis para atender a

Instalag&o no prazo =

Onde:

uma solicitacdo de instalacdo de linha seja ela
residencial, ndo residencial e tronco. O prazo
€ considerado a partir do momento da
requisicéo do cliente.

O célculo deste indicador é efetuado de
acordo com a equacéo 2.

Total de OSs de instalag&o encerradas no prazo 100 (2)
Total de OSs de instalag&o encerradas no més

e Total de OS’'s de instalacdo encerradas no prazo = ordens
executadas dentro do prazo estabelecido.

Total de OS'’s de instalagcao encerradas no més = ordens solicitadas

durante um determinado més.

4.1.3 Mudanca de endereco (MUDEND)

O atendimento para este tipo de solicitagdo
para os clientes RES deve ocorrer em até 3
dias. Ja para os clientes NRES, este prazo é
de 24 horas. E ainda para os clientes que
prestam servicos de utilidade publica, o

atendimento devera ocorrer em no maximo 6
horas a partir do momento da reclamagéo.
Todos o0s prazos citados devem ser
obedecidos em 98% dos casos.

Para o célculo do indicador utiliza-se:

Total de OSs de MUDEND encerradas no més dentro do prazo
MUDEND = Total de OSs de MUDEND encerradas no més 100 (3)

Onde:

e Total de OS’s de MEDEND encerradas no més dentro do prazo =

Quantidade de mudancas de enderego executadas dentro do
prazo.

Total de OS’s de MEDEND encerradas no més = Quantidade de
mudancas de endereco abertas no més.
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4.1.4 Reparos repetidos (REP) dltima reclamagcdo em que houve ou néo

A ANATEL define reclamacédo repetida de remogdo do defeito.

defeito como aquela feita pelo usuario em
tempo menor ou igual a 30 dias com relagéo a

Total de solicitages no més atual de BDS repetidos
1oa C& Solefag0es o Ms aua’ &é TS epel™® x 100 (4)
Total de Reparos do més

Repetida =

Onde:

e Total de solicitagbes no més atual de BDS repetidos = reparos
abertos em um intervalo de menos de trinta dias de um reparo
anterior do mesmo cliente.

Total de Reparos do més = reparos abertos em um més.

4.1.5 Reparos em garantia (RG) dentro de 30 dias apds a instalagdo sao os

A partir do momento da instalacdo de uma reparos em garantia.

linha fixa, o cliente tem uma garantia de 30
dias, entretanto, aqueles que acontecem

Total de BDs encerrados no més atual em garantia
Soe e =8 crioeracos To mes e om 9™ _x 100 (5)

Reparo em Garantia = Total de instalagdes encerradas no més

Onde:

e Total de BDs encerrados no més atual em garantia = reparos
abertos com menos de trinta dias apos a instalagdes inicial da linha
fixa.

Total de instalacdes encerradas no més = instalacdes feitas durante
0 més.

De posse da descricdo do servigo oferecido 5.1 Resultados desejados para os indicadores
pela empresa, da estrutura dos indicadores
de qualidade utilizados, juntamente com os
dados levantados pela pesquisa e entrevistas
realizadas, apresentam-se a seguir 0s
resultados do trabalho e analises obtidas.

Os indicadores apresentados possuem metas
estabelecidas pela  ANATEL e as
organizacGes devem cumprir 0S prazos
prometidos aos clientes.

Os indicadores que envolvem cumprimentos

de prazos devem alcancar um resultado alto
5. Resultados para garantir o cumprimento das metas.
Enquanto que os indicadores relacionados a
execucdo do servico (reparo repetido e
reparo em garantia) devem possuir 0 menor
valor possivel. O quadro 3 apresenta uma
analise feita por indicador e o objetivo a ser
tracado pela empresa para melhoria do
servico.

Como o padréo de qualidade do servico esta
diretamente relacionado com o atendimento
aos indicadores de qualidade, entdo ¢é
importante saber qual o objetivo a alcancar
para estes indicadores.
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Quadro 3: Resultados desejaveis dos indicadores

‘ Resultado Desejado

Indicador
RP Quanto maior, melhor
IP Quanto maior, melhor
MUDEND Quanto maior, melhor
REP Quanto menor, melhor
RG Quanto menor, melhor

Fonte: Elaboragéo prépria

A figura 4 apresenta a evolugéo do indicador
de reparo no prazo (RP) nos anos de 2012 e
2013. Observa-se que existe grande variacéo
nos resultados obtidos, principalmente no

periodo de chuvas no Estado da Paraiba, que
corresponde aos meses de maio, junho, julho
e agosto principalmente.

Evolucido do Indicador Reparo no Prazo

—==2012 .

120%

2013 e=@==)\[cta Anatel
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90% © ggop o« 91% © 35050 89%.. .
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Figura 4: Evolugéo do indicador Reparo no Prazo
Fonte: Dados fornecidos pela empresa estudada

Além da grande variabilidade, fica evidente
que a meta estabelecida pela ANATEL néo é
atingida. Para tanto, parte-se agora para
entender o que deve nortear as acles que
devem ser realizadas pela empresa para
melhoria dos valores dos indicadores.

5.2 Andlise dos fatores que interferem nos
indicadores

E importante identificar os problemas que
interferem nos indicadores, sendo necessario
entender de qual forma eles impactam nas
variaveis do calculo de cada indicador, e a
partir disso, buscar solugbes de melhoria

para se alcancar as metas estabelecidas pela
ANATEL.

Os principais fatores identificados a partir de
entrevistas e da observacdo, que impactam o
servico, foram: quantidade de técnicos,
qualificacdo  dos  técnicos,  distancias
percorridas, materiais utilizados, estado da
rede externa e sistema utilizado na gestao de
produtividade dos técnicos.

Analisou-se, portanto, o impacto destes
fatores levantados nos indicadores separados
para o estudo. O quadro 4 sintetiza os fatores
levantados e sua respectiva influéncia sobre
os indicadores.
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Quadro 4: Fatores que influenciam nos indicadores

Indicador RP ‘ REP RG IP  MUDEND ‘

Quantidade de Técnicos X X
Quialificagdo dos Técnicos X X X X X
Distancias Percorridas X X X
Materiais Utilizados X X X X
Estado da Rede Externa X X

Sistema Utilizado na Gestdo da X X X
Produtividade

Fonte: Elaborado pelo Autor

Percebe-se que ha fatores que influenciam
diretamente todos os indicadores, como é o
caso dos “materiais utilizados” e a
“qualificacdo dos técnicos”, enquanto alguns
fatores influenciam apenas uma parte dos
indicadores, tais como, o sistema utilizado na
gestdo da produtividade. E notério que a

empresa devera dar mais atencao aos fatores
que influenciam mais indicadores.

Posteriormente partiu-se para a analise da
relacdo matematica para estabelecer como
estes fatores impactam os indicadores
estudados, se positiva ou negativamente.

Quadro 5: Relacdo matematica entre os fatores e indicadores

Fatores Variagéo

Quantidade de Técnicos + + + +
Qualificagdo dos técnicos + + - - + +
Distancias Percorridas + - - -
Materiais Utilizados + + - - + +
Estado da Rede Externa + + - -
Sistema Utilizado na
Gestéo da Produtividade * * * *
Fonte: Elaborado pelo Autor
O quadro 5 acima é o resultado da andlise determinada é4rea de trabalho. Entéo,

realizada e demonstra que uma variagcéo
positiva em um determinado fator pode gerar
variagbes  positivas ou negativas nos
indicadores.

Observando o fator “aumento na quantidade
de técnicos em servico”, pode-se verificar que
uma variagdo positiva neste fator, como
aumentar a quantidade de técnicos, ira
influenciar positivamente nos indicadores RP,
IP e MUDEND. Além disso, esse aumento
também vai influenciar em outro fator
estudado que séo as distancias percorridas
pelos técnicos. Quanto mais técnicos, menor
sera a distancia percorrida, pois quando se
aumenta o quantitativo de funcionarios, sera
necessario dividi-los melhor em uma

percebe-se que ha relagdo de variagao entre
fatores, mas este ponto ndo foi fruto de
analise deste trabalho.

A Qualificacdo dos técnicos de campo € um
fator extremamente importante, visto que ele
interfere em todos os indicadores em estudo.
Sua importancia esta relacionada ao fato de
que executar uma atividade da maneira
correta e com 0s materiais adequados gera
uma percepgdo de qualidade bastante
favoravel a organizagéo prestadora do servigo
garantindo a satisfagcdo do cliente. Pelo
quadro 5 acima, um aumento da qualificagao
dos técnicos ira influenciar positivamente os
indicadores RP, IP e MUDEND e
negativamente os indicadores REP e RG.
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Conforme o quadro 3 os indicadores RP, IP e
MUDEND quanto maior melhor e os
indicadores REP e RG quanto menor o valor,
melhor.

Deduz-se desta analise, que é necessario
melhorar a qualificacdo dos técnicos, pois 0s
impactos nos indicadores terdo resultados
positivos. O quadro 5 traz um resumo da
andlise das variagbes nos fatores e seus
respectivos  impactos nos  indicadores
estudados. Esta andlise é fundamental para
direcionar a empresa em acdes sobre os
fatores que geram impactos mais positivos.

O segundo fator mais relevante a ser
estudado ¢é “materiais utilizados” pelos
técnicos. A empresa possui um fornecedor de
equipamentos que é lider em solucbes de
conectividade no mercado de
telecomunicagcdes brasileiro. O problema
identificado na utilizacdo de materiais é
guanto ao seu UsO e conservagdo, pois 0S
técnicos recebem materiais de qualidade, no
entanto, em muitos casos, por falta de
conhecimento ou de comprometimento,
procuram uma forma de “improvisar’ outro
material que possa obter o resultado final
similar.

Entretanto, o uso de equipamentos fora dos
padrées pode causar danos e,

consequentemente, originar novos defeitos
para o cliente. Um héabito muito comum das
equipes de campo é de n&o utilizar todos os
equipamentos necessarios para garantir o
correto funcionamento das linhas.

Observa-se que o fator “estado da rede
externa” influencia quatro indicadores, e
principalmente, nos indicadores referentes a
reparos. Porque a falta de manutencéo
preventiva faz com que os defeitos de rede
existentes ndo sejam reparados rapidamente,
mas somente no momento em que o cliente
reclamar do servico. Varios podem ser os
problemas encontrados na rede externa da
empresa em questéo.

Vale ressaltar que esse fato também esta

relacionado a quantidade de técnicos
disponiveis da empresa terceirizada que
presta os servicos de manutencio, pois a
proporcdo da rede atualmente ndo é
compativel com a quantidade de pessoal
existente para realizar estes servicos. Entre os
problemas encontrados na rede, pode-se
destacar a falta de cumprimento dos padrdes
estabelecidos para os armarios em que 0s
fios de conex8o s&o encontrados soltos,
gerando assim defeitos, conforme figura 5.
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Figura 5: Antes e depois da padronizagao do armario
Fonte: Fornecido pela empresa estudada
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5.1 Sugestdo de agbes para melhorias

A partir da andlise feita a respeito dos
principais fatores que impactam o0s
indicadores, foi possivel entender que a
Qualificagao dos técnicos € um fator critico,
pois tem influéncia sobre todos os indicadores
de qualidade estudados.

Atualmente os técnicos da empresa nao
passam por um treinamento formal no
momento da admissao e, como
consequéncia, desconhecem os padrées
adotados. O procedimento adotado é que
ap6s a admissdo, ele passa a adquirir
experiéncia com 0s outros técnicos mais
antigos e, apo6s alguns dias, os técnicos séo
considerados aptos para desempenhar as
atividades de campo.

Além disso, ndo existe a exigéncia formal de
um curso ou qualquer outro tipo de
treinamento na area técnica e, dessa forma, o
funcionario ndo possui o conhecimento
suficiente para enfrentar todas as situacées
que podem surgir no dia-a-dia e, como
resultado, essa falta de qualificacdo quando
percebida pelo cliente, pode resultar em falta
de confianca nos servicos prestados pela
operadora.

A falta de qualificacdo ocasiona problemas
como repetidas aberturas de reparo devido a
falta de conhecimento do técnico para
identificar e solucionar o problema da primeira
vez, 0 manuseio errado dos equipamentos
devido a falta de entendimento a respeito de
seu funcionamento e a insatisfacdo do cliente
gerada pela falta de confiangca no servigo
adquirido.

Assim, com o objetivo de melhorar a
qualidade dos servicos prestados pela
organizac&o, sugere-se que a organizac&o
realize um treinamento com todos os técnicos
de telefonia fixa a respeito dos padrdes
utilizados. Uma melhoria neste aspecto pode
gerar um progresso significativo em todos os
indicadores estudados. Posteriormente deve-
se atacar os demais fatores na sequéncia
apresentada no quadro 5, pois assim
maximizam-se os resultados obtidos.

6. Conclusbes

Obteve-se com este trabalho uma anélise dos
indicadores de qualidade de uma empresa de
telefonia fixa com o objetivo de entender os

fatores que contribuem para obter uma
melhoria no desempenho operacional.
A andlise realizada nos apresentou

claramente o principio de Pareto, em que
alguns poucos fatores sdo responsaveis por

interferir em muitos indicadores. Portanto,
buscar solugcbes para 0s problemas
encontrados  nestes fatores  promovem

melhorias mais abrangentes para a empresa.

O estudo permitiu avaliar que o principal fator
a ser estudado é a qualificac&do dos técnicos
de campo porque tem influéncia sobre o
resultado de todos os indicadores analisados,
como o atendimento dos prazos, que esta
diretamente ligado a percepcédo de qualidade
dos clientes.

Ao se analisar o fator qualificacdo
separadamente,  identificou-se  que  ©0s
principais problemas eram a falta de

conhecimento da area técnica e também dos
padrées utilizados pela empresa para realizar
as atividades necessarias. Portanto, possuir
técnicos bem qualificados é um dos fatores
essenciais para melhorar os resultados dos

indicadores.

QOutro resultado obtido foi o de identificar que,
caso a empresa nao atinja o valor estipulado
para um determinado indicador, ela deve se
concentrar no estudo dos fatores especificos
que afetam diretamente este indicador. Ao se
separar este fator parte-se para a analise do
impacto que ele provoca nos indicadores, se
positivo ou negativo.

Fica como sugestéo para trabalhos futuros, o
estabelecimento de planos de agéo para agir
sobre os demais fatores que interferem nos
indicadores, 0 estudo do impacto entre
fatores, assim como também, aumentar a
abrangéncia ampliando a quantidade dos
fatores estudados que afetam os indicadores.
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CAPITULO 17

GESTAO DA QUALIDADE: PERCEPCAO DO NIVEL DE
MATURIDADE DE UMA EMPRESA

Thiago Francisco Malagutti
Diego Fernandes Silva
Elvisney Aparecido Alves

Resumo: Este artigo tem por objetivo apresentar uma proposta, baseada na
literatura, para a identificacdo do nivel de maturidade na gestdo da qualidade total
de uma empresa fabricante de equipamentos odontolégicos através de um
instrumento para identificagcdo do nivel de maturidade. O presente artigo faz uma
adaptacao do instrumento para a realidade da empresa. Sua utilizagéo é baseado
na observacao individual do pesquisador e seu resultado gerara um conjunto de

melhorias a ser realizado para desenvolver a maturidade da empresa em questéo.

Palavras Chave: Qualidade Total: Niveis de maturidade; Melhorias



1. Introducgéo

O presente artigo apresenta uma pesquisa
que tem por objetivo, a partir de um
levantamento bibliografico, apresentar um
instrumento para avaliacdo do nivel de
maturidade direcionado para gestdo da
qualidade total de wuma empresa. Tal
instrumento engloba estagios e categorias
direcionados ao que precisa ser melhorado
na empresa em varios aspectos. A finalidade
deste instrumento se expressa, portanto, levar
ao conhecimento da empresa qual o nivel de
desenvolvimento da sua maturidade.

Para se chegar ao estudo de caso, fez-se
necessario a abordagem do tema qualidade
total e a visdo de alguns especialistas da
qualidade, para a partir das abordagens
apontadas por eles, captar a mensagem de
quédo importante é a identificacdo de um nivel
de maturidade. A partir deste preceito, foi
identificado o instrumento a ser utilizado,
denominado “Aferidor de Maturidade da
Geréncia de Qualidade”. O presente
instrumento foi adaptado & realidade da
empresa.

Sua aplicagdo evidenciou quais pontos da
empresa precisam ser melhorados e a partir
disto algumas idéias foram propostas.

No presente artigo também se apresenta o
procedimento de pesquisa que foi utilizado
para a elaboracéo do estudo de caso.

2. Qualidade Total

“A busca incessante pela qualidade fez com
que o homem, ora por tentativa e erro, ora
pela adocdo de modelos cientificos,
aprimorasse produtos e servicos numa
velocidade muito acentuada nos ultimos 50
anos. Tal situacdo propiciou um elevado grau
de desempenho as empresas que optaram
pelo caminho da qualidade” (OLIVEIRA,
2004).

A palavra qualidade total pode ter um
significado diferente para cada tipo de
empresa.O termo qualidade total foi definido
neste artigo tendo-se como base as
definicbes de alguns especialistas da
qualidade, que foram 0s principais
disseminadores da qualidade ao redor do
mundo.

A nocdo de administracdo da qualidade total
foi introduzida por Feigenbaum em 1957
(Slack, 2008). Mas recentemente foi
desenvolvida por esses “gurus” conforme
tabela 01. Nesta tabela temos o nome do
“guru” da qualidade e a definicdo sobre o que
vem a ser qualidade total no seu ponto de
vista.

Na tabela 02 temos um breve resumo onde
cada especialista destacou um grupo
diferente de temas que surgiram da
abordagem da qualidade total (SLACK, 2008).

Tabela 1 - Definicdo de qualidade total por alguns especialistas

Especialista da

Definicdo de qualidade total

qualidade
Deming Satisfac&o do cliente e melhoria continua.
Nivel de satisfacao alcangado por um determinado produto no atendimento aos
Juran e . .
objetivos do usuario, durante o seu uso, chamado de adequacé&o ao uso.
Crosby Conformidade com os requisitos.

Fonte: Adaptado de Prazeres (1996) apud Oliveira (2004).
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Tabela 2 - Forcas e Fraquezas das abordagens de especialistas da qualidade

Especialista da

Forcas da abordagem Fraquezas da abordagem

Qualidade
e Fornece logica sistematica e funcional
que identifica estagios da melhoria da e Plano metodoldgico e os principios de
qualidade. agao séo, as vezes, vagos.
e Enfatiza que a administracao antecede |e A abordagem de lideranga e
Deming a tecnologia. motivagéo é vista por alguns como
e Lideranga e motivagao sao idiossincratica.
reconhecidas como importantes. e N&o trata situagbes politicas ou
e Enfatiza o papel dos métodos coercitivas.
estatisticos e quantitativos.
e N&o se relaciona a outros
e Enfatiza a necessidade de deixar de trabalhadores sobre lideranca e
lado a euforia exagerada e os slogans de motivagéo
qualidade. e Paraalguns, desconsidera a
Juran e Destaca o papel do consumidor contribuigdo do trabalhador ao rejeitar
externo e do consumidor interno. iniciativas participativas
e Destaca o envolvimento e 0 e Visto como mais forte em sistemas de
comprometimento da administragéo. controle que nas dimensdes humanas das
empresas
e Visto por alguns como culpando os
. L trabalhadores pelos problemas de
e Fornece métodos claros e faceis de .
. qualidade.
seguir. . .
. ~ . e Visto como alguns enfatizando
e A participagéo do trabalhador é
. : slogans e lugares comuns, em vez de
Crosby reconhecida como importante. e .
. . reconhecer dificuldades genuinas.
e Forte em explicar a realidade da . L .
X ) e programa defeito zero é visto, as
qualidade e em motivar as pessoas a : ;
o ” vezes, como lago que evita o risco
iniciar o processo de qualidade. L . .
e Insuficiente énfase em métodos
estatisticos.

Fonte: Adaptado de Slack (2008).

Apds esta revisdo bibliografica sobre Geréncia de Qualidade”, (Tabela 3) que

qualidade total, vale enfatizar uma forca de
abordagem citada por Crosby (1979) “Forte
em explicar a realidade da qualidade e em
motivar as pessoas a iniciar o processo de
qualidade”. Baseando-se nesta concepcéao,
colocar diante da empresa como sua
qualidade esta desenvolvida se torna
importante, pois, a partir deste preceito,
sugestbes de melhoria ficam claras e
evidentes.

3. Niveis de Maturidade

O conceito de niveis de maturidade foi
primeiramente proposto por Crosby (1979) no
chamado “Aferidor de Maturidade da

estabelece cinco estagios com base nas
praticas adotadas (Quintella e Rocha, 2007).
Estes cincos estagios s&o: a Incerteza; o
Despertar; o Esclarecimento; a Sabedoria e a
Certeza (Scroferneker, 2002) e cinco
categorias gerenciais que sdo: Compreensao
e atitude da geréncia; Status de qualidade da
empresa; Sistematica para a resolugdo de
problemas; Medidas da melhoria da
gualidade e Sumaéario de possibilidades da
companhia no setor da qualidade (adaptado
de Vale, 2006).
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Tabela 3 — Aferidor de Maturidade da Geréncia de Qualidade de Crosby

Categorias de Medida

Incerteza Despertar Esclarecimento Sabedoria Certeza

Escala de
Pontuagao

Nenhuma compreensao o
que a geréncia da

Reconhecimento de

No decorrer do programa

Participe.
Compreenda os

. produto. Continua
empresa. Enfase em
. » no setor de
avaliagao e classificagéo.
producéo ou outro

qualquer.

papel na administracéo
da companhia.

da qualidade como ) . ) Considere a
. o qualidade é dutil, de melhoria da absolutos  da L
Compreenséo e | instrumento de geréncia. | ) , o geréncia da
. L mas, nao ha qualidade, aprenda mais | geréncia da .
atitude da Tendéncia a culpar o . . o . qualidade parte
L disposi¢ao para sobre geréncia da qualidade. .
geréncia departamento de o . N . essencial da
. gastar dinheiro ou qualidade; dé apoio e Reconheca seu papel .
qualidade pelos - o . companhia.
) tempos necessarios | seja Util. na continuagao da
“problemas de qualidade. . N
a realizagao. énfase
O gerente de
Nomeacé&o de um . )
) , qualidade € um
. ) lider mais forte para o Gerente de
A qualidade esta oculta . i O departamento de funcionério da .
a qualidade, porém . . qualidade na
nos setores de produgao N . qualidade presta contas | companhia; . )
. a énfase continua . . . diretoria. A
Status de ou engenharia. A . a alta geréncia, toda comunicagao efetiva .
) . . em avaliagéo de . . prevengédo € a
qualidade da inspecao ndo existe, . avaliacado € incorporada | de status e acao )
movimento do ) maior
empresa provavelmente , na e 0 gerente tem um preventiva.

Envolvimento com
negocios de
consumidor e

encargos especiais.

preocupacgao. A
qualidade é
ideia prioritaria.

Organizagéo de

~ Comunicacgéo de
Problemas nao .
) . equipes para
combatidos a medida que

Comunicagéo de agéo
corretiva estabelecida.

Problemas
identificados em

Problemas

possibilidades ~ ) .
. "N&o sei por que temos necessario ter
da companhia .
problemas de qualidade" | sempre problemas
no setor de )
de qualidade

qualidade

Seréa absolutamente

da geréncia e da
melhoria da qualidade e
estamos identificando e
resolvendo 0s nossos
problemas

B solucionar estagio precoce de )
Resolucéo de ocorrem; nenhuma o Problemas enfrentados . evitados, exceto
B L principais desenvolvimento. .
Problema solugéo; definicao com franqueza e B nos casos mais
) ) problemas. ) .Todas as func¢oes o
inadequada; gritos e ~ resolvidos de modo - extraordinérios
B Solucdes a longo ) abertas e sugestoes
acusagoes. ~ ordeiro .
prazo nao de melhoria
solicitadas.
o Implementacao do . N )
. Nenhuma atividade . ) Continuagéo do A melhoria da
Medidas de ) Tentativas 6bvias programa de 14 etapas .
. organizada. Nenhuma o - programa de 14 qualidade é uma
melhoria da B de 'motivacdo” a com total compreensao e o -
) compreensdo dessas L etapas e inicio do atividade normal
qualidade o curto prazo determinagé&o de cada . i
atividades Certifique-se e continua
etapa
o Através do compromisso
Sumadrio das

A prevengéo de
defeitos é parte
rotineira da nossa

operagéo

Sabemos por
que ndo temos
problemas de
qualidade

Fonte: Adaptado de Crosby (1979) apud Silveira (2007).

De acordo com Crosby (1979), o “Aferidor”
descrito na (tabela 3) acima, deve ser
utilizado quando houver necessidade de
projetar uma visdo da companhia, de facil
compreensao por todos os interessados,
sendo especialmente Uutil na comparacéo do
status de diferentes companhias ou divisdes,
funcionando, também, como fonte continua na
orientacdo quanto ao que precisa ser feito em
seguida (VALE, 2006).

4. Metodologia de Pesquisa

“A metodologia lida com a avaliacdo de
técnicas de pesquisa e com a geracéo ou a
experimentacdo de novos métodos, que
remetem aos modos eficazes de captar e
processar informacdes e resolver diversas
categorias de problemas tedricos e praticos
da investigac&do. Além de ser uma disciplina
que estuda os métodos, a metodologia
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também ¢é considerada como modo de
conduzir a pesquisa” (GERA, 2006).

Segundo Silva e Menezes (2000) apud Gera
(2006), pesquisa € um conjunto de acdes
propostas para encontrar e solucionar
problemas, que tem como base
procedimentos racionais e sistematicos. A
pesquisa é realizada quando ha um problema
€ nao se tém meios para soluciona-los. Todo o
planejamento de uma pesquisa envolve
também a tarefa de coleta de dados que
ocorre apds a escolha e delimitacdo do
assunto em questédo segundo Cervo e Bervian
(2002) apud GERA (2006).

Ha diversas formas de coletas de dados,
porém as mais utilizadas sfo: Entrevistas,
questionarios, formuléarios e observacio. Para
este artigo usou-se a observacao.

Para Silva e Menezes (2000) apud Gera
(2006) observacado é quando se utiliza os
sentidos na obtencdo de dados de
determinados aspectos da realidade. A
observacdo pode ser dividia em:

- Observacao assistematica: ndo tem
planejamento e controle previamente
elaborados;

- Observacéo sistematica: tem
planejamento, realiza-se em condicdes
controladas para responder aos propositos
pre-estabelecidos;

- Observacgéo nao-participante: o
pesquisador presencia o fato, mas nao
participa;

- Observacéao individual: realizada por
um pesquisador;

- Observacéo em equipe: feita por um
grupo de pessoas;

- Observacgéo na vida real: registro de
dados a medida que ocorrem;

- Observacgéo em laboratdrio: onde tudo
€ controlado;

Para a elaboracao deste artigo se utilizou a
observacao individual.

187

5. Estudo de Caso

O presente estudo de caso ocorreu em uma
empresa fabricante de  equipamentos
odontologicos, que possui por volta de 400
funcionarios diretos e indiretos. E a maior
empresa da América Latina, e a quarta maior
do mundo em ambas as situacdes na ordem
de faturamento. Possui diversos selos e
certificacdes de qualidade, como por exemplo
o certificado ISO 9001:2000 (Regulamentacéo
do sistema de gestdo da qualidade); 1SO
13485 (Regulamentacdes do sistema de
qualidade 1SO, especificamente na area de
saude).

A empresa possui um departamento
denominado “garantia da qualidade” que
cuida da manutencdo dos sistemas acimas
citados e padrbes para se garantir a
qualidade tanto nos seus produtos como em
seus processos. Dentro deste departamento
possui um coordenador que tem contato
diretamente com a alta geréncia da empresa.

Apesar da empresa estar em conformidade
com as normas acimas citadas e ter um
representante perante a direcdo, nunca foi
identificado seu nivel de maturidade como
fonte continua na orientacdo quanto ao que
precisa ser feito para melhorias em seu
sistema de geréncia da qualidade.

Adaptando o Aferidor de Maturidade proposto
por Crosby (1979) na tabela 3, foi possivel
identificar a procentagem de maturidade que
a empresa possui junto a geréncia da
qualidade.

Foi acrescida a tabela 3 uma linha “escala de
pontuacdo” que se iniciou em 20% pois a
empresa ja possui um sistema de qualidade
como mencionado acima. Uma coluna com a
pontuacdo da empresa obtendo-se o©
resultado conforme a metodologia utilizada
pelo pesquisador € um campo intitulado “Total
do Nivel de Maturidade”, que é a soma da
pontuagdo da empresa nas categorias de
medida e a divisdo deste resultado pela
quantidade de categorias de medida.

Podemos observar tudo isto na tabela 4

abaixo:
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Categorias de

Tabela 4 - Aferidor de Maturidade da Geréncia de Qualidade de Crosby

Fonte: Adaptado de Crosby (1979) apud Silveira (2007).

Medida Incerteza Despertar Esclarecimento Sabedoria Certeza ‘ PontchJ:gao
Escala de -
Pontuacéo 20% 40% 60% 80% 100% P

Nenhuma .
= Reconhecimento .
compreensao da Participe.
! de que a No decorrer do
qualidade como o Compreenda os
) geréncia da programa de )
instrumento de . - . absolutos  da Considere a
= . qualidade é dutil, melhoria da P .
Compreenséao | geréncia. . . geréncia da geréncia da
) A mas, ndo ha qualidade, : : o
e atitude da | Tendéncia a . e . qualidade. qualidade parte 40%
P disposicdo para | aprenda mais }
geréncia culpar o S . Reconheca seu essencial da
gastar dinheiro sobre geréncia )
departamento de : .~ | papel na companhia.
. ou tempos da qualidade; dé X ~
qualidade pelos - ’ L continuagdo da
. necessarios a apoio e seja util. | X
problemas de T énfase
: realizagéo.
qualidade.
A qualidade esta = o ggrente (,je
Nomeagéo de qualidade é um
oculta nos . : O departamento S
um lider mais . funcionario da
setores de de qualidade o Gerente de
. forte para a N companhia; )
producéo ou . . presta contas a L qualidade na
. qualidade, porém . comunicagéo . ;
engenharia. A N . alta geréncia, . diretoria. A
Status de . . a énfase continua . | efetiva de status I
- inspe¢éo néo o toda avaliagéo é = prevencao ¢ a o
qualidade da ; em avaliagdo de | . e acao : 60%
existe, . incorporada e o . maior
empresa movimento do preventiva. =
provavelmente , gerente tem um . preocupagéo. A
produto. Envolvimento ) o
na empresa. h papel na . qualidade ¢ ideia
e Continua no setor . ~ com negocios de BN
Enfase em = administracdo da - prioritaria.
o de produc¢éo ou : consumidor e
avaliagdo e companhia.
A outro qualquer. encargos
classificagéo. -
especiais.
Problemas nédo R
) Organizagéo de A Problemas
combatidos a B Comunicagao de | . e
) Comunicagéo de ~ . identificados em
medida que equipes para agao corretiva estagio precoce
ocorrem; quipes p estabelecida. gop Problemas
, solucionar de .
Resolu¢édo de | nenhuma O Problemas . evitados, exceto o
- principais desenvolvimento. ; 40%
Problema solucéo; enfrentados com nos casos mais
Y problemas. .Todas as I
definicao ~ franqueza e - extraordinarios
. ) Solucdes a longo . funcdes abertas
inadequada; - resolvidos de ~
i prazo ndo ) e sugestbes de
gritos e . modo ordeiro ;
- solicitadas. melhoria
acusacoes.
Nenhuma Implementacéo
) atmde}de . P do programa de Continuagéo do | A melhoria da
Medidas de organizada. Tentativas 6bvias | 14 etapas com . .
- P programa de 14 | qualidade é uma o
melhoria da Nenhuma de "'motivagédo" a | total L - 40%
. ~ = etapas € inicio do | atividade normal
qualidade compreensao curto prazo compreensao e " .
e Certifique-se e continua
dessas determinagao de
atividades cada etapa
Através do
compromisso da
Sumario das Sera geréncia e da
possibilidade | .« . absolutamente melhoria da A prevencéo de | Sabemos por
Nao sei por que . . ) ) =
s da necessario ter qualidade e defeitos é parte que n&o temos o
. temos problemas . 60%
companhia . " sempre estamos rotineira da problemas de
de qualidade ) " ~ ;
no setor de problemas de identificando e nossa operagédo | qualidade
qualidade qualidade resolvendo os
nossos
problemas
Total do Nivel de Maturidade ‘ 48%
Analisando o resultado obtido observa-se que propostas de melhorias, conforme sera

a empresa possui

alguns

pontos

que

precisam ser revistos para apontamentos de

apresentado no préximo item.
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6. Melhorias Propostas

Conforme identificado na tabela 4, a empresa
precisa no minimo amadurecer na pontuacao
em que se obteve 40% para se igualar
naqueles em que ela atingiu 60% e ter sua
maturidade nivelada. Fica evidente que ela
deve sair da categoria de medida “despertar”
e ir para a categoria “esclarecimento”.

Na tabela 5, houve a transferéncia parcial da
tabela 4, somente nas partes em que se

obteve uma pontuacéo de 40%, se repetindo
a categoria de medida em que a empresa se
encontra no caso o “despertar” € a proxima
categoria de medida que ela almeja alcancar,
ou seja o “esclarecimento” e na frente as
proposicdes de melhorias apresentadas para
aumentar seu nivel total de maturidade.

Tabela 5 - Proposicédo de melhorias baseadas nos resultados

(Estagio Atual)

Categorias

de Medidas Despertar

Esclarecimento

(Estagio Aimejado)

Melhorias Propostas

Reconhecimento de L .
. Criac&o de um departamento de “Projetos
que a geréncia da No decorrer do . L .
. L . de Melhorias”, onde esteja inserido
. | qualidade é util, mas, | programa de melhoria .
Compreensad | *_ L . programas que abrangem a qualidade total.
. n&o ha disposicéo da qualidade, aprenda
o e atitude T . NI O coordenador deste departamento se
~ . | para gastar dinheiro mais sobre geréncia da . .
da geréncia. . N : reporta diretamente a geréncia da empresa
ou tempos qualidade, dé apoio e j . .
- o e é responsavél por treinamentos em todos
necessarios a seja util. -
o 0s nivéis da empresa.
realizagéo.
S - O departamento de garantia da qualidade ja
. Comunicacao de agéo . : .
Empresa de equipes . . existente na empresa, vai ser responsavel
~ ) corretiva estabelecida. o . .
Resolugéo para solucionar pela criacdo de uma planilha onde ir4
L Problemas enfrentados - .
de principais problemas. controlar as agdes corretivas,
- com franqueza e L
Problema. Solugdes a longo . estabelecendo os prazos, 0s responsaveis e
~ T resolvidos de modo o
prazo n&o solicitadas. ) a priorizag&o dos problemas a serem
ordeiro. )
resolvidos.
Implantar o programa de Crosby que
Implementac¢é&o do oferece um programa de 14 pontos para o
Medidas de | Tentativas 6bvias de | programa de 14 etapas | melhoramento da qualidade. O programa
Melhoria da | “motivagéo” a curto com total compreenséo | enfatiza: a prevencéo em vez da detecgao,
qualidade. prazo. e determinacgéo de cada | e a mudanca da cultura organizacional em
etapa. vez de ferramentas estatisticas e analiticas.
Caravantes (1997) apud Moreira (2000).

Fonte: Autores

7. Consideracdes finais

A pesquisa vem apresentar a adaptacéo de
um instrumento utilizado para identificar o
nivel de maturidade perante a gestdo da
qualidade de uma empresa. O essencial para
uma empresa € identificar onde se encontra e
onde se quer chegar. Porém, desta forma néo
€ suficiente somente identificar o seu estagio
atual e sim o que precisa ser feito para
caminhar ao proximo estagio.

A proposta do instrumento engloba medidas
que envolvem principalmente a alta geréncia
da empresa. Através destas medidas €

possivel identificar como a alta geréncia esta
visualizando a gestéo da qualidade na prépria
empresa.

Neste sentido, pode-se considerar este
instrumento proposto por Crosby (1979) como
um roteiro de identificagdo de qual estagio de
maturidade em relacdo a gestéo da qualidade
a empresa se encontra, assim como de
orientac&o para proposi¢cdo de melhorias para
se chegar ao novo estagio.
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CAPITULO 18

USO DA ANALISE ESTATISTICA PARA AVALIAR O
GRAU DE SATISFACAO DOS CLIENTES E ANALISE
DAS DESPESAS COM A ALIMENTACAO FORA DO
DOMICILIO DOS CONSUMIDORES: ESTUDO DE
CASO NO NATAL SHOPPING

Adriana Cavalcante Marques
Alice de Castro Canela
Luciana Dantas Santos

Karla Dayane Bezerra
Mariana Medeiros de A. Nunes

Resumo Objetivou-se descrever e avaliar o motivo e as exigéncias requeridas
pelos frequentadores da praca de alimentacdo de um Shopping Center de Natal,
RN, quanto a alimentagé&o fora do lar. Utilizaram-se dados coletados através da
aplicacao de um questionario online, para uma amostra de 244 pessoas, adotando
um nivel de significancia de 6%, contendo dezessete questdes, dentre elas abertas
e fechadas, com o intuito de conhecer o perfil do frequentador, a renda média,
motivo de escolha do local para alimentar-se, dentre outras exigéncias cabiveis
para andlise, relacionadas a satisfacéo do cliente. O fato do shopping também ter
passado recentemente por melhorias em sua infraestrutura foi um fator relevante na
analise. Como método de analise estatistica, foi utilizada a regressédo simples e
multipla, com o intuito de identificar se existe correlacdao entre a renda do
entrevistado, sua idade e a presenca de filhos, com o gasto despendido com
alimentacédo fora do lar. Outra anélise realizada, verificou a existéncia da relacéo
entre o tipo de alimentagcdo escolhida (fast food, a La Carte, prato feito ou self
service) e o motivo da escolha (rapidez, variedade, qualidade ou preco). Como
resultado obteve-se que quanto maior a renda e a idade do entrevistado, maior o
gasto com a alimentacao, e caso tenha filhos, o gasto ainda é superior (R® = 0,22).
Outra constatacéo foi que ha uma correlacao positiva entre o tipo de alimentacéo
escolhida e o motivo pela sua escolha (R? = 0,17).

Palavras Chave: Alimentacao fora do lar. Satisfacdo. Estatistica



1 Introdugéo

As transformacdes nos habitos alimentares
vém ocorrendo ao longo da histéria. A
alimentacdo, que antes era considerada
apenas como fator de sobrevivéncia, é alvo
de pesquisas que reconhecem sua
importancia como indicador social, cultural e
ainda uma opcéao de lazer. Atualmente, hd um

aumento da variedade de alimentos,
proporcionado pelas tecnologias de
congelamento e preservacao, além
possibilidades de transporte rapido que

permitem o consumo continuo dos alimentos
no mundo todo, promovendo uma
globalizacdo dos habitos alimentares (HECK,
2004).

Essas mudancas vém provocando um
aumento da alimentacdo fora do lar, que
segundo Collago (2004) da-se, em grande
parte, devido ao ritmo de vida urbano. Essa é
uma tendéncia mundial, com evidéncias em
paises diversos, como China (MA et al., 2006),
Inglaterra (WARDE, 2000), Franca, Holanda,
EUA e Noruega (HOLM, 2001; WARDE et a/,
2007).

No Brasil esse ritmo ainda € menor que paises
como Estados Unidos e alguns paises
europeus, mas a tendéncia é aumentar, tudo
isso depende da renda. O anuério brasileiro
de alimentacdo fora do lar (2013) destacou
que o0 aumento possivel de 2014 seria 37%
com despesas de alimentacdo, atualmente o
almocgo ainda é a refeicdo que mais ocorre,
mas que pesquisas apontam para um
acréscimo de duas refeicdes diarias fora do
lar.

Frente a esse panorama, as pesquisas de
mercado s&8o0 préaticas estratégicas para
acompanhar a evolucdo desse habito de
consumo. A pesquisa de mercado permite
testar novas hipoteses, conceitos ou produtos,
é uma ferramenta para obtencdo de
informacdes representativas sobre
determinado publico-alvo. Ela auxilia na
identificacdo de problemas e oportunidades e
ajuda a tracar perfis de consumidores e
mercados (IBOPE, 2007).

Em empresas, a pesquisa de mercado e
opiniao publica, e a estatistica é de
fundamental importancia na realizacdo de
estudos cientificos sobre comportamento e
perfil dos consumidores de determinada
regido, segundo género, classe social ou
idade, com o fim de identificar as
necessidades e oportunidades de produtos e
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servicos gerados para um determinado
segmento da populacao (IGNACIO, 2010).

Observa-se que a cada dia as pessoas estdo
deixando de realizar as refeicbes em suas
residéncias, recorrendo a outros recursos,
como lanchonetes, shoppings e restaurantes,
mesmo em capitais relativamente pequenas.
Assim, surgiu a necessidade de se realizar
uma pesquisa em um shopping em Natal/RN
com o intuito de saber dos clientes o nivel de
satisfacdo com o0s servicos oferecidos no
periodo de almogo, e 0 quanto esse publico
despende financeiramente com o habito da
alimentacéo fora de casa, objetivando assim o
presente trabalho.

2 Referencial Tetrico
2.1 Satisfagdo do cliente

A satisfacdo surge apds a realizacdo da
compra e depende de como foi suprida ou
ndo a expectativa (KOTLER, 2006), ¢ uma
sensacdo gerada por pontos positivos, que
foram atendidos ou superados, ou pontos
negativos, identificada pelo desapontamento.

A satisfacdo do consumidor vem sendo
encarada como fator crucial para o sucesso
dos mais variados tipos de organizagao,
especialmente por influenciar diretamente a
lealdade a marca, a repeticdo de compras, a
aceitacao de outros produtos na mesma linha,
a comunicacdo boca a boca positiva, a
lucratividade e a participagcdo de mercado.
Sendo assim, o conhecimento dos fatores que
afetam a satisfacdo do consumidor torna-se
essencial (LOPES, 2009; CARDOZO, 1965).

Pelo fato de a satisfacdo de clientes e o foco
no cliente terem sido tdo importantes para a
competitividade das empresas durante o0s
anos 1990, qualquer empresa interessada em
obter éxito no mercado deve ter compreenséao
clara de seus consumidores. Dessa forma,
diversas empresas tém dedicado mais tempo
e dinheiro para compreender as bases
estruturais da satisfacio dos clientes e de que
modo se pode melhora-la (ZEITHAML;
BITNER, 2003). A pesquisa de satisfacao de
clientes tornou-se imprescindivel para o
estudo e a pratica de marketing e do
comportamento do consumidor (ROSSI,
1998), as empresas buscam saber o que
satisfazem o cliente.

Gestao de Servicos |



2.2 Despesas com a alimentagdo fora do
domicilio

Em 2008, os americanos gastaram com
alimentacédo fora do domicilio
aproximadamente 48,5% das despesas
alimentares; em 1970, essa proporcao era de
33,4% (Economic Research Service, 2009).
Aumento significativo que comprova uma
nova oportunidade de investimento. Na
Inglaterra, em 2002-2003, 27,0% das
despesas com alimentacdo foram realizadas
com o consumo de alimentos e bebidas -
excluindo as alcodlicas — fora do domicilio
(Department for Environment Food and Rural
Aftairs, 2004).

Estima-se que os Franceses destinem cerca
de 20.0% da sua renda para alimentacéo:
aproximadamente 15.0% para consumo no
domicilio e 5.0% para realizacdo das
refeicdes fora do domicilio (LAMBERT, 2005).

De acordo com a Pesquisa de Orcamentos
Familiares (POF) de 2008-2009, realizada pelo
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE), do valor mensal destinado pelas
familias brasileiras, em média, para a
alimentacao fora do domicilio, é
aproximadamente 33%. Ja a analise regional
mostra que na regido nordeste 23,5% das
despesas médias das familias s&o justificadas
pelas alimentagdes fora de domicilio (IBGE,
2010).

O crescimento de consumo das refei¢cdes fora
do domicilio pode ser explicado por fatores
como a crescente urbanizacdo, aumento da
participacdo da mulher no mercado de
trabalho, as diferencas socioeconémicas e
culturais, as mudancas na composicao
familiar, entre outros (SHLINDWEIN, 2006).

2.3 Regressédo simples e multipla

A analise de regressdo estuda o
relacionamento entre uma variavel chamada
dependente e outras variaveis chamadas
independentes, as quais associadas sao

representadas por um modelo matematico,
chamado modelo de regresséo linear simples.
Caso sejam incorporadas varias variaveis
independentes, o modelo passa a denominar-
se modelo de regressdo linear multipla
(HENRIQUES, 2011).

A técnica de andlise de regressdo esta
intimamente ligada a analise de correlacéo,
que se dedica a inferéncias estatisticas das
medidas de associacdo linear que se
seguem:

a) Coeficiente de correlacdo simples: mede
a “forca” ou “grau” de relacionamento
linear entre 2 variaveis;

b) Coeficiente de correlacdo multiplo: mede
a “forca” ou “grau” de relacionamento
linear entre uma variavel e um conjunto de
outras variaveis.

Com os dados para a analise de regresséo e
correlacao simples se constréi o diagrama de
dispersdo, o qual deve exibir uma tendéncia
linear para que se possa usar a regressao
linear, e permite decidir empiricamente se um
relacionamento linear entre X e Y deve ser
assumido, podendo-se concluir também se o
grau de relacionamento linear entre as
variaveis é forte ou fraco, conforme o modo
como se situam os pontos ao redor de uma
reta imaginaria que passa através do enxame
de pontos.

A correlacdo é tanto maior quanto mais 0s
pontos se concentram, com pequenos
desvios, em relacdo a reta. De forma que se o
declive é positivo, a correlacéo entre X e Y é
positiva, ou seja, os fendmenos variam no
mesmo sentido; caso contrario, se o declive &
negativo, a correlagéo entre X e Y é negativa
e os fendbmenos variam em sentido inverso.

2.4 Modelo de regressdo linear simples e
multipla

O modelo de regressédo linear simples
assume-se que a relacéo entre a variavel de
entrada e saida é linear, de forma que:
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comportamento da variavel X;

Y=a+ bX+E
e X:variavel explicativa ou independente medida sem erro (ndo aleatéria);

e E: variavel aleatéria residual na qual se procuram incluir todas as influencias no
comportamento da variavel Y que ndo podem ser explicadas linearmente pelo

e age b parametros desconhecidos do modelo (a estimar);

e  Y:varidvel explicada ou dependente (aleatoria).

De acordo com a estimacao pelo método dos
minimos quadrados, em que o objetivo é
escolher a e b de modo a minimizar a soma

dos quadrados dos residuos, deve-se utilizar
as seqguintes féormulas para a realizacdo da
regressao linear simples.

=
|

i~

=|

b - an,y, —Zx,Zy{
anf—(Zx,)z

Como ja dito, a regressédo linear mdultipla
apresenta diversas variaveis independentes

dependente, como pode-se observar
férmula de vetores.

na

que irdo se relacionar com a variavel
¥ 1 X1 X2 Xy o €1
1 X2 X2 X ¥y €2
y.z = ‘ d 72 + b wymX3+e
Yn 1 Xin Xon Xxn Ik €n
25 Ajustamento e Coeficiente de soma dos quadrados da regresséo (variagao

determinacéo (R?)

O ajustamento da regressao linear seréa tanto
melhor quanto menor for a soma dos
quadrados dos residuos relativamente a soma
dos quadrados totais (HENRIQUES, 2011).
Em que, a Soma dos quadrados totais
(variacdo total) é igual a soma dos quadrados
dos residuos (variacdo nao explicada) mais a

explicada).

O coeficiente de determinacdo (R é o
quociente entre a soma dos quadrados da
regressdo (SSR ou SQR) e a soma dos
quadrados totais (SST ou SQT), o qual fornece
uma medida da proporcdo da variacdo total
que é explicada pelo modelo de regresséo.
Assim, o coeficiente de determinacdo (R?)
podera resultar em:
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0 <R>’<1

R? = 1: significa que grande parte da variacdo de Y ¢ explicada linearmente pelas
variaveis independentes (modelo linear bastante adequado);

R? = 0: significa que grande parte da variagdo de Y nédo é explicada linearmente pelas
variaveis independentes (modelo linear muito pouco adequado).

3 Método de Pesquisa

A pesquisa foi realizada em duas fases,
buscando abordar 0S aspectos
metodolégicos separadamente em cada uma
das etapas. Primeiramente, na Fase 1,
existiram duas etapas, sendo a primeira etapa
da pesquisa do tipo exploratéria, por meio
documental, bibliografico e andlise mecénica
(informal) do ambiente a ser trabalhado.

Na Etapa 2 definiu-se o publico-alvo, sendo
esse, a amostra de pessoas que utilizam a
praca de alimentagédo do Natal Shopping para
realizagcdo da sua alimentacéo fora do lar. O
shopping fica localizado na cidade do Natal,
no estado do Rio Grande do Norte.

Na segunda fase da pesquisa, também
subdividida em duas etapas, as quais
consistem primeiramente na elaboracédo e
aplicac&o do questionario e depois na andlise
dos dados. O questionario online que
apresenta 10 questdes objetivas, 5 questbes
abertas, como idade, gastos  com
alimentacéo, e 4 questdes utilizando a escala
Likert de 5 pontos, foi confeccionado
baseando-se no estudo e analise prévia do
estabelecimento e nas pesquisas de Warde
(2000), com as adaptacbes para o pais, que
ditam sobre o0s habitos alimentares dos
brasileiros, frequéncia das alimentacées fora
do lar, estabelecimentos mais frequentados,
atitudes e analises dos consumidores com
relacdo aos seus habitos alimentares fora do
lar, revelando dessa maneira detalhes dos
consumidores de  Natal ainda ndo
diagnosticado por trabalhos anteriores no
local de estudo.

Para a pesquisa foi utilizada uma amostragem
ndo probabilistica por conveniéncia, que
apesar de ndo permitr a inferéncia
populacional, servirdA como uma boa base
para a formulacdo de hipdteses e insights
para a populacdo (KINNEAR, TAYLOR, 1979,
p. 187; CHURCHILL, 1998, p. 301). Para o
célculo de amostragem, levando em
consideracéo uma populacéo de

aproximadamente 2000 pessoas por dia,
sendo o erro amostral de 6%, obtém-se uma
amostra de 244 pessoas.

Na etapa 2, para inicio do processo de
analise foi feita a tabulacdo dos dados e
posterior analise dos resultados encontrados,
apresentando-os em graficos, alcancando os
objetivos propostos. Para a analise dos dados
foram utilizados a regressao linear simples e
multipla e analise descritiva.

4 Resultados e discusséo
4.1 Pesquisa exploratéria — estudo de caso

Durante pesquisa exploratéria, realizada no
shopping, foram relatados que 52% dos
consumidores que frequentam o shopping
s&o da classe A e B, e que o shopping
proporciona aos seus clientes um ambiente
acolhedor, tradicional, familiar e seguro. Em
2007, o estabelecimento mudou a
administracdo, o qual passou por melhorias
infra estruturais, como a ampliacdo de sua
area em 9.536 m2.

Percebeu-se que, com a reforma, a praca de
alimentacdo aumentou, garantindo espaco
para novas lojas e para variabilidade
gastrondmica. Atualmente, o fluxo de pessoas
que transitam no shopping ¢é de
aproximadamente 16.000 pessoas em média
por dia.

4.2 Andlise dos resultados - Estatistica
descritiva

De acordo com a pesquisa pode-se inferir
que, do total de entrevistados, as mulheres
em sua maior parte alimentam-se fora do lar
por lazer, falta de tempo ou comodidade; de
modo que corrobora com estudos anteriores
sobre sua entrada no mercado de trabalho.

Segundo boletim informativo do IBGE (2010),
30% dos usuérios dos shoppings no Brasil
s&0 jovens que estéo na faixa etaria entre 17 a
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24 anos; e que 15% dos frequentadores dos
shoppings vao exclusivamente para pragas
de alimentacdes, procurar alimentacdo fora
de casa.

Dentre os entrevistados, a maior parte eram
jovens ou adultos jovens, na faixa etaria dos
18 aos 34 anos, os quais afirmam alimentar-se
na praca de alimentacdo, concordando com a
pesquisa de Avelar (2013).

A pesquisa ainda revelou, como mostrado no

Frequéncia na praga de alimentacdo

B 1 vez por semana B Mais de 1 vez na ssmanz M Diariamente

m Quinzenalmente m Mensaimente m Raramente

grafico  (Grafico 1), que 36% dos
entrevistados frequentam a praca de
alimentacdo do Natal Shopping raramente;
27% mensalmente e somente 1% vai
diariamente. A explicacdo para este fator
pode estar relacionada com a localizacdo do
shopping, facil acessibilidade, vagas de
estacionamento, comportamento tradicional e
cultural ou ainda em relacdo a renda bruta
mensal das familias natalenses.

Regites Geograficas

mleste mSul mOeste mMNorte mGrande Naal

Gréfico 1: Frequéncia de visitas a praga de
alimentacé&o do shopping
Fonte: Dados da pesquisa

Para melhor andlise dividiu-se a cidade do
Natal por Zonas (Zona Sul, Zona Norte, Zone
Leste e Zona Oeste), de forma que, se
observou  (Gréafico  2), levando  em
consideracdo o fato do Natal Shopping esta
contido na zona Sul da cidade, o valor de
67% para os entrevistados, 0s quais moravam
na mesma zona de localizagdo do shopping.
Contudo em sua grande maioria, se
alimentam raramente no shopping, dessa
forma conclui-se que a localizacdo do
shopping em relagdo a residéncia dos
entrevistados n&o influencia na escolha por se

Reforma influencia na escolha do local

ESm mMN3 mindfererte

Gréfico 2: Porcentagem de localizagéo por regides
geogréaficas
Fonte: Dados da pesquisa

alimentar fora do lar.

Além disso, foi realizada uma analise para
saber se as melhorias trazidas através da
reforma do Natal Shopping eram significantes
na hora da escolha do ambiente para
alimentacdo. O resultado mostrou que mais
da metade dos entrevistados, 62%, afirmaram
qgue o ambiente reformado foi fator
preponderante nas suas escolhas (Grafico 3).
Como dito anteriormente, a reforma trouxe
melhorias com relagédo ao espago construido,
O numero e diversidade de lojas e
restaurantes.

Gréfico 3: Influencia da reforma do shopping na escolha do local.
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4.3 Analise dos
simples e mdltipla

resultados — Regresséo

Sendo considerada uma caracteristica pos-
moderna social, a alimentacdo fora do lar
revela aspectos multifacetados (SILVA, 2011).
Analisando os quatros diferentes tipos de
alimentacdo feita fora do lar, na praca de
alimentacdo do Natal Shopping, Prato Feito
(PF), a La Carte, Self-service e Fast-food,
percebe-se estatisticamente que a escolha
dos entrevistados por estes ambientes estava
diretamente  proporcional a  aspectos
relacionados com aspectos poés-modernos
como preco, qualidade, rapidez no servico e
variedade.

E importante ressaltar que as variaveis
categoricas utilizadas nas analises da
presente pesquisa foram transformadas em
variaveis quantitativas, a fim de ser possivel a
realizacdo das regressdes simples e multipla
e, assim, obter as conclusdes propostas.

Dessa forma, aplicando aos dados a analise
estatistica de regresséo linear simples (Figura
1), tem-se que ha correlacdo direta entre o
tipo de alimentacdo escolhida pelo
entrevistado, com o motivo da sua escolha (R?
= 0,17), isto é, aos que preferem prato feito é
justificado pelos fatores preco e rapidez. Os
que escolhem fast food justificaram o motivo
devido a rapidez do servigo. J& os que optam
por alimentar-se em a La Carte, afirmam que o
motivo é referente a rapidez e qualidade. Por
fim, os que preferem self service justificaram
que a qualidade é o fator mais importante na
hora da escolha.

Portanto, os natalenses que buscam o se/f-
service no Natal Shopping observam critérios
relacionados as boas praticas para servigos
de alimentag&o, higiénico-sanitarias do
alimento  preparado, como limpeza e
higienizacdo do espaco de consumo e dos
utensilios; a procedéncia e condicbes de
preparo dos alimentos (ANVISA, 2004). Além
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de avaliar sabor, textura e odor da comida
oferecida, ou se é visualmente agradavel,
critérios relacionados a qualidade alimentar
(FELLOWS, 2006).

O resultado da pesquisa corrobora com
Ribeiro e Tinoco (2008), os quais identificaram
que dentre as pessoas que frequentavam
estabelecimentos a La Carte, principais
determinantes da qualidade percebida foram:
os atributos da comida, o atendimento, o
ambiente, o tempo de espera, a limpeza, a
seguranca, as instalacdes de apoio, o
cardapio, a privacidade, os atributos da
bebida, a confirmacdo de expectativas, a
exatidao e a decoracgéao.

As pessoas que escolhem o prato feito,
revelaram que faziam esta escolha por causa
do preco, associado a rapidez do servico.
Corroborando com o estudo anterior de
Ortigoza (2008), que revelava o prato feito
como sendo uma estratégia muito rapida,
reproduzidas de forma articulada de acordo
com o tempo, limitando ainda mais a
liberdade de escolha do cliente, pois as
combinacbes e precos dos pratos ja séo
anteriormente estipulados no cardapio.

Além disso, foi realizada uma andlise
utilizando a regresséo linear multipla (Tabela
1), a fim de identificar se fatores como idade,
sexo, ter filhos, renda, motivo de alimentar-se
fora do lar e o periodo da semana que
frequenta a praca de alimentacéo, influenciam
positivamente ou negativamente nos gastos
com a alimentacdo. Com isso, percebe-se
que existe uma correlacdo positiva entre o
valor gasto meédio com alimentagdo no
estabelecimento, a idade e renda do
consumidor e o fato de possuir filhos, o que
torna o gasto superior ao de um consumidor
sem filhos (R = 0,22). A correlacdo ¢
facilmente explicada, pois a classe A dedica
51,2% de seus gastos com a alimentacao fora
do lar, enquanto que a classe E aplica apenas
18%.
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Tabela 1: Sintetizacdo dos resultados das regressodes lineares simples e multipla.

Variavel Coeficiente  Erro-Padrao Stat T Valor-p F de significagao R?
Motivo da escolha do restaurante (Y)
Regressao Simples 1,58E-11 017
Intersegdo 1,622 0,147 11,00 4,4E-23
Tipo de restaurante (X) 0,326 0,046 7,08 1,6E-11
Gastos com alimentagdo (Y)
Regressao Maltipla 3,62E-11 0,22
Idade (%) 0,565 0,201 2,810 0,005
Sexo (X) 1.418 3.114 0.455 0.649
Presenca de filhos (X:) 18,463 4,692 3,935 0,000
Renda (X) 3,459 1,290 2,681 0,008
Motivo de almocar fora do lar (¥s) -1.819 1,801 -1.010 0,313
Periodo que frequenta a praca de alimentaco (Xe) 1.468 2724 0,539 0,591 A
Nivel de significancia 0,06
Nivel de Confianga 1,94
T Tabelado 1,89

Fonte: Dados da pesquisa

No comparativo com outros paises baseado no
poder de compra, o Brasil ¢é o segundo mais
caro para comer fora de casa, ficando atras
somente da Alemanha, em relacdo aos Estados
Unidos, o Brasil € 20% mais custoso. Os dados
s&0 do IFB (Instituto Foodservice Brasil) (2014).

Por fim, conclui-se que apés a reforma do
shopping, os critérios limpeza, organizagcéo e
conforto encontram-se satisfatérias para os
consumidores, porém a variedade de
restaurantes estd ainda classificada de forma
regular, ou seja, mesmo apds a expansdo, 0S
clientes ainda sentem a necessidade de uma
maior variedade de opcdes para se alimentar.

5 Conclusao

Percebe-se que a alimentacéo fora do lar é
um aspecto ligado ao regionalismo de cada
lugar de estudo. Muitos entrevistados afirmam
que a reforma aumentou o espaco fisico da
praca de alimentacdo, trazendo consigo
restaurantes e food services diversificados.
Contudo, observa-se que esse habito
alimentar da populacdo de Natal ndo esta

Referéncias bibliogréficas

AGENCIA NACIONAL DE VIGILANCIA SANITARIA
(ANVISA). Resolugdo da Diretoria Colegiada n?. 216_
Regulamento Técnico de Boas Praticas para Servigos de
Alimentacdo. Setembro de 2004.

ANUARIO BRASILEIRO DE ALIMENTACAO FORA
DO LAR. Publicagdo oficial do Portal Alimentagdo Fora do
Lar. Disponivel em:
<http://issuu.com/aforadolar/docs/anu__rio_da_alimen
ta___ o _fora_do_I>. 2013.

relacionado diretamente a localizacdo do
shopping em relag&o a proximidade com suas
residéncias. Muitos consumidores procuram o
shopping para se alimentar mais por questéao
de lazer, tendo em vista que a maioria dos
entrevistados disseram ir raramente ao local.
Portanto, trata-se mais de uma questéo
cultural que deve ser investigada em futuros
estudos.

Contudo, os objetivos propostos da pesquisa
foram satisfeitos, de forma que foi analisada a
satisfacdo dos consumidores, bem como
pode-se obter algumas hipdteses a partir da
analise estatistica utilizada. Sendo essas que
a escolha do local, restaurante esta
diretamente relacionada com o tipo de
restaurante a ser escolhido; e por fim, que a
idade, renda familiar e a presenca de filhos
esta também diretamente ligada com os
gastos com alimentacao fora do lar. Assim, a
regressdo linear simples e mudltipla se
mostraram satisfatérias para a determinacao e
alcance dos resultados

AVELAR, Ana Elisa e REZENDE, Daniel Carvalho
de. Habitos alimentares fora do lar: um estudo de caso
em Lavras — MG. OrganizagGes Rurais & Agroindustriais,
Lavras, vol. 15, n2. 1, p. 137-152, 2013.

CARDOZO, R. N. An experimental study of
customer effort, expectation, and satisfaction. Journal
Marketing Research, v. 2, p. 244-249, Aug. 1965.

CHURCHILL, Gilbert. Marketing  research:
methodological foundations. 2a ed. The Dryden Press.
1998.

Gestao de Servicos |



COLLACO, J. H. L. Restaurantes de comida
rapida, os fastfoods, em pragas de alimentagdo de
shopping centers: transformagdes no comer. Revista
Estudos Histdricos - Alimentagdo, Rio de Janeiro, v. 33,
2004.

Department for Environment Food and Rural
Affairs. Family food 2002-2003. London: TSO; 2004.

Economic Research Service. Food CPI
expenditures: food expenditure tables. Washington (DC):
ERS; 20009.

FELLOWS, P.J., Tecnologia do
Processamento de Alimentos: Principios e Prética.
2%ed. Porto Alegre: Artmed, 2006.

HECK, M. C. Comer como atividade de lazer.
Revista Estudos Histdricos - Alimentagdo, Rio de Janeiro,
v. 33, n.1, p. 136-146, jan./jun. 2004.

HENRIQUES, Carla. Analise de Regressao Linear
Simples e Multipla. Departameto de Matematica. Escola
Superior de Tecnologia de Viseu. Portugal, 2011.

HOLM, L. The social context of eating. In:
KJAERNES, U. (Ed.). Eating patterns: a day in the lives of
Nordic people. Oslo: SIFO, p. 159-198. (Report, 7), 2001.

IBOPE - INSTITUTO BRASILEIRO DE OPINIAO
PUBLICA E ESTATISTICA. Pesquisa de mercado na tomada
de decisGes. Disponivel em:
<http://www.ibope.com.br/calandraWeb/BDarquivos/so
bre_pesquisas/pesquisa_mercado.ht

IGNACIO, Sérgio Aparecido. Importancia da
estatistica para o processo de conhecimento e tomada
de decisdo.Nota Técnica Ipardes, Curitiba, n.6, out. 2010.

INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E
ESTATISTICA (IBGE). Censo Demogréfico 2010. Disponivel
em: <http://www.ibge.gov.br>. Acessado em: 15 de
dezembro de 2014.

INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E
ESTATISTICA. Pesquisa de orcamentos
2002/2003: primeiros resultados — Brasil e grandes
regiGes. Rio de Janeiro: IBGE, 2004.

INSTITUTO FOOD SERVICE
Disponivel
<http://www.institutofoodservicebrasil.org.br/>. Acesso
em dezembro de 2014.

KINNEAR, Thomas C. & TAYLOR,
R. Marketing research: an applied aproach. Mc Graw
Hill. 1979.

KOTLER,  Philip.  KELLER, Kevin Lane.
Administracdo de Marketing: A Biblia do Marketing. 12
ed. Sdo Paulo: Prentice Hall Brasil, 2006.

and

familiares

BRASIL (IFB).

em:

James

LAMBERT, JL; BATALHA, MO; SPOESSER, RL;
SILVA, AL; LUCCHESE, T. As principais evolugbes
alimentares: o caso da Franga. Rev Nutr, 18(5): 577-91,
2005.

LOPES, H. E. G.; PEREIRA, C.; VIEIRA, A. F.
Comparagdo entre os modelos norte-americano (ACSI) e
europeu (ECSI) de satisfagdo do cliente: um estudo no
setor de servigos. Revista de Administragcdo Mackenzie,
v. 10, n. 1, 2009.

MA, H. et al. Getting rich and eating out:
consumption of food away from home in urban China.
Canadian Journal of Agricultural Economics, Ottawa, v.
54,n. 2, p. 101-119, Apr. 2006.

ORTIGOZA, Silvia Aparecida Guarnieri.
Alimentacgdo e saude:as novas relagbes espago-tempo e
suas implicagGes nos habitos de consumo de alimentos.
Revista. Ra e Ga, Curitiba, n. 15, p. 83-93, 2008.

RIBEIRO, José Luis Duarte e TINOCO,
Maria Auxiliadora Cannarozzo. Estudo qualitativo
dos principais atributos que determinam a
percepcado de qualidade e de preco dos
consumidores de restaurantes a /a carte. Gest.
Prod., Séo Carlos, v. 15, n. 1, p. 73-87, jan.-abr.
2008.

ROSSI, C.; SLONGO, L. A. Pesquisa de satisfagdo
de clientes: o estado-da-arte e proposicdo de um
método brasileiro. RAC, v. 2, n. 1, p. 101-125, jan./abr.
1998.

SHLINDWEIN, M. M. Influéncia do custo de
oportunidade do tempo da mulher sobre o padrdo de

consumo alimentar das familias brasileiras [tese].
Piracicaba; Universidade de Sdo Paulo, 2006.
SILVA, Matheus Alberto Rodrigues.

Alimentacdo fora do lar como um fendmeno pods-
moderno: um estudo etnografico. Dissertacdo de
mestrado apresentada a Universidade Federal de Lavras
- MG. 2011.

WARDE, A. et al. Changes in the practice of

eating: a comparative analysis of time-use. Acta
Sociologica, Oslo, v. 50, n. 4, p. 363-385, 2007.
WARDE, A.; MARTENS, L. Eating out.

Cambridge: Cambridge University, 258 p. 2000.

ZEITHAML, V.; BITNER, M. J. Marketing de
servicos: a empresa com foco no cliente. 2. ed. Porto
Alegre: Bookman, 2003.

Gestao de Servicos |


http://www.ibge.gov.br/

CAPITULO 19

UTILIZACAO DE MATRIZES DE DESEMPENHO NA
AVALIACAO DO RELACIONAMENTO
FRANQUEADOR-FRANQUEADO: UM ESTUDO DE
CASO EM UMA REDE DE FARMACIAS

Marcel Lima Ribeiro Dantas
Domingos Fernandes Campos
Evadio Pereira Filho

Resumo: O objetivo deste artigo € demonstrar o uso de matrizes de desempenho
idealizadas por Stock e Lambert na avaliagdo do relacionamento franqueador-
franqueado. Um modelo foi concebido para avaliar a qualidade do relacionamento
baseado no modelo das lacunas de qualidade desenvolvido por Parasuraman,
Zeitham!l e Berry. Com base na literatura e em entrevistas com grupos focais,
ajustes foram incorporados ao modelo proposto, originando o modelo ajustado que
foi aplicado em uma rede de franquias de farmacias de manipulacdo. A
apresentacdo dos resultados contém matrizes de desempenho que relacionam
importancia e qualidade do relacionamento. Foram construidas quatro matrizes de
desempenho para exibir a qualidade do relacionamento: (a) percepcdo dos
franqueados sobre a perspectiva do franqueado no relacionamento de curto prazo,
(b) percepcdo do franqueador sobre a perspectiva do franqueador no
relacionamento de curto prazo, (c) percepcado do franqueador sobre a qualidade
do frangueado no relacionamento de longo prazo e (d) percepcao dos franqueados
sobre a qualidade do seu franqueador no relacionamento de longo prazo. A
interpretacédo dessas matrizes sugerem medidas a serem adotadas por
franqueador e franqueados para melhoria do relacionamento. O modelo ajustado
pode receber novos modulos e originar outras matrizes. Por fim, a aplicacéo
simultanea do modelo ajustado em varias redes de franquias do mesmo segmento
podem originar matrizes de desempenho relativo que demonstrariam 0
desempenho, ndo sO6 de uma organizagcdo, mas de varios competidores no
segmento.

Palavras Chave: Matriz de desempenho, franchising, relacionamento franqueador-

franqueado



1. Introdugéo

As redes de franquias se expandem
rapidamente em paises desenvolvidos como
Estados Unidos, Franca e Gra-Bretanha, além
de nacgdes em desenvolvimento como Brasil,
China e Filipinas (PERRIGOT, 2006). O
franchising vem ganhando destaque e
atraindo interesse de pesquisadores que
buscam entender suas implicacdes
econdmicas e estratégicas (DAVIDOVITSCH;
CALDAS; SILVA, 2009). Melo e Andreassi
(2010) investigaram a publicacdo nacional e
internacional sobre o franchising no periodo
de 1998 a 2007. Por meio de uma meta-
andlise, encontraram 24  publicacdes
nacionais, em que nenhuma delas abordou o
relacionamento franqueador-franqueado
como tema principal. Foram identificados 37
artigos, em quinze periddicos internacionais,
dentre eles, dois trabalhos (5,4%) trataram do
relacionamento. Por sua vez, Brito, Vieira e
Espartel (2011), realizaram uma analise
criteriosa sobre a producdo cientifica no
varejo e apontaram alguns “esquecimentos
académicos” em periddicos nacionais e
internacionais. Esses pesquisadores
assinalaram tematicas no varejo que possuem
significativo potencial para novas pesquisas.
Dentre essas tematicas se encontra o
franchising.

H& modelos que facilitam a compreensdo do
relacionamento franqueador-franqueado:
Dant, Li e Wortzel (1995), Cohen e Silva
(2000), Monroy e Alzola (2005), Vieira e
Slongo (2006), Bordonaba-Juste e Polo-
Redondo (2008), Dickey, Mcknight e George
(2008), Davies et al. (2011), McDonell,
Beatson e Huang (2011) e Wright e Grace
(2011).

No relacionamento franqueador-franqueado
sd0 (geradas expectativas mutuas para
prestacdo de servicos de cada uma das
partes (ROCHA, 2010). Essas lacunas podem
ser apreciadas pela modelagem idealizada
por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985),
para os quais a qualidade do servico resulta
da comparacdo entre a expectativa e a
percepcao do servigo recebido. Com base na
teoria de gestdo dos servigcos, é possivel
apreender as expectativas de franqueador e
franqueados, bem como as lacunas e o nivel
de satisfacdo das partes envolvidas no curto
e longo prazos e representa-las através de
matrizes de desempenho.

Este artigo tem como objetivo demonstrar o
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uso de matrizes de desempenho no
relacionamento franqueador-franqueador. Foi
desenvolvido um modelo de avaliacdo das
relagbes franqueador-franqueado usando o
modelo das lacunas entre expectativas
(importancia) e percepgdes do servigo
prestado por franqueador e franqueado. O
modelo delineado foi avaliado por meio da
aplicacdo em uma rede de franquias de
farmacias de manipulacdo e os resultados
exibidos utilizando matrizes de desempenho.

2. Referencial teérico
2.1 Relacionamento franqueador-franqueado

O franqueador possui expectativas quanto
ao franqueado, sobretudo, acerca do
faturamento e normas de operacdo da
unidade franqueada (Prado 2008, apud
MAEMURA, 2009). As relacbdes ocorrem de
forma que o franqueador presta servigos ao
franqueado, como treinamentos, assisténcia
técnica e comercial continuas entre outros
servicos e por isto recebe uma soma
monetéria fixa e parcelas das vendas das
unidades franqueadas sob a forma, por
exemplo, de royalties e /Jou taxa de
publicidade (SILVA; AZEVEDO, 2007).

O relacionamento franqueador-franqueado
agrega duas areas distintas: transacional
(curto prazo) e a relacional (longo prazo).
Assim, a qualidade do relacionamento de
curto prazo se concentra em fatores
determinantes para o0 sucesso ha abertura
da franquia. Dado o envolvimento na
implantacdo da franquia, a qualidade do
relacionamento de curto prazo pode ser
avaliada na perspectiva do franqueado e na
perspectiva do franqueador. Desta forma, a
perspectiva do fragueado avalia o servico
prestado pelo franqueador, enquanto a
perspectiva do franqueador mede 0 servigo
oferecido pelo franqueado. A qualidade vai
além das transacdes e origina
relacionamento de longo prazo, agregando
variaveis como confianca e compromisso
(MONRQY; ALZOLA, 2005).

2.2 Modelos para avaliacdo do
relacionamento franqueador-franqueado

Os modelos para avaliacéo do
relacionamento franqueador-franqueado
apresentados neste artigo foram utilizados
nos Estados Unidos, Brasil, Espanha, Taiwan,
Austrédlia e Nova Zelandia. Alguns se
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limitam, no trabalho original, ao campo
tedrico: Dant, Li e Wortzel (1995), Vieira e
Slongo(2006) e Monroy e Alzola (2005). Os
demais foram concebidos e testados em
segmentos como fast-food, prestacdo de
servicos, lavanderia e perfumaria. Parte
destes modelos aborda a relagdo global
entre franqueador e franqueado: Dant, Li e
Wortzel (1995), Cohen e Silva (2000), Vieira e
Slongo (2006) e Monroy e Alzola (2005).
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Os demais modelos, Bordonaba-Juste e
Polo-Redondo (2008), Dickey, Mcknight e
George (2008), Davies et al (2011),
McDonell, Beatson e Huang (2011) e Wright
e Grace (2011), tratam de aspectos do
relacionamento de longo prazo. A Figura 1
exibe um conjunto de modelos para
avaliacdo do relacionamento franqueador-

franqueado e suas respectivas dimensoes.

AUTOR PAIS DIMENSOES

Consciéncia, clareza e cobertura do contrato; enfoque relacional;
Dant, Li 1995 Estados | troca de informacées; mutualidade; flexibilidade; cooperacéo;
E Wortzel Unidos estratégias de influéncia; deciséo participativa; resolugdo de conflitos;
competéncias
. ) Transferéncia de know-how; suporte administrativo operacional;
Cohen e Silva | 2000 Brasil o i p P
comunicagdo; confianga; compromisso
Desenvolvimento do negécio; cumprimento do treinamento; realizagdo
do pagamento; uniformidade; transparéncia; treinamento; apoio;
Monroy e . ~ . . . . oA
Alzola 2005 | Espanha | informagdo; suprimento; facilidade no financiamento; assisténcia
gerencial; acesso; confianga, compromisso; normas sociais de
relacionamento
Vieira e 2006 Brasi Suporte continuo; financeiro; performance de marketing; clima;
Slongo conflito; compromisso; comunicagéo; cooperacao
Bordonaba- Troca de informag¢des e comportamentos de cooperagéo; confianga;
Juste e Polo- | 2008 | Espanha COMDromisso: satigsfa 50 P peragao; o
Redondo P ' ¢
DiCk?y’ Estados Confianga na competéncia do franqueador, confianga na honestidade
Mcknight 2008 Unidos do franqueador, autonomia, identificacdo, observancia, qualidade do
e George relacionamento, satisfagéo; compromisso
. E nfianca, isfacéo, nflito; mprimen norm
Davies e a/ 2011 stgdos Confianga, satisfagdo, conflito; cumprimento das normas do
Unidos | franqueador
McDonell,
) Lealdade do franqueado; confiangca; compromisso; satisfagdo;
Beatson e 2011 Taiwan ~ 4 ¢ P ¢
cooperagao
Huang
Wright e . Confianga; compromisso; congruéncia de metas; cultura
9 2011 | Australia nea promisso, 9
Grace organizacional; comunicagéo

Figura 1 - Dimensdes presentes nas modelagens sobre o relacionamento franqueador-franqueado Fonte:

2.3 Modelo de qualidade do servigo

Parasuraman,

Zeithaml

e Berry
desenvolveram uma base conceitual solida
para a compreensdo da qualidade dos

Elaborada pelos Autores

servicos.  Propuseram, com base no
paradigma da desconfirmagdo, o modelo
das lacunas de qualidade. Cada lacuna
(gap) representa um empecilho para a oferta

(1985)
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de um servico que o0s consumidores
percebam como de qualidade elevada. Os
autores encontraram lacunas importantes: (1)
nas percepc¢des da administracéo a respeito
das expectativas dos clientes; (2) na
traducao e especificacao dessas
expectativas por parte dos gestores - os
padrées internos de desempenho fixados
pela organizacéo nao refletem
minuciosamente as expectativas dos clientes
-, (8) na realizagcdo do servico em si pela
area operacional — representa a dissonancia
entre desempenho real e o desempenho
padrdo preestabelecido pela empresa; (4) na
dissonéncia entre o0 servico realizado e o
que ¢é comunicado ao cliente por
informacdes e promessas externas sobre o
mesmo; e, (5) na diferenga entre as
expectativas dos clientes em relacdo ao
servico e a percepgéo destes em relacéo ao
desempenho do servico oferecido. No modelo
das lacunas, a qualidade do servico € medida
pela diferenca entre o nivel de expectativas e
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o desempenho percebido pelos clientes. O
grau de qualidade de um servigco é medido
pela dimenséo da lacuna 5 (PARASURAMAN,
ZEITHAML, BERRY, 1985).

2.4 Matriz de desempenho absoluto

A  matriz de desempenho  absoluto
arquitetada por Stock e Lambert (2001),
apresentada na Figura 2, € composta por trés
tercos oriundos do cruzamento de ftrés
grupos de importancia (vertical) e trés grupos
de desempenho (horizontal) onde se
representam as avaliagcbes de desempenho
de uma organizacdo. A interseccéo entre

importancia e desempenho revela
agrupamentos nos quais se deve (a)
melhorar definitivamente, (b) melhorar, (c)

manter ou melhorar, (d) manter e (e) reduzir
ou manter. Isso permite ao gestor destinar
mais recursos aos pontos criticos.

7
Definitivamente Melhorar Manter ou o
melhorar Melhorar §
;S
[¥]
oﬁ Melhorar Manter Reduzir ou %
5 Manter | 2
=5
E 3
Reduzir ou Reduzir ou o
Manter Maniter Manter o
]
1
1 3 5 T
Figura 2 — Matriz de Desempenho
Fonte: Adaptada de Stock e Lambert (2001)
3. Metodologia criticamente com o objetivo de conhecer
o . seus elementos basicos. Ao  final,
A primeira etapa desta pesquisa )
incorporaram-se 0S elementos para a

desenvolveu o referencial tedrico baseado
na gestdo de servicos e no relacionamento
franqueador-franqueado. Neste passo foi
possivel identificar modelos de avaliagdo do
relacionamento franqueador-franqueado e
selecionar o mais adequado para servir
como  base. Sequencialmente,  foram
analisados 0os modelos voltados para avaliar
o relacionamento franqueador-franqueado e
a compatibilidade de cada um deles com
teoria da gestdo dos servigos associados ao
relacionamento. Os modelos de avaliacdo do
franchising foram descritos e analisados

apreensdo de expectativas e percepcdes das
partes sobre o servico recebido.

Com base na literatura € em entrevistas com
grupos focais, ajustes foram incorporados ao
modelo  desenvolvido para avaliar o
relacionamento franqueador-franqueado. O
modelo completou-se com a constru¢édo do
instrumento de coleta dos dados para a
avaliacdo das lacunas de percepcédo do
relacionamento franqueador-franqueados. O
instrumento de coleta de dados é constituido
por um questionario com oito moédulos que
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contemplam uma avaliacdo quantitativa das
expectativas e percepcdes de desempenho
de franqueador e franqueados no curto e
longo prazos. O instrumento foi aplicado na
avaliacdo de uma rede de franquias do
segmento de farméacias de manipulagdo. Os
resultados refletem as lacunas de qualidade
obtidas nas perspectivas do franqueador e
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dos franqueados nos curto e longo prazos. A
partir da anadlise dos resultados foi possivel
estabelecer um conjunto de consideracdes
sobre as implicacbes gerenciais da
avaliagdo. A Figura 3 apresenta o esquema
metodoldgico utilizado na pesquisa.

Relacionamento
franqueador-franqueado

Atributos/Dimensdes e Modelos
> para avaliar o relacionamento <

Gestao de servigos

7

Andlise dos atributos
encontrados na literatura
por franqueador e

9

Selegéo de um modelo base para avaliar o
relacionamento franqueador-franqueado

franqueados

2

Modelo proposto

Grupo Focal

Vi

Modelo Ajustado

v

Questionario (Expectativa e Desempenho)

2

Avaliagao do relacionamento franqueador- ~
franqueado

Conclusdes e
Recomendacoes

Figura 3 - Esquema metodolégico
Fonte: Elaborada pelos Autores

3.1 O modelo proposto

Originalmente, a modelagem desenvolvida
por Monroy e Alzola (2005), Figura 4, tem o
propdsito  de investigar a gestdo da
qualidade em sistemas de franquia. Por
avaliar o relacionamento  franqueador-
franqueado de forma plena, incluindo
perspectivas de curto e longo prazos, se

apresenta como a base ser usada para
avaliacdao do relacionamento franqueador-
franqueado utilizando a teoria de servigos.
Monroy e Alzola (2005) ndo estabeleceram
os atributos a serem pesquisados em cada
uma das dimensoes.
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CURTO PRAZO

PERSPECTIVA DO FRANQUEADO
CONTEUDO ASSISTENCIA

/

¢+ Treinamento ¢+ Abastecimento
*» Apoio .

¢ |nformagéo » Assisténcia gerencial

¢ Acesso
\_

Facilidade no financiamento

(

¢« Cumprimento do treinamento

PERSPECTIVA DO FRANQUEADOR
FORMALIDADE IDENTIDADE

Uniformidade
s Transparéncia

Desenvolvimento do negdcio .

Realizagdo do pagamento

LOI\K;O PRAZO

* Confianga
* Compromisso

PERSPECTIVA DO FRANQUEADO E DO FRANQUEADOR

* Normas sociais de relacionamento
Figura 4 — Modelo de Monroy e Alzola (2005)

Figura 4 — Modelo de Monroy e Alzola (2005)
Fonte: Elaborada pelos autores com base em Monroy e Alzola (2005)

3.2 Atributos selecionados

Os Pesquisadores selecionaram na
literatura atributos que melhor
preenchessem as dimensdes do modelo de
Monroy e Alzola (2005). Assim foi
desenvolvido o modelo proposto. Este
modelo adota a escala de Dickey, Mcknight
e George (2008) para medir a confianca e
a escala usada por McDonell, Beatson e
Huang (2011) para avaliar o compromisso.
O modelo proposto foi apresentado para
franqueador e franqueados de uma rede do
setor farmacéutico, por meio de entrevistas
com grupos focais em ocasifes distintas.
Entrevistas deste género s8o usadas para se
obter informacées em profundidade sobre
problemas de servicos e podem ser
utilizadas para encontrar critérios (atributos)
empregados para avaliar a qualidade do
servico (LOVELOCK; WRIGHT, 2006). O pré-
teste contou com a colaboragdo de cinco
franqueados que avaliaram os modulos da
perspectiva do franqueado da primeira
versdo do questionario. Ao passo que 0s
representantes do franqueador avaliaram os
modulos do questionéario sobre a perspectiva

do franqueador. O questionario foi revisto a
fim de contemplar as  observactes
pertinentes e reapresentado aos mesmos
colaboradores em uma nova entrevista com
grupos focais.

Nas entrevistas com o grupo do
franqueador estavam presentes o diretor
geral e o diretor administrativo da
franqueadora. Este grupo auxiliou na

investigacédo de atributos na perspectiva do
franqueador, ou seja, acerca do que O
franqueador espera de seus franqueados. No
grupo dos franqueados, investigou-se 0 que
0s presentes esperam de seu franqueador.
Este modelo, contendo um quadro referencial
com definicbes de todos os atributos, foi
apresentado separadamente aos grupos do
franqueador e dos franqueados para que
fizessem novos apontamentos. Os
Pesquisadores tomaram o cuidado de néo
restringirem o modelo apenas a rede de
franquia na qual foram realizadas as
entrevistas com grupos focais. As dimensdes
e os atributos utilizados pelo modelo ajustado
s&o apresentados nas Figuras 5,6 e 7.
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Dimenséo Atributos
Treinamento quanto ao atendimento ao cliente
Treinamento quanto a administragéo financeira
Treinamento Treinamento quanto a administragdo de recursos humanos
Treinamento quanto a gestdo de operacgdes
Treinamento quanto ao marketing
Andlise da viabilidade da implantagdo da franquia (analise viabilidade
projeto)
. Escolha do ponto comercial
Apoio Planejamento do layout da unidade franqueada
Assisténcia na compra de equipamentos
Assisténcia na inauguracéo
Informagéo Clareza e completude das clausulas do contrato de franquia empresarial
Adquiridos pelo franqueado do franqueador
Abastecimento Adquiridos pelo franqueado de fornecedores, com a mediagao do franqueador
Adquiridos pelo franqueado diretamente de fornecedores licenciados
Financiamento Parcerias entre franqueador e bancos que facilitem financiamento ao franqueado
Consultoria de campo (suporte técnico ou assisténcia técnica)
Assisténcia Manual de operacdes
permanente Assisténcia em propaganda
Fornecimento/desenvolvimento de material promocional
Acesso Facilidade no contato entre franqueado e franqueador

Figura 5 - Perspectiva do franqueado: dimensdes e atributos no relacionamento de curto prazo Fonte:
Elaborada pelos Autores

Dimens&o Atributos

Desenvolvimento do negécio Cumprimento da miss&o organizacional pelo franqueado
Cumprimento do treinamento quanto ao atendimento ao
cliente
Cumprimento treinamento quanto a administragéo financeira
Cumprimento do treinamento Cumprimento do treinamento quanto a administragao de rec.
humanos
Cumprimento treinamento quanto a gestdo de operacdes
Cumprimento do treinamento quanto ao marketing
Pagamento da taxa de franquia
Pagamento da taxa de royalties
Respeito a identidade visual da franquia
Atuacgao apenas em territério acordado em contrato

Realizag&o do pagamento e taxas

Uniformidade . .
Oferta apenas de produtos e servigos autorizados pelo
franqueador.
. Auditoria de campo realizada pelo franqueador na unidade
Transparéncia
franqueada

Figura 6 - Perspectiva do franqueador: dimensdes e atributos no relacionamento de curto prazo Fonte:
Elaborada pelos Autores
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Atributos
Competéncia

Honestidade

Compromisso

Compromisso

Normas sociais de
relacionamento

Solidariedade

Mutualidade

Flexibilidade

Harmonizagado de conflitos

Figura 7 - Perspectiva franqueador-franqueado: dimensoes e atributos no relacionamento de longo prazo
Fonte: Elaborada pelos Autores

3.3 Instrumento de coleta

A partir do modelo ajustado, desenvolveu-se
um questionario para avaliar a percepgéo de
franqueador e franqueado sobre importancia
e desempenho de um conjunto atributos. O

Mddulo  Perspectiva Prazo Quem avalia

instrumento de coleta de dados, questionario,
€ composto por oito médulos numerados de |
a VIIl. A Figura 8 mostra as referéncias de
cada mddulo, incluindo perspectiva e o
prazo da avaliagdo, quem, o que avalia € o
conteudo.

O que avalia

Conteldo

Expectativa para franqueado

Atributos da Figura 5

Desempenho do franqueador

Atributos da Figura 5

Expectativa para franqueado

Atributos da Figura 7

Desempenho do franqueador

Atributos da Figura 7

Expectativa para franqueador

Atributos da Figura 7

Desempenho do franqueado

Atributos da Figura 7

Expectativa para franqueador

Atributos da Figura 6

Desempenho do franqueado

Atributos da Figura 6

Figura 8- Referéncias de cada médulo do instrumento de coleta do modelo ajustado
Fonte: Elaborada pelos Autores

| Franqueado Curto Franqueado
[l Franqueado Curto Franqueado
11 Ambos Longo Franqueado
IV Ambos Longo Franqueado
\ Ambos Longo Franqueador
VI Ambos Longo Franqueador
VI Franqueador Curto Frangqueador
Vil Franqueador Curto Franqueador
Os modulos |, 11, I, IV permitem avaliar a

lacuna 5 do modelo da qualidade do
servico sob a o¢tica dos franqueados. Os
modulos | e Il apreendem,
respectivamente, as expectativas  dos
franqueados e o desempenho do servico
oferecido pelo franqueador no curto prazo.
Os modulos 1l e IV  apreendem,
respectivamente, as  expectativas  dos
franqueados e o desempenho do servigco
oferecido pelo franqueador no longo prazo.

Os moédulos V, VI VIl e VIII permitem avaliar a
lacuna 5 do modelo da qualidade do servigo
sob a otica do franqueador. Os mddulos V
e VI apreendem, respectivamente, as
expectativas do franqueador € o desempenho
do servico oferecido pelos franqueados no
longo prazo. Os moédulos VI e VI
apreendem, respectivamente, as expectativas

do franqueador e o desempenho do servico
oferecido pelos franqueados no curto prazo.

Em todos os modulos as questbes sao
avaliadas sobre uma escala de 11 pontos
variando de 0O (zero) a 10 (dez). As
expectativas sao avaliadas pelo grau de
importancia que cada respondente confere
ao atributo (ZEITHAML; BITNER, 2003).
Assim, zero representa que o atributo n&o é
importante € dez que o atributo é muito
importante. Na avaliagdo do desempenho, a
escala também varia de 0 (zero), péssimo
desempenho a 10 (dez), excelente
desempenho.
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4. Resultados
4.1 O estudo de caso

O modelo proposto foi aplicado em uma
rede de franquias do setor farmacéutico. Os
questionarios foram enviados e retornados
em margco de 2013. Cada franqueado com
franquia(s) em funcionamento ha pelo
menos  seis  meses  respondeu  um
questionario. Os demais franqueados nao
foram pesquisados, uma vez que O
relacionamento de longo prazo com o©
franqueador poderia ndo estar consolidado.
Importante destacar que as percepcdes
sobre expectativa (importancia) e
desempenho do franqueado foram obtidas
as partir de médias aritméticas simples
calculadas a partir dos 25 questionarios
respondidos pelos franqueados. Por sua vez,
0s representantes do franqueador,
presidente e diretor administrativo,
responderam em conjunto somente um
questionario.
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4.2 Perspectiva do franqueado do
relacionamento de curto prazo

A expectativa do franqueado para os
atributos da perspectiva do franqueado
(curto prazo) variou entre 8,72 e 9,88, o que
significa altas expectativas para todos os
atributos. Por sua vez, a avaliagdo do
desempenho do seu franqueado também
apresentou altos valores, de 7,28 a 9,52.
Como as notas conferidas para a
importancia foram mais elevadas, ha
lacunas negativas de qualidade em todos os
atributos desta perspectiva.

A Tabela 1 apresenta as percepcdes do
franqueado sobre os vinte atributos da
perspectiva do franqueado do relacionamento
de curto prazo. Estdo expostos: expectativa
(E); ranking (R) no qual o primeiro é o
atributo mais importante e o ultimo, o menos
importante; desempenho (D) e lacuna da
qualidade (L) avaliada a partir da diferenca
entre desempenho e expectativa.

Tabela 1 - Percepcdes dos franqueados sobre a perspectiva do franqueado no curto prazo

Atributo Avaliagdo pelo Franqueado* ‘

E R D L
Acesso ao franqueador 9,88 1 9,52 -0,36
Consultoria de campo 9,64 2 9,08 -0,56
Manual de operac¢des 9,56 S 9,32 -0,24
Analise viabilidade 9,52 4 7,44 -2,08
Abastecimento no franqueador 9,52 5 8,32 -1,20
Compra de equipamentos 9,48 6 8,80 -0,68
Abastec. mediado franqueador 9,48 7 7,64 -1,84
Treina administ.financeira 9,44 8 7,28 -2,16
Treinamento marketing 9,44 9 8,00 -1,44
Assisténcia em propaganda 9,44 10 7,72 -1,72
Ponto comercial 9,40 11 7,44 -1,96
Contrato de franquia 9,28 12 8,80 -0,48
Treina atendimento cliente 9,24 13 7,72 -1,52
Material promocional 9,24 14 8,08 -1,16
Treinamento gestao operagdes 9,20 15 8,08 -1,12
Layout unidade franqueada 9,12 16 7,44 -1,68
Treinamento rec. humanos 9,08 17 7,44 -1,64
Facilidade no financiamento 8,92 18 8,08 -0,84
Abastec. Licenciado franqueador 8,76 19 8,28 -0,48
Inauguracéo 8,72 20 7,40 -1,32
E — Média das expectativas R — Ranking das expectativas D - Desempenho L - Lacunas
* Avaliag&o pelos modulos | e 1.

Fonte: Pesquisa (2013)
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Os vinte atributos podem ser divididos em
trés niveis de acordo com a expectativa
(importancia) conferida pelo franqueado:
mais importantes (primeiro ao sétimo do
ranking de importancia); medianamente
importantes (oitavo a décimo terceiro no
ranking de  importancia) e menos
importantes (décimo quarto ao vigésimo do
referido ranking). Esses mesmos atributos
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podem ser agrupados conforme @ a
profundidade das lacunas negativas de
qualidade percebidas pelo franqueado:

maiores lacunas de qualidade (sete maiores
lacunas), menores lacunas de qualidade
(sete menos lacunas) e lacunas de qualidade
intermediarias (os demais atributos). A Tabela
2 expde os atributos de acordo com as
lacunas de qualidade.

Tabela 2 - Lacunas de qualidade na percepc¢éao do franqueado

Lacunas da Qualidade ‘

Atributo L R

Treina administ. financeira -2,16 8

Analise viabilidade -2,08 4

Ponto comercial -1,96 11

Abastec. mediado franqueador -1,84 7

Assisténcia em propaganda -1,72 10

Layout unidade franqueada -1,68 16

Treinamento rec. humanos -1,64 17

Treina atendimento cliente -1,62 13

Treinamento marketing -1,44 9

Inauguracéo -1,32 20

Abastecimento no franqueador -1,20 5

Material promocional -1,16 14

Treinamento gestao operacdes -1,12 15

Facilidade no financiamento -0,84 18

Compra de equipamentos -0,68 6

Consultoria de campo -0,56 2

Abastec. licenciado franqueador -0,48 19

Contrato de franquia -0,48 12

Acesso ao franqueador -0,36 1

Manual de operacdes -0,24 3

Fonte: Pesquisa (2013)

A  matriz  de desempenho absoluto, relacionamento  de curto prazo. Foi
apresentada na Figura 9, demonstra a estabelecida a partr da importancia
percepcado dos franqueados sobre a conferida pelo franqueado e a percepc¢ao do
perspectiva do franqueado do franqueado sobre lacunas de qualidade do

relacionamento de curto prazo. Expbe a
percepgdo do franqueado sobre 0s servigcos
prestados pelo franqueador no

franqueador no relacionamento de curto

prazo.
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pA Ll

Acesso ao franqueador

Consulkaria de campo

IManual de operagdes

Andlise viabilidade

Abastecimento no frangueador

Compra de equipamentos
Abastec. mediado franqueador

Treina administ financeira

F E Bl e P Pl P T b

Treinamento marketing

=

. Assisténcia em propaganda

. Ponto comerzial

12. Contrato de franguia

13, Treina atendimento cliente

14, Material promoional

5. Treinamento gestio operagdes
16, Layout unidade frangueada

7. Treinamento rec. humanos

18, Facilidade no financiamento

19, Abastes. Licenciado frangueadaor
20, Inauguragio

x

Figura 9 — Matriz de desempenho a partir da percep¢ao dos franqueados sobre a
perspectiva do franqueado do relacionamento de curto prazo
Fonte: Elaborada pelos Autores

A interpretacdo da matriz de desempenho
sugere o tratamento a ser dispensado aos
diferentes grupos: (a) definitivamente precisa
melhorar:  andlise da viabilidade de
implantacdo da franquia e abastecimento
mediado pelo franqueador; (b) necessita
melhorar: abastecimento no franqueador,
treinamento em administracdo financeira,
apoio na escolha do ponto comercial e
assisténcia em propaganda; (c) devem ser
melhorados ou mantidos: compra de
equipamentos, consultoria de campo, acesso
ao franqueador e manual de operacoées; (d)
devem ser mantidos: treinamento em
marketing, treinamento em atendimento ao
cliente, layout da unidade franqueada e
treinamento em recursos humanos devem
ser mantidos e (e) reduzir ou manter:
contrato de franquia, material promocional,
treinamento em gestdo de operagdes, apoio
na inauguracéo, facilidade no financiamento e
abastecimento licenciado pelo franqueador.

4.3 Perspectiva do franqueador do
relacionamento de curto prazo

A importancia dos atributos para o
franqueador oscilou somente entre 9 e 10. As
notas repetidas dificultam a constru¢do de um
ranking de  importancia. (@] proprio
franqueador ordenou os atributos, sendo o
primeiro do ranking o mais importante e o
ultimo o de menor importancia.

A Tabela 3 representa a percepcado do
franqueador acerca dos doze atributos da
perspectiva do franqueador do
relacionamento de curto prazo. Estao
expostos: expectativa (E); ranking (R) no
qual o primeiro é o atributo mais importante
e o ultimo, o menos importante;

desempenho (D) e lacuna da qualidade (L).
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Tabela 3 - Percepgdes do franqueador sobre a perspectiva do franqueador no relacionamento de
curto prazo

Atributo

Avaliagdo pelo Franqueador*

I

1. Produtos e servicos autorizados 10,00 1 10,00 0,00
2. Taxa de royalties 10,00 2 8,20 -1,80
8. Transparéncia em auditoria 10,00 S 9,00 -1,00
4. Taxa da franquia 10,00 4 9,92 -0,08
5. Identidade visual 10,00 5 9,00 -1,00
6. Territério 10,00 6 10,00 0,00
7. Cumpre treinamento atend.ao cliente 10,00 7 8,16 -1,84
8. Cumpre treinamento marketing 10,00 8 7,60 -2,40
9. Cumpre treinamento adm. financeira 10,00 9 8,08 -1,92
10. Cumpre treinamento rec. humanos 10,00 10 8,08 -1,92
11. Cumpre misséo 9,00 11 10,00 1,00
12. Cumpre treinamento gestdo operacdes 9,00 12 8,32 -0,68
E — Média das expectativas R - Ranking das expectativas D — Desempenho L - Lacunas
* Avaliagcdo pelos moédulos Vi e VIII.

Fonte: Pesquisa (2013)

Os doze atributos estdo classificados em
trés niveis de acordo com a expectativa
(importancia) conferida pelo franqueador:
mais importantes (primeiro ao quarto do
ranking de importancia); medianamente
importantes (quinto ao oitavo no ranking de
importancia) e menos importantes (nono ao
décimo segundo do mesmo ranking).

Ao avaliar o desempenho do seu
franqueado, o franqueador aponta lacunas

negativas da qualidade em nove de doze
atributos. A Tabela 4 apresenta as lacunas
de qualidade (L), bem com o ranking de
importancia (R) de acordo com a percepgao
do franqueador sobre a perspectiva do
franqueador no relacionamento de curto
prazo.

Tabela 4 - Lacunas de qualidade na percepc¢ao do franqueador

Atributo ‘ L ‘ R

Cumpre treinamento marketing -2,40 8
Cumpre treinamento adm. financeira -1,92 9
Cumpre treinamento rec. humanos -1,92 10
Cumpre treinamento atend. ao cliente -1,84 7
Taxa de royalties -1,80 2
Transparéncia em auditoria -1,00 3
Identidade visual -1,00 5

Cumpre treinamento gestdo operagdes -0,68 12
Taxa da franquia -0,08 4

Produtos e servigos autorizados 0,00 1
Territorio 0,00 6

Cumpre missao 1,00 11

Fonte: Pesquisa (2013)

A  matriz de desempenho absoluto,
apresentada na Figura 10, demonstra a
percepcdo do franqueador sobre a
perspectiva do franqueador do

relacionamento de curto prazo, isto €,
representa a percepcdo do franqueador
sobre os servigos prestados pelo franqueado
no relacionamento de curto prazo. Foi
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estabelecida a partir da importancia
conferida pelo franqueador e a percepgao
do  franqueador sobre lacunas de

1. Competéncia

. Honestidade

. Solidariedade

m

qualidade do franqueado no relacionamento
de curto prazo.

. Mutualidade

2
3
4
5. Compromisso
6
7

. Flexibilidade

. Harmonizacao de conflitos

X

Figura 10 — Matriz de desempenho a partir da avaliagdo do franqueador a
respeito da qualidade franqueado no relacionamento de longo prazo
Fonte: Elaborada pelos Autores

A interpretacdo da matriz de desempenho
recomenda as medidas a serem dispensadas
aos diferentes grupos: (a) necessita
melhorar: pagamento da taxa de royalties,
transparéncia em auditorias, cumprimento do
treinamento quando ao atendimento ao
cliente e cumprimento do treinamento

guanto ao marketing; (b) devem ser
melhorados ou mantidos:  oferta de
produtos e servicos autorizados pelo

franqueado e pagamento da taxa de franquia
(c); devem ser mantidos: respeito a
identidade visual da franquia, cumprimento
do treinamento em administracdo financeira
e em recursos humanos (d) reduzir ou
manter: cumprimento da missdo e

cumprimento do treinamento em gestdo de
operacgoes.

4.4 Perspectiva do franqueador e do
franqueado do relacionamento de longo prazo

A Tabela 5 representa as percepcbes de
franqueador e franqueado quanto aos sete
atributos da projecé&o de longo prazo, que é
comum aos dois. Para franqueador e
franqueado estdo expostos: expectativa (E),
ranking (R) no qual o primeiro é o atributo
mais importante e o Ultimo, o menos
importante; desempenho (D) e lacuna da
qualidade (L).

Tabela 5 - Percepgbes de franqueador e franqueado no relacionamento de longo prazo

Atributo

Avaliagao pelo Franqueador*

Avaliagdo pelo Franqueado**

E R D L E ' R| D L

Competéncia 10,00 1 8,28 -1,72 9,88 1 9,72 -0,16
Honestidade 10,00 2 8,68 -1,32 9,88 2 9,84 -0,04
Solidariedade 10,00 3 8,92 -1,08 9,80 3 9,64 -0,16
Mutualidade 10,00 4 8,96 -1,04 9,60 4 8,92 -0,68
Compromisso 9,00 5 9,00 0,00 9,56 5 9,00 -0,56
Harmonizagao de conflitos 10,00 6 9,00 -1,00 9,52 6 9,60 0,08
Flexibilidade 9,00 7 8,88 -0,12 9,32 7 8,76 -0,56
E — Média das expectativas R — Ranking das expectativas D — Desempenho L - Lacunas
* Avaliacdo pelos médulos V e VI. ** Avaliacdo pelos modulos Il e IV

Fonte: Pesquisa (2013)
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Os sete atributos da projegdo de longo prazo
estdo divididos em trés grupos de acordo

com a importancia conferida por
franqueador e franqueado: mais
importantes  (primeiro e segundo dos
rankings), medianamente importantes

(terceiro ao quinto dos rankings de
importancia) e menos importantes (sexto e
sétimo dos rankings). As notas de importancia
para o franqueador oscilaram somente entre
9 e 10, por isso o proprio franqueador
ordenou os atributos, sendo o primeiro do
ranking 0 mais importante e o Uultimo o de
menor importancia.

Ao avaliarem o parceiro de franchising,
franqueador e franqueado apontam lacunas
negativas de qualidade em seis atributos da
projecdo de longo prazo. Apesar da
quantidade de

lacunas negativas ser a

1. Competéncia

2. Honestidade

3. Solidariedade

m

mesma, a profundidade dessas lacunas
difere  significativamente, sendo  mais
profundas quando o franqueador avalia o
franqueado. Ademais, as quatro lacunas
negativas com maior expressdo apontadas
pelo franqueador ao avaliar seu franqueado
sd0 justamente nos  atributos  mais
importantes. Isso ndo acontece no sentido
inverso, uma vez que nos atributos mais
valorizados pelo franqueado, s&o registradas
as menores lacunas negativas para a
qualidade do franqueador. As Figuras 11 e
12 representam as matrizes de desempenho
absoluto, respectivamente, da avaliacdo do
franqueador a respeito do franqueado e da
avaliacdo do franqueado a respeito do
franqueador.

4. Mutualidade

5. Compromisso

6. Harmonizagé&o de conflitos

7. Flexibilidade

Figura 11 — Matriz de desempenho a partir da avaliagdo do franqueado a
respeito da qualidade do franqueador no relacionamento de longo prazo
Fonte: Elaborada pelos Autores

. Competéncia

. Honestidade

. Solidariedade

. Mutualidade

. Compromisso

. Harmonizag&o de conflitos

N O O bW N

. Flexibilidade

Figura 12 — Matriz de desempenho a partir da avaliagdo do franqueado a
respeito da qualidade do franqueador no relacionamento de longo prazo
Fonte: Elaborada pelos Autores
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5. Consideragdes finais

O modelo ajustado se mostrou adequado na
avaliacdo da qualidade do relacionamento
franqueador-franqueado em uma rede de
franquias do setor farmacéutico. Tanto na
perspectiva do franqueado quanto na do
franqueador, no curto e no longo prazo, 0s
atributos  receberam  altas notas de
importancia (expectativas), o que reforca a
escolha adequada dos atributos
selecionados na literatura nacional e
internacional sobre o franchising.

O modelo ajustado poderia ainda receber
novos modulos. Na perspectiva de curto
prazo, um novo modulo serviria para o
franqueador revelar o que pensa ser o
nivel de expectativa de seu franqueado para
cada atributo da perspectiva do franqueado.
Outro novo moédulo poderia ser Util para o
franqueado manifestar 0 que pensa ser o
grau de expectativa de seu franqueador para
cada atributo da perspectiva do
franqueador. Esses modulos  poderiam
revelar se as expectativas de franqueador e
franqueado estéo sintonizadas na projecéo de
curto prazo.

Mais dois modulos poderiam  servir
franqueador e

para
franqueados avaliarem o
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CAPITULO 20

AVALIACAO DA QUALIDADE EM SERVICOS
PRESTADOS PEEASTREBDESSOCIALS

Beatriz Antunes Santiago Bastos
Beatriz da Costa Inacio
Nissia Carvalho Rosa Bergiante

Resumo O grande boom das redes sociais online tem revolucionado a forma como
as pessoas se relacionam e se comunicam em sociedade. Como todo espaco com
boa visibilidade, muitas empresas enxergaram nas redes um mural publicitario.
Porém, logo o simples merchandising de marcas deu lugar a necessidade e a
percepcdo da excelente oportunidade de estarem presentes também como
instituicdo. O fato € que muitas organizacdes atualmente utilizam as redes sociais
como uma ferramenta de marketing de relacionamento, onde se estabelece um
canal de comunicagdo e um servico de atendimento aos consumidores. Este
trabalho procurou avaliar a qualidade desse servico, através da metodologia
SERVQUAL e do Modelo de GAPs e da integracao destas com a ferramenta Matriz
de Importancia e Desempenho. Para isso, o estudo propde uma adaptacédo do
questionario SERVQUAL ao caso das redes sociais, € a aplicagdo do mesmo em
um estudo de caso com uma empresa do setor de telecomunicagdes. Os
resultados deste trabalho, em uma discussédo ainda pouco difundida, contribuem
para a melhoria continua na busca da qualidade total em um servigco inovador e em

expansao, onde quem domina, goza de vantagem competitiva.

Palavras Chave: Qualidade, Servigos, SERVQUAL, Modelo de GAPs, Matriz de

Importancia e Desempenho, Redes Sociais Online, Facebook, Marketing



1. Introdugéo

A comunicacdo na administracdo representa
um extraordinério elo entre a empresa e seus
clientes, podendo ser tanto a base para uma
relacdo de lealdade gquanto o motivo para a
escolha de um concorrente.

Nesse caminho, 0 uso das redes sociais como
forma de oferecer um servico de
relacionamento com o cliente se configura
como uma alternativa para geracéo de valor e
uma necessidade cada vez mais eminente,
devido a exposicdo da marca na rede
independentemente da vontade da empresa
em estar engajada.

O grande esforco das empresas, entéo, esta
no atendimento da qualidade esperada pelo
cliente nesse tipo de servico. E necessario
avaliar as expectativas desses usuarios a fim
de que o servico percebido por eles seja o
mais satisfatério possivel, criando uma
relacédo saudavel através desse canal.

Este estudo tem como objetivo avaliar a
qualidade do servico de atendimento e
relacionamento com o cliente prestado pelas
empresas através das redes sociais, visando
mapear as expectativas e potencializar a
percepcado de qualidade desse segmento
especifico de clientes. Dessa forma,
antecipando-se em uma tendéncia mundial
das novas relagcdes sociais que comecga ainda
a dar 0s primeiros passos nNno  meio
organizacional, o presente estudo pretende se
aprofundar em um tema relativamente ainda
pouco discutido na literatura, e, através da
adaptacdo e aplicagdo da metodologia
SERVQUAL de avaliagdo da qualidade e da
integracdo desta com outras ferramentas
reconhecidamente eficazes no gerenciamento
e planejamento, contribuir para o]
desenvolvimento de um canal de
comunicagao estratégico na geragéo de valor
para uma empresa.

2. Referencial tedrico
2.1. Gest&o: qualidade e servigos

Nos dias atuais, as organiza¢cfes encaram a
qualidade como uma medida da satisfacdo as
necessidades e expectativas dos clientes, e
tem como caracteristicas a énfase na
prevencdo de defeitos e o envolvimento de
toda a empresa na gestéo da qualidade.

A dificuldade em controlar a qualidade de
servicos se da devido as caracteristicas

peculiares desse tipo de mercadoria, em
distincdo aos produtos fisicos. Oliveira (2006)
atribuiu quatro caracteristicas aos servicos. A
primeira delas, a intangibilidade, se refere ao
fato dos servigcos ndo serem fisicos, palpaveis.
A segunda é a inseparabilidade, que diz
respeito a necessidade da presenca do
cliente e do fornecedor no momento da
execucdo do servico, de modo que ¢é
impossivel produzir e estocar servicos. Além
dessas, existe ainda a propriedade da
heterogeneidade, que trata da dificuldade na
padronizacdo da qualidade dos servicos,
visto que sdo prestados pelos homens, de
natureza instavel. A quarta e (ltima
caracteristica, a simultaneidade, esta
relacionada ao fato de os servicos serem
,produzidos®™ e ,consumidos® ao mesmo
tempo.

Essas caracteristicas fazem com que seja
dificil detectar e corrigir erros em um servico
antes que ele afete o comprador, ou seja, a
qualidade na prestac&do de um servico é, para
as empresas, um item de alta complexidade
e, levando-se em consideracdo as
dificuldades expostas, o planejamento deve
ser ainda mais detalhado e rigido.

Por isso, as organizagcGes tém empregado
boa parte de seus esforcos em marketing, de
forma a tentar prever com a maxima previsao
as expectativas dos clientes, e dessa
maneira, elevar o seu nivel de satisfacao.

2.2. Ferramentas de avaliagdo da qualidade
2.2.1. O modelo de GAP

O modelo conceitual de andlise e
gerenciamento da qualidade de servicos se
origina  de  estudos  realizados por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985). Esse
modelo busca auxiliar a geréncia na
identificacdo das discrepancias entre as
expectativas e as percepcdes dos clientes

em relacdo a determinado servico. Além
disso, pressupde que a medida de qualidade
de um servico seja uma funcdo da diferenca
entre expectativa dos clientes sobre o0 servico
e o desempenho percebido pelo cliente
durante sua execucio. Essa diferenca ¢
chamada de GAP (no modelo, GAP 5) e tem
atrelada a ela outras quatro falhas que
ocorrem no processo, sendo uma delas a
diferengca entre o servico esperado pelo
cliente e a percepcao dessa expectativa
pelos gerentes da empresa (GAP 1). No
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presente estudo, serdo analisados os GAPs 1
e b.

2.2.2. O SERVQUAL

A ferramenta quantitativa para avaliacdo da
qualidade dos servicos, desenvolvida por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), leva
em consideracao as dimensdes
confiabilidade, tangibilidade,
responsabilidade, seguranca e empatia da
qualidade dos servicos. Ela consiste em um
questionario com duas secbes, uma relativa
as expectativas dos clientes em relagcado a
determinado servico e outra em relacdo as
suas respectivas percepgoes.

2.2.3. Matriz de importancia e desempenho

A ferramenta, introduzida inicialmente por
Martilla e James (1977), permite analisar os
atributos de produtos ou servicos, de acordo
com a sua relevancia, para os consumidores
e a avaliacdo dos mesmos em relacdo ao
desempenho da empresa nesses quesitos.
Dessa forma, ela contribui para uma tomada
de decisédo estratégica das empresas, de
forma a empregar Seus recursos no
fortalecimento  de  caracteristicas  que
aumentem a percepcdo de qualidade do
cliente.

Geralmente faz uso de uma pesquisa
realizada com os clientes para averiguar a
sua expectativa em relagdo a algum produto
Ou servico e a sua satisfacdo com o produto
Ou servigo entregue por uma determinada
empresa.

2.3. Empresas e redes sociais

Pode-se definir uma rede social “como um
conjunto de dois elementos: atores (pessoas,
instituicbes ou grupos; 0s nos da rede) e
suas conexfes (interacbes ou lagos
sociais)” (Wasserman e Faust, 1994; Degenne
e Forse, 1999 apud Recuero, 2009).

Nesse estudo, serdo tratados como redes
sociais 0 que se conhece como sites de redes
sociais (SRS), que podem ser definidos como
“toda a ferramenta que for utilizada de modo a
permitir que se expressem as redes sociais
suportadas por ela.” (Recuero, 2009)

Na rede, os usuarios constroem uma nova
realidade das interacdes sociais. Esse espaco
virtual é utilizado para contatar amigos, gerar

e receber noticias, compartilhar fotos e
videos, estabelecer relacbes profissionais,
expor opinides e interesses e até fazer
negocios, tudo em um ambiente de carater
publico, cujo alcance é quase imensuravel.

Em 2011, o mundo contava com 2 bilhdes de
internautas, dos quais 72% utilizavam alguma
rede social (Arima e Moraes, 2011). No Brasil,
0 nUmero de pessoas com acesso a internet
atingiu a marca de 82,4 milhdes no primeiro
semestre de 2012, um aumento de 32% em
relacdo ao mesmo periodo de 2009 (IBOPE,
2012). Em 2010, praticamente todos os
usuarios de internet brasileiros acessavam as
redes sociais, sendo 90% destes integrantes
das classes AB ou C (IBOPE, 2010).

Dentre as redes sociais, o Facebook € a de
maior sucesso atualmente. Criada em 2004
por alunos de Harvard, em 2011, ja contava
com 596 milhdes de usuarios. Através do
Facebook, sdo compartilhados 30 milhdes de
conteudos mensalmente, o que representa
44% de todo o conteudo compartiihado na
web (Arima e Moraes, 2011). O Brasil ja é o
segundo pais com maior nimero de usuarios
do Facebook no mundo, atrds apenas dos
EUA. (Social Bakers, 2012)

Diante desse universo, n&o restam duvidas
quanto a forca das redes sociais
mundialmente, em especial o Facebook. E
cada vez mais essa massa de internautas
organizados, com perfis expostos, interesses
declarados e de facil acesso, chamam a
atencado de empresas de variados segmentos.
Algumas entram na rede preocupadas com 0s
ataques de usudrios insatisfeitos, outras, em
busca de oportunidades de se promover e
fazer negocios, e outras ainda em busca de
dados sobre perfil e interesse de clientes.

O fato é que as empresas estdo comegando a
entender que as redes sociais sd&o uma
realidade e que precisardo se adaptar a elas.
Como colocou Alé (2010), “O mais importante
€ que, facam ou ndo parte da rede, se o
comentario negativo existe, o problema ja
existe; neste contexto seria mais benéfico
para a empresa envolver-se e confronta-lo”.

Apesar do relacionamento com os clientes
através das redes ainda estar em fase de
desenvolvimento e adaptacdo nas empresas,
ja se percebe um grande movimento no
sentido de inserir o canal como um importante
meio de comunicag&o nas organizagdes. A
revolucdo nas relagcbes sociais ja esta
acontecendo e cabe as empresas a tarefa de
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direcionar suas acbes para garantir a
prestacdo de um servico de qualidade para
esses clientes que representam uma oportuna
e ameacadora classe de stakeholders.

3. Estudo de caso
3.1. Adaptacgdo do modelo SERVQUAL

Uma andlise apurada dos itens que compde o
questionario mostra que alguns deles nédo se
aplicam ao caso do servico de atendimento
ao cliente via redes sociais e por esse motivo,
0 questionario foi adaptado, com a finalidade
de refletir melhor a realidade do servico
estudado.

Nessa adaptacdo, foram mantidas as cinco
dimensbes propostas por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988), e acrescida uma
sexta dimensé&o: a interatividade. A incluséo
dessa dimensao se deve ao fato de que no
ambiente virtual a empresa deixa de estar na
posicdo simplesmente de fornecedora
unilateral do servico e passa a estabelecer
uma relacao de troca com o cliente.

Para cada uma das 22 afirmativas existem
duas escalas do tipo likert variando de 1 a 7,
onde 1 significa o mais baixo grau de
importancia/satisfacéo e 7 significa o mais alto
grau de importancia/satisfacao.

Quadro 1 - Questionario SERVQUAL adaptado ao servigco de atendimento ao cliente via rede social

ltens Expectativas/ Desempenho

A empresa possui um perfil visualmente agradavel.

\ Dimensdes Caracteristicas
Avalia o design e o layout 1
Tangibilidade da pagina da empresa.

Os conteudos sao facilmente localizados na pagina.

A péagina aparenta ser atualizada constantemente.

2
Quando o consumidor entra 3
lem contato com o ambiente 4

irtual de uma

A linguagem utilizada é adequada ao seu publico.

Quando a empresa promete fazer algo através do Facebook, eld
faz.

A capacidade e habilidade 5
Confiabilidade para implementar o servigco

prometido de forma segura e

precisa. 6

Quando um problema é relatado no Facebook da empresa, a
mesma demonstra interesse genuino em resolvé-lo.

A boa vontade para prestar 7

Os assistentes de midias sociais respondem prontamente
aos usuarios na pagina do Facebook.

Presteza auxilio ao consumidor e Os assistentes de midias sociais estdo sempre dispostos a
prestar pronto atendimento -| 8  |ajudar os usudrios na pagina do Facebook.
resolver problemas a tempo Os assistentes de midias sociais nunca est&o ocupados demais
e a hora. 9  |pararesponder aos usuarios no Facebook.
O conhecimento e cortesia| 10 |Os assistentes de midias sociais inspiram confiangca nos usuarios.
dos empregados e sua|l 11 |Os assistentes de midias sociais sdo seguros em suas
Seguranca habilidade de inspirar transacoes.
credibilidade e confianga,| 12 |Os usuérios sdo sempre tratados com cortesia no Facebook da
afirmar que o servico é empresa.
garantido. Os assistentes de midias sociais tem conhecimento para
13 |responder as perguntas dos usuarios no Facebook.
14 |Os usuarios s&o atendidos de maneira individual no Facebook da
Consideragcdo e atengéo empresa.
individualizada que a O atendimento no Facebook da empresa é feito em horario
empresa presta aos seus| 15 |conveniente para todos os usuarios.
Empatia consumidores - sintonia fina Quando um usuério faz uma solicitagéo/reclamag&o no Facebook
de simpatia e entendimento| 16 |daempresa, 0 mesmo ¢é contatado pessoalmente pela empresa.
entre fornecedor e cliente. 17 |0 Facebook da empresa tem como prioridade os interesses dos

usuarios.

18

Os assistentes de midias sociais entendem as necessidades
especificas dos usuarios.

Comunicagéo bi-lateral 19

entre empresa e cliente.

A empresa publica conteddo interessante para o usuario em sug|
pagina.

Estabelecimento de um
relacionamento  baseado

Interatividade 20

A empresa faz publicagdes com uma frequéncia agradavel para o
usuério.

no dialogo. 21

A empresa realiza promogdes e/ou atividades interativas através
do Facebook.

22

A empresa incorpora criticas/sugestdes dos usuarios em
sua pagina no Facebook.

Fonte: Autoria propia
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3.2. A empresa

A empresa objeto do estudo é a Oi, do setor
de telecomunicacoes.

O Facebook ¢é o principal canal de
comunicacdo com os clientes entre as redes
sociais que a empresa participa, com mais de
900.000 seguidores (pessoas que ao curtem a
pagina, visualizam  todas as  suas
atualizacdes).

3.3. Aplicacdo do questionério

O questiondrio SERVQUAL adaptado foi
aplicado primeiramente a usuarios do
Facebook, seguidores ou ndo da pagina da Oi
nessa rede social, traduzindo a opinidao dos
clientes do servico questionado. Em seguida,
0 questionario foi aplicado a funcionérios da
empresa, representando a visdo da empresa
sobre 0 mesmo servico.

3.3.1. Aplicagédo com os usuarios

A primeira etapa do questionario buscava
conhecer o perfil dos respondentes. Era
composta pelos itens:

= ldade;
= Sexo;
= Uso do Facebook (relacionamento

pessoal,r elacionamento profissional e/ou
relacionamento com empresas);

= Seguidor ou ndo da péagina da Oi no
Facebook;
= Ja& interagiu  (publicou,  curtiu,

comentou, compartilhou, buscou contato via
inbox) ou ndo com a pagina da Oi no
Facebook.

A segunda etapa consiste no questionario
SERVQUAL adaptado. Na primeira escala, o
respondente deveria avaliar a afirmativa sob a
Otica das suas expectativas em relacdo as
paginas de quaisquer empresas no
Facebook.

A segunda escala s6 deveria ser respondida
caso o respondente fosse seguidor da pagina
da Oi no Facebook. Nela, deveria avaliar as
mesmas afirmativas sob a dtica da sua
satisfagdo com a pagina da Oi no Facebook.

3.3.2.. Aplicagédo com a empresa

A primeira etapa do questionario buscava
conhecer o perfil dos respondentes de
maneira mais superficial do que o
questionario aplicado aos usuarios. Essa
etapa era composta pelos itens:

Idade
Sexo
. Tempo de empresa

Foi incluida também nessa etapa uma
pergunta que buscava saber, em uma escala
de importancia de 1 a 7, onde 1 significa
'menos importante' e 7, 'mais importante’,
quanto o respondente consideraria 0
relacionamento com o cliente via redes
sociais como um canal estratégico de
comunicagéo para a empresa.

A segunda etapa consiste no questionario
SERVQUAL adaptado. O respondente deveria
avaliar cada afirmativa sob a o¢tica da sua
percepcdo, enquanto Oi, sobre as
expectativas dos clientes em relacdo as
paginas de quaisquer empresas no
Facebook.

3.4, Resultados
3.4.1. Caracterizagdo amostral
3.4.1.1. Usuérios

O questionario enviado para os usuarios do
Facebook obteve 133 respostas. Desta

amostra, 15 responderam que ,curtem “ou ja
curtiram®™ no passado a pagina da Oi.

Em relacdo aos dados pessoais, 57% sao
mulheres e 71% tem idade entre 20 e 30 anos.
Quanto ao nivel de escolaridade, 61%
possuem nivel superior incompleto e outros
31%, nivel superior completo. Esses dados
mostram um perfil jovem com nivel de
escolaridade relativamente alto.

Todos o0s pesquisados responderam que
utilizam o Facebook para relacionamento
pessoal, 23%  também usam para
relacionamento profissional e 14% utilizam o
site para estabelecer um relacionamento com
empresas. |sso mostra que o Facebook ainda
€ uma ferramenta pouco explorada pelas
empresas para manter uma comunicagao
com seus clientes.
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Quando questionados se ja interagiram
alguma vez com o Facebook da O,
independente de curti-la ou ndo, 14%
responderam que sim.

3.4.1.2. Empresa

O questionario aplicado na Oi obteve resposta
de 15 funciondrios, todos do setor de
Marketing.

Na primeira etapa da pesquisa foram
apurados dados para delimitacdo do perfil
dos respondentes. 60% sdo homens, e 53%
tem idade entre 31 e 40 anos. Todos 0s outros
tém entre 20 e 30 anos.

Com relagdo ao tempo de empresa, 0s
respondentes  estdo bem  distribuidos,
conforme mostrado na figura 1.

Figura 1 — Tempo de Empresa dos Colaboradores Respondentes
Fonte: Dados da pesquisa

Os respondentes foram questionados sobre o
quanto eles consideram o relacionamento
com os clientes através das redes sociais
como um canal estratégico de comunicacao

para a empresa. A pontuacdo média foi de
5,43, um score positivo que mostra que a
empresa enxerga o canal como promissor.

Figura 2 — Percepc¢éo do servico como um canal estratégico
Fonte: Autores (2013)

3.4.2. Resultados do SERVQUAL adaptado
e aplicacdo do modelo de GAPs

Os dados obtidos com o questionario
permitem a obtencdo de uma pontuacgéo para
a expectativa, uma para a satisfagdo dos
usuarios e outra para a percepcédo dos
funcionarios da empresa em cada uma das

seis dimensbes avaliadas, calculada por
média simples.

A figura 3 mostra as trés variaveis
sobrepostas, de forma que ¢é possivel
perceber os GAPs entre elas. Pode-se notar
que a expectativa dos clientes é maior do que
a sua satisfagdo em todas as dimensoes,
assim como também € maior do que a
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percepcdo da empresa sobre essas as
expectativas. Esse resultado mostra que o
servico ndo atinge o desempenho requerido
pelos consumidores e que a empresa
subestima as expectativas dos seus clientes
em relacdo ao servico avaliado.

De forma geral, em relacdo a diferenca
existente entre o servico esperado pelos
usuarios € 0 que a empresa percebe dessa
expectativa (GAP 1), pode-se dizer que os
GAPs sdo 12 pequenos. Ainda assim, n&o
devem ser desconsiderados, sendo a
dimensdo empatia a que apresenta a maior

Interatividade

Empatia -

—+—EXPECTATIVA (consumidores)

PERCEPCAO DA EXPECTATIVA (Oi)

falha. A confiabilidade, dimensdo mais
importante na visdo dos usuarios, aparece
com o segundo maior GAP. Deve-se chamar
atencéo para a dimenséo presteza, na qual o
a empresa teve nocdo exata da expectativa
dos consumidores, apresentando diferenca
igual a 0.

Os valores obtidos para a diferenca entre o
servico esperado e o servico percebido pelo
consumidor (GAP 5) em cada uma das
dimensdes mostram que a dimensdo onde ha
a maior diferenca é a confiabilidade.

Tangibilidade
6,001

. Confiabilidade

|
Presteza

Seguranca

—8—SATISFACAO (consumidores)

Figura 3 — Comparativa entre expectativas dos usuarios, satisfagdo dos usuérios e percepgéo da empresa
Fonte: Autores (2013)

A confiabilidade, como na pesquisa realizada
por Parasuraman, Zeithaml e Berry em 1994,
revelou-se a dimens&o mais importante para
0S usuarios no servico de atendimento aos
clientes via Facebook, sendo o item 5
(Quando a empresa promete fazer algo
através do Facebook, ela faz) o de maior
importancia na comparagéo geral entre as 22
afirmativas. Ja a empatia foi a dimensao com
menor expectativa por parte dos
respondentes. O item (Quando um usuario faz
uma solicitacdo/reclamagao no Facebook da
empresa, 0 mesmo é contatado pessoalmente
pela empresa), que é o de menor relevancia
na comparagdo geral, também faz parte
dessa dimenséo.

Na avaliagdo da satisfagcdo com o servigo
prestado na fanpage da Oi, a tangibilidade é
a dimensdo que causa maior satisfacdo nos
clientes, e seu item 4 (A linguagem utilizada é

adequada ao seu publico) é a mais bem
avaliada na comparacdo geral. A maior

insatisfacdo dos usuarios esta na empatia, e
no item 18 (Os assistentes de midias sociais
entendem as necessidades especificas dos
usuarios) que faz parte dessa dimenséo.

Na opinido dos funcionarios, a tangibilidade é
a dimensado mais importante para 0s usuarios
do servigo de atendimento via Facebook. J& a
empatia € a dimensdo menos importante para
os respondentes. Na comparagdo geral, o
item 3 (A pagina aparenta ser atualizada
constantemente.), da dimensé&o tangibilidade,
€ 0 com maior pontuagdo de relevancia. No
outro extremo, o item 16 (Quando um usuéario
faz uma solicitagdo/reclamacéo no Facebook
da empresa), da dimensdo empatia, é
considerado de menor importancia.

O maior GAP entre expectativa e satisfagdo
dos consumidores (GAP 5), esta no item 6
(interesse da empresa em resolver o0s
problemas relatados no Facebook). Outros
grandes GAPs estdo no item 13
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(conhecimento dos assistentes de midias uma solicitagdo/reclamacéo no Facebook da
sociais para responder as perguntas dos empresa, 0 mesmo é contatado pessoalmente
usuarios) e no item 18 (entendimento dos pela empresa) da dimensdo empatia. Este,
mesmos sobre as necessidades dos porém, é dos aspectos com expectativa mais
usuarios), que néo € considerado com grande baixa por parte dos clientes. Deve-se chamar
relevancia para os consumidores. atencao para o item 5 (Quando a empresa

promete fazer algo através do Facebook, ela

Entre o servico esperado e a percepcéo de faz), com o segundo maior GAP.

expectativa pela empresa (GAP 1), o maior
GAP esta no item 16 (Quando um usuario faz

Quadro 2 — Resultado do SERVQUAL adaptado € GAPs

EXPECTATIVA SATISFACAO

DIMENSAO (Usuarios) (USUArios) PERCEPCAO (Oi)

_Pontol _Class._|_Pontos |_Class_| Ponios |_Class. | A | Class. | A | Class.
48

1 525 7 475 6 , 12 05 16 -0,45 3
2 5 5 4,83 4 493 8 0,47 17 0,37 7
Tangibilidade 3 532 4 4,77 5 5,67 1 055 15 0,35 20
4 538 2 515 1 553 2 023 20 0,15 20
Méda 531 2 4,87 1 5,23 1 0,44 6 -0,08 5
5 5 1 475 7 493 8 075 12 20,56 2
Confiabilidade 6 517 9 367 18 507 6 151 1 0,11 16
Méda 533 1 4,21 3 5 2 1,13 1 0,33 2
7 488 14 4,42 10 493 8 20,46 18 0,05 17
8 492 13 383 15 5 7 1,09 7 0,08 18
Presteza 9 452 21 364 20 44 17 0,88 9 0,12 15
Méda 477 5 3,96 5 4,78 5 0,81 4 0 6
1 477 17 392 13 44 17 20,86 10 037 5
1 498 12 383 15 48 12 1,14 5 0,18 13
Seguranca 1 535 3 4,58 8 5,47 3 077 11 0,11 19
1 524 8 4,00 12 4,87 11 124 2 037 6
Méda _ 509 3 4,08 4 4,88 4 1,00 2 0.2 3
1 463 19 392 13 4,27 21 0,71 13 0,36 8
1 476 18 4,58 8 4,47 16 0,18 2 029 10
. 1 443 2 35 21 373 2 093 8 07 1
Empatia 1 484 15 375 17 46 15 1,09 6 0,24 11
1 457 20 333 22 433 20 124 3 -0.24 12
Méda 465 6 3,82 6 4,28 6 0,83 3 037 1
1 52%6] 6 4,83 2 513 5 0,42 19 0,12 14
2 503 11 4,83 2 5,25 4 02 21 022 21
Interatividade 2 511 10 4,42 10 48 12 -0,69 14 031 9
2 483 16 367 18 44 17 417 4 043 4
Méda 506 4 | 444 2 49 3 0,62 5 0,16 4
Fonte: Autores (2013)
3.4.3. Matriz de Importancia e Desempenho Neste estudo, foram plotadas as dimensdes

do SERVQUAL adaptado na Matriz de
Importancia e Desempenho, utilizando as
variaveis de expectativa (importancia) e
satisfacdo (desempenho) obtidas através do
questionario aplicado com o0s usuérios do
Facebook.

A Matriz de Importancia e Desempenho
proposta por Slack (1994) se pauta na
importancia  dada  pelos clientes a
determinados atributos de um produto ou
servico e na avaliacdo do desempenho de
uma empresa nesses atributos para indicar
posicdes a serem tomadas pela empresa.
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Figura 5 — Matriz de Importancia e Desempenho Aplicada
Fonte: Autores (2013)

Observando a Figura 5, pode-se notar que as
dimensdes Tangibilidade e Interatividade
estédo na regido dos atributos adequados. Isso
mostra que esses aspectos tem desempenho
satisfatério para a empresa, pois a
expectativa do consumidor esta em linha com
sua satisfagcdo nessas dimensdes. Deve-se
considerar também que nessas duas
dimensbes a empresa tem uma boa
percepcado da expectativa do cliente, pois
seus GAPs 1 sdo pequenos, como visto
anteriormente. A orientagdo nesse caso é que
a empresa mantenha suas agdes ligadas a
essas duas dimensdes, de forma a garantir a
manutencdo da satisfacdo dos consumidores
nesses aspectos.

As outras quatro dimensfes da qualidade
estdo situadas na zona de Melhoramento.
Como a empresa ndo tem controle direto
sobre a importancia dada pelos clientes a
cada item, ela deve realizar agdes que elevem
O seu desempenho nesses aspectos,
tornando-os adequados.

3.5. Proposicéo de Melhorias

A fim de aumentar a satisfacdo dos usuarios
nas dimensBes localizadas na zona de
Melhoramento da Matriz de Importancia e
Desempenho, e dessa forma melhorar o
desempenho geral do servigo prestado via
Facebook, serdo propostos quatro de planos
de acdo, como sugestdes que a empresa
pode aplicar.

Os planos de acédo foram elaborados no
formato 5W1H. A sigla significa as iniciais, em
inglés, de seis importantes pontos que devem
ser conhecidos em um plano de agao.

As acbes estdo focadas na solugcdo dos
quatro itens do questionario SERVQUAL
adaptado com os maiores GAPs entre servico
percebido e servigo esperado dentro de cada
uma das quatro dimensbes a serem
melhoradas e seguem abaixo:
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Dimensao

Confiabilidade

Quadro 3 — Plano de acéo 1

Pontos a melhorar

Item 6 - Quando um problema é relatado no Facebook da empresa, a
mesma demonstra interesse genuino em resolvé-lo

Presteza

What (o que)?

Why (por qué)?

How (como)?

Who (quem)?

Where (onde)?

When (prazo)?

Dimensao

Confiabilidade

Item 8 - Os assistentes de midias sociais estdo sempre dispostos a
ajudar os usuarios na pagina do Facebook

Acéo 1

Atendimento personalizado

Demonstrar interesse e disposi¢do para resolver 0os problemas dos

clientes.

Quando uma reclamacé&o for feita no Facebook da empresa, procurar
o cliente diretamente (por marcagdo ou por mensagem privada) para
iniciar um atendimento.

Assistentes de midias sociais

Facebook da Qi

Continuo, com inicio imediato.

Fonte: Autores (2013)

Quadro 4 — Plano de agéo 2

Pontos a melhorar

Item 6 - Quando um problema é relatado no Facebook da empresa, a
mesma demonstra interesse genuino em resolvé-lo

Presteza

What (o que)?

Why (por qué)?

How (como)?

Who (quem)?

Where (onde)?

When (prazo)?

Item 8 - Os assistentes de midias sociais estdo sempre dispostos a
ajudar os usuarios na pagina do Facebook

Acéo 2

Integrac&o dos canais de comunicacgéo

Demonstrar interesse e disposicdo para resolver os problemas dos

clientes.

Apds iniciado um atendimento via Facebook, caso o problema
necessite de conhecimentos especificos, reparos ou intervencao
sistémica, encaminhar o caso para o atendimento especifico do Call
Center, para que entre em contato com o cliente dentro de um prazo
previamente estabelecido.

Area de Canais/Call Center/Assistentes de midias sociais

Facebook da Qi/Call Center

2 meses

Fonte: Autores (2013)
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Quadro 5 - Plano de acéo 3

Dimensao Pontos a melhorar

Item 13 - Os assistentes de midias sociais tem conhecimento para
responder as perguntas dos usuarios no Facebook

Seguranca

What (o que)? Treinamento para os assistentes de midias sociais

Adquirir mais conhecimento para responder as solicitagcbes e

3)?
viiAponaticl duvidas dos usuarios.

Ministrar treinamentos gerais sobre os produtos da Oi e sobre como

How (como)? . .
resolver problemas simples dos clientes.

Area de Capacitacdo/Area de Relacionamento Digital/Agéncias

-
w terceirizadas

Where (onde)? Agéncias terceirizadas

When (prazo)? 1 més

Fonte: Autores (2013)

Quadro 6 — Plano de acéo 4

Dimensao Pontos a melhorar

ltem 18 - Os assistentes de midias sociais entendem as
necessidades especificas dos usuarios

Confiabilidade

What (o que)? Realizar questionarios na pagina do Facebook da empresa

Conhecer melhor os usuarios e entender suas necessidades em

8)?
il (et G relacdo ao Facebook da empresa.

- Elaborar e publicar questionarios rapidos e simples na propria
pagina do Facebook com o intuito de saber a opinido do usuario
sobre a pagina.

- Criar dindmicas para ouvir sugestdes de melhorias dos usuéarios,
oferecendo premiacSes para 0S usuarios que tiverem suas
sugestdes implantadas.

How (como)?

Who (quem)? Area de Relacionamento Digital

Where (onde)? Facebook da Qi

When (prazo)? 1 més

Fonte: Autores (2013)
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De forma geral, foi procurado propor acdes
diretas e de facil entendimento por parte da
empresa. A implementacédo dessas sugestées
também nado exige mudancas estruturais ou
grandes custos financeiros, 0 que as torna
solucBes viaveis para um curto prazo.

4. Consideragdes finais

Ao fim do estudo realizado, foi possivel
chegar a conclusdes a respeito do servico de
atendimento ao cliente através de uma rede
social, com base na integracdo de
ferramentas reconhecidamente eficazes nos
meios académico e empresarial. O valor dos
resultados obtidos estd ndo s6 na
aceitabilidade da metodologia utilizada, mas
também na contribuicdo com  certo
pioneirismo para um assunto que tende a se
expandir cada vez mais entre as
organizacGes que buscam garantir vantagens
competitivas.

De maneira geral as empresas tem se
empenhado em incorporar as redes sociais ao
seu leque de canais de comunicacao, porém
muitas delas ainda veem essa como uma
ferramenta apenas de prospeccdo da marca
e nado de relacionamento com o cliente. O
receio pela exposicdo demasiada também é
uma preocupacao notoria.

No estudo de caso realizado, foi possivel
averiguar que a empresa Oi ja incluiu as
redes sociais em sua rotina. A participacao da
empresa nas redes é oficial, e inclusive uma
area voltada especificamente para gerenciar
as contas da empresa nas redes sociais
passou a fazer parte de sua estrutura. O
investimento gasto em recursos envolvidos
nesse processo, a evolucdo dos servicos
prestados e a entrada da empresa em novos
sites mostram o movimento da organizagao no
sentido de absorver esse novo canal de
comunicacéao.
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esse relacionamento € ainda recente. Esse ¢,
portanto, o momento ideal para que as
empresas se dediguem a esse tipo de
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participacéo nas redes de maneira favoravel.

A andlise das respostas ao questionario
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andamento. Atualmente € Professor e Auxiliar de Coordenacéo do curso de
Engenharia de Producédo no Centro Universitario Claretiano. Estudante no
grupo de pesquisa INGTEC - Nucleo de Pesquisas em Inovacdo, Gestéao
Empreendedora e Competitividade da Universidade de Séao Paulo.

Domingos Fernandes Campos

Doutor em Engenharia da Producéo pela Universidad Politécnica de Madrid
(1989). Concluiu seu Mestrado em Engenharia da Producdo em 1979 na
Universidade Federal de Santa Catarina. Graduado em Engenharia Civil
(1977) e em Psicologia (2004) pela Universidade Federal do Rio Grande do
Norte. Professor Aposentado da Universidade Federal do Rio Grande do
Norte - Departamento de Engenharia da Producgéo. E Diretor- Executivo da
Empresa Producdo & Sistemas Ltda - Consultoria Logistica. E Professor da
area de Estratégia e Competitividade do Mestrado Profissional em
Administrag&o da Universidade Potiguar - UnP.
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Edson Diniz Ferreira Filho

Bacharel em Matematica pela Universidade Federal do Maranhdo (1979) e

Especializacdo em Metodologia da Pesquisa Aplicada pela Universidade

Federal do Maranhao (1980). Atualmente ¢é Professor Adjunto da

8niversidade Federal do Maranh&o e Professor Adjunto da Universidade
euma.

Edson Pacheco Paladini

Professor Titular do Departamento de Engenharia de Producéo e Sistemas
da Universidade Federal de Santa Catarina. Membro Titular da Academia
Brasileira da Qualidade. Doutorado em Engenharia de Producdo (UFSC,
1992), Mestrado em Engenharia de Sistemas (UFPb - Campina Grande -
1979), Especializacdo em Administragdo da Producédo (UFPb, 1981) e
Graduacédo em Matematica (UFSC, 1975). Atua nas areas de Engenharia,
Gestéo e Avaliacdo da Qualidade.

Eliana de Jesus Lopes

Mestranda em Engenharia de Producéo pelo Programa de Pés-Graduacéo
em Engenharia de Produgcao da Universidade Federal do Rio Grande do
Norte (PEP/UFRN) e Pdés-graduanda em Gestdo Ambiental pelo IFRN.
Engenharia de Produc¢é&o pela (UFRN), Técnica em Desenvolvimento Web
pelo Instituto Federal do Rio Grande do Norte (IFRN). Atua desde 2014
como tutora na EaD do IFRN em cursos de Aperfeicoamento, Tecnoldgicos
e de Especializacéo; e Suporte Técnico aos usuarios do sistema Moodle.

Elilde Varela do Nascimento

Graduada em Gestao Publica pelo Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e
Tecnologia do Rio Grande do Norte (IFRN). Foi bolsista de projetos de
pesquisa do IFRN e participou apresentando artigos em eventos cientificos
na area de Administracao e de Engenharia de Producao.

Elvisney Aparecido Alves

Doutor em Engenharia de Producé&o pela Universidade Federal de Sé&o
Carlos - UFSCar (2007), mestre em Administracao pelo Centro Universitario
Municipal de Franca - Uni-FACEF (2000) e bacharel em Ciéncias
Econdmicas pela Universidade Estadual de Campinas — UNICAMP (1986) e
em Administracdo pelo CLARETIANO - Centro Universitario (2016). E
professor titular do Uni-FACEF, no curso de Ciéncias Econbmicas, desde
1990. Atualmente é professor e coordenador de Cursos Superiores de
Tecnologia, na modalidade presencial e a disténcia, na area de gestdo, no
CLARETIANO. Tem experiéncia nas areas de Economia e Gestdo, com
énfase em financas-orcamento e Responsabilidade Social Empresarial.
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Ernesto Alexandre Tacconi Neto

Possui graduacdo em Administracdo e Mestrado em Engenharia de
Producdo, ambos pela Universidade Federal do Rio Grande do Norte.
Professor do Instituto Federal de Educacgéo, Ciéncia e Tecnologia do Rio
Grande do Norte. Coordenador de Curso de Especializacdo em Gestao
Publica e possui experiéncia como docente em cursos de Administracao e
Cooperativismo, bem como atuou no gerenciamento de empresas da area
publica e privada.

Eunice Paraguassu Moura

Possui graduacédo em Ciéncias Econémicas pela Universidade Federal do
Maranhdo (1995) e mestrado em Engenharia de Producdo pela
Universidade Federal de Pernambuco (1999). Atualmente é professora do
ensino superior da Universidade Ceuma, em S&do Luis - MA. Tem
experiéncia na area de Gestdo da Producédo, com énfase em Gestdo de
Sistemas de Producédo, atuando principalmente nos seguintes temas:
competitividade, desempenho, processos de producdo e estratégia de
producao.

Evadio Pereira Filho

Graduado em Engenharia de Producé&o pela Universidade Federal do Rio
Grande do Norte (2007), Especialista em Gestdo Ambiental pelo Instituto
Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia do Rio Grande do Norte (2009)
e Mestre em Administracdo pela Universidade Potiguar (com énfase na
linha de estratégia e competitividade, 2013). Atualmente é professor efetivo
do quadro funcional do Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia
da Paraiba (IFPB).

Fernando Cezar Leandro Scramim

E engenheiro de Producdo com mestrado e doutorado em Engenharia de
Producéo pela UFSCar. Atualmente é Professor em Tempo Integral do
CUFSA, Professor Convidado do Instituto Maua de Tecnologia e professor
em Tempo Parcial do Centro Universitario da FEI. Atua nas areas de Gestéao
de Servicos, Gestdo de Custos e de Andlise Econbémica de Projetos
Empresariais.

Francisco Agileu de Lima Gadelha

Doutora em Educacéo pela Universidade Federal do Ceara (UFC), mestra
em Engenharia de Siste—mas e Computacéo pela Universidade Federal do
Rio de Janeiro (UFRJ) e graduada em Adminis—tracédo de Empresas, pela
UECE e Computacéo, pela UFC. Professora Associada do Departamento de
Administracéo e do Mestrado Profissional em Politicas Publicas e Gestdo da
Educacgéo Superior, da UFC. Prestou assessoria como Diretora de Controle
da Pro-Reitoria de Administragéo.
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Gabriela Cappellari

Possui Graduagcdo em Administracdo pela Universidade Regional do
Noroeste do Estado do Rio Grande do Sul - UNIJUI/RS (2010),
Especializacdo em Marketing - UNIJUI/RS (2011), especializagcdo em
Gestao Empresarial - UNIJUI/RS (2015), Mestrado em Desenvolvimento,
linha de pesquisa gestdo empresarial - UNIJUI/RS (2017) e € doutoranda
em Desenvolvimento Regional - UNIJUI/RS. Atua em projetos de pesquisa.
Tem experiéncia na area de Administracdao, com énfase em Comércio
Internacional, Estratégias Organizacionais e Marketing.

Gabriella Depiné Poffo

Mestrado em Administracao (2012) pela Universidade do Vale do ltajai e
Doutoranda em Administracdo (UNIVALI) - Universidade do Vale do ltajai.
Atualmente € Gerente de Ensino, Pesquisa e extensdo da Faculdade
Avantis e Coordenadora do Curso de Administracdo. E membro editorial da
revista Cientifica Sophia. E no campo préatico é sdcia-proprietaria do
Instituto AtitudeNow que executa cursos de formacao em diversas areas de
ensino.

Gilvan Feitosa Torre Junior

Gilvan Feitosa Torre Junior, graduando em Engenharia de Producéo pela
Universidade Federal do Vale do Séo Francisco - UNIVASF. Atualmente
desenvolve TCC na area de Gestdo de Operacdes com estudos em Lean
Manufacturing.

Isabela Gasparino Araujo

Graduacdo em Engenharia de Produgédo na Escola de Engenharia de
Lorena — Universidade de S&o Paulo

Isabella Ghirardello

Graduacdo em Engenharia de Producdo na Escola de Engenharia de
Lorena — Universidade de S&o Paulo

Joao Welliandre Carneiro Alexandre

Graduado em Estatistica pela Universidade Federal do Ceara (UFC), em
1985; Mestre em Estatistica pela Universidade Estadual de Campinas
(UNICAMP), em 1989; Doutor em Engenharia (Producao), em 1999. Atua
nas areas de pesquisa em Gestdo pela Qualidade, Teoria da Resposta ao
ltem aplicada a Gestédo pela Qualidade e Controle Estatistico do Processo.
Atualmente é professor titular do Departamento de Estatistica e Matematica
Aplicada da UFC.
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Jonas Alves de Paiva

E Doutor em Engenharia de Producé&o pela Universidade Federal de
Pernambuco (2012), com mestrado também em Engenharia de Producé&o
pela Universidade Federal da Paraiba (2000), possui Especializagdo em
Gestao pela Qualidade e Produtividade (1995) e € graduado em
Engenharia Mecéanica (1993) e Administracao de Empresas (1997), ambos
pela Universidade Federal da Paraiba. Tem experiéncia profissional na area
de Manutencéo Industrial e atua academicamente nas areas de Métodos
Quantitativos, Engenharia Econémica e Teoria da Deciséo.

Karla Dayane Bezerra Cruz

Bacharel em Administracdo de empresas pela UFRN, pds-graduada em
gestdo publica municipal UFRN, MBA em marketing UNP, mestrado em
engenharia de producao UFRN. Atua como docente em faculdade
particulares na area de marketing, empreendedorismo, gestao publica,
administracdo da produgao. Consultora empresarial na area de marketing e
vendas, e planejamento estratégico.

Laianne Gomes Simas

Técnica em Edificacbes pelo Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e
Tecnologia do Maranh&do (2011). Bacharela em Engenharia de Producé&o
pela Universidade Ceuma (2015). Atualmente é Funcionaria Publica no
Municipio de Pago do Lumiar.

Lais Gomes Barreto Abreu

Bacharel em Engenharia de Producéo pela Universidade Candido Mendes
(2016), Formacao Pedagogica - com habilitacédo em Licenciatura Plena em
Matematica pela Faculdade ISEED/FAVED (em andamento) e Técnica em
Seguranca do Trabalho pelo Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e
Tecnologia Fluminense (em andamento). Tem experiéncia na area de
Engenharia de Producéo, com énfase em Qualidade em Servicos e na area
de Administracao Publica.

Leandro Silva Souza

Leandro Silva Souza. Atualmente desempenhando cargo de Supervisor de
Qualidade. Graduado em Engenharia de Producédo pela Universidade
Federal do Vale do S&o Francisco — UNIVASF. Linha de estudos anteriores:
Logistica (com publicacédo em periddico virtual) e PCP com Previsdo de
Demanda (TCC). Lattes em:
http://buscatextual.cnpg.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K8072294T5
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Luciana Dantas Santos

Mestre em Engenharia de Produc&o pela Universidade Federal do Rio
Grande do Norte (UFRN), especialista (MBA) em Gestdo Estratégia de
Negdcios pelo Centro Universitario do Rio Grande do Norte (UNI-RN),
bacharel em Engenharia Téxtil pela Universidade Federal do Rio Grande do
Norte (UFRN).

Luciano Zamberlan

Possui graduacédo em Administracao pela Sociedade Educacional Trés de
Maio (1994), especializacdo em Gestdo Empresarial com énfase em
Recursos Humanos - UFRGS/SETREM (1996), especializagdo em Sistemas
de Informacédo - UFSC (1998), mestrado em Gestdo Empresarial pela
Fundacéo Getulio Vargas - RJ (2001) e é doutorando em Administracéo -
UNaM. Tem experiéncia na area de Administragdo, com énfase em
Marketing, atuando principalmente nos seguintes temas: marketing,
satisfacdo, comportamento do consumidor, servicos e agronegocios.
Atualmente € professor assistente da Universidade Regional do Noroeste
do Estado do Rio Grande do Sul.

Marcel Lima Ribeiro Dantas

Graduado em Farmacia pela Universidade Federal do Rio Grande do Norte
(UFRN) e em Administragao pelo Centro Universitario do Rio Grande do
Norte (UNI-RN). E Mestre em Administracdo pela Universidade Potiguar
(UnP). Atuou como Professor Substituto da UFRN (Departamento de
Farmacia) e Professor da Escola de Gestdo e Negdcios da Universidade
Potiguar (UnP). Doutorando em Administracao (UFRN).

Marcelo Menezes da Luz Machado

Graduado em Comeércio Exterior (2005) pela Universidade do Vale do ltajai
— graduado em Administracao (2012) pela Faculdade Avantis -
Especializacdo em Gestao Estratégica Empresarial (2009) pela Fundacéo
Universidade Regional de Blumenau, FURB - Especializacdo em Gestéo
Financeira (2013) pela Faculdade Avantis. Professor nos cursos de
Administracao e Ciéncias Contdbeis da Faculdade Avantis. E no campo
pratico é socio proprietario do Instituto AtitudeNow que executa cursos de
formacéo em diversas areas de ensino.

Marcelo Pinheiro Teixeira

Graduado em Medicina pela Universidade Federal do Ceara (1996) e em
Medicina do Trabalho pelo Centro Universitario Sdo Camilo (2002). Mestre
em Politicas Publicas e Gestdo da Educacéo Superior (UFC). Atua na area
de Medicina do Trabalho, com énfase em Medicina Preventiva. E Perito
Médico da Coordenadoria de Pericia e Assisténcia ao Servidor e Estudante
da Universidade Federal do Ceara e Médico Coordenador do PCMSO da
Companhia Metalic Nordeste.
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Mariana Medeiros de Aratujo Nunes

Bacharel em Ecologia pela Universidade Federal do Rio Grande do Norte
(UFRN). Possui mestrado em Engenharia de Producéo pela Universidade
Federal do Rio Grande do Norte (UFRN), especialista em Projetos
Sustentaveis, Mudancas Climéticas e Gestdo Corporativa de Carbono pela
Universidade Federal do Parana (UFPR) e em Gestdo Ambiental pelo
Instituto Federal do Rio Grande do Norte (IFRN). Tem experiéncia nas areas
de Gestéao de Residuos Solidos e Gestdo da Sustentabilidade.

Marli de Fatima Ferraz da Silva Tacconi

Administradora, Mestre em Engenharia de Producdo e Doutora em
Administragéo, todos pela UFRN. Professora do Instituto Federal de
Educacédo, Ciéncia e Tecnologia do Rio Grande do Norte - IFRN. Foi
Conselheira do CRA/RN, tem experiéncia na area de Administracdo com
énfase em Logistica e Marketing, atuando principalmente nos seguintes
temas: comportamento de compra organizacional, decisdo de compra,
confianca interorganizacional e equacdes estruturais.

Nissia Carvalho Rosa Bergiante

Possui graduacéo em Engenharia de Producéo pela Universidade Federal
Fluminense (2005), MBA em Engenharia de Seguranca do Trabalho (2008),
Gerenciamento de Projetos (2009) e Planejamento e Implementacdo de
EAD (2011). Com Mestrado em Engenharia de Producao por esta mesma
Universidade (2008). Doutora em Engenharia de Transportes pela
COPPE/UFRJ (2013). Atualmente é professora Adjunta do Departamento de
Engenharia de Producédo da Universidade Federal Fluminense. Tem
experiéncia na area de Engenharia de Producéo, com énfase em Gestéo da
Producédo (Lean Production e Melhoria de Processos), Gerenciamento
ambiental na industria, Transporte Aéreo e Pesquisa Operacional.

Orlem Pinheiro de Lima

Doutorando em Engenharia de Produgcdo UFSC . Mestre em Engenharia de
Producédo UFAM . Pés Graduado em Gestdo Estratégica de Negdcios e
Graduado em Administracao. com experiéncia na area industrial nas areas:
Industrial, Logistica, Producéo, Planejamento, Comercial e Administrativa.
Atuo como: Consultor, Examinador do PQA e Instrutor de cursos
profissionalizantes (FIEAM , QUALYNORTE e CNI ).

Pamella Souza Pereira Hornburg

Graduada em Administracdo pela Faculdade Avantis (2014).
Especializacado em Gestédo de Empresas e Pessoas pela Faculdade Avantis
(2016). Mestranda em Engenharia de Gestao Territorial pela UFSC (2015).
Professora nos cursos de Administracdo e Ciéncias Contébeis da
Faculdade Avantis. E no campo pratico € Gerente de ensino do Instituto
AtitudeNow que executa cursos de formacao em diversas areas de ensino.
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Patricia Pereira Arantes Inacio

Cursando mestrado em Engenharia de Producéo pela Universidade Federal
de ltajuba, UNIFEI, com tema relacionado a anélise de sistemas de
transportes por meio de simulagdo computacional, sendo bolsista da
Capes. Bacharel em Engenharia de Producéao pela Universidade Federal de
Itajubd, sendo o tema de concluséo de curso relacionado a medicao da
qualidade dos servicos prestados. Pesquisadora do Nucleo de Pesquisa
em Logistica, Transportes e Sustentabilidade.

Pollyana Gusmao da Costa

Pollyana Gusm&ao da Costa, graduanda em Engenharia de Produgcao pela
Universidade Federal do Vale do S&o Francisco - UNIVASF; Atualmente
Vice - Presidente do Diretério Académico de Engenharia de Producéo,
Diretora de Gestdo de Pessoas da Solucione Jr. - Empresa Junior de
Consultoria e Projetos em Engenharia. Linha de estudos anteriores:
Gerenciamento de Projetos, Administracdo de servicos e PCP; atualmente
doc?fsenvolve TCC na area de Gestdo de Operagbes e estudos em Lean
ice.

Ranielle Mauren Barbosa Mota

Ranielle Mauren Barbosa Mota, graduanda em Engenharia de Producéo
pela Universidade Federal do Vale do S&o Francisco - UNIVASF;
Atualmente assistente administrativa na R. Mota Transportes Ltda. Linha de
estudos anteriores: Marketing e Logistica (publicacées em congressos); e
atualmente TCC em andamento na area de qualidade.

Raul Romacho Perazza

Graduacdo em Engenharia de Producdo na Escola de Engenharia de
Lorena — Universidade de S&o Paulo

Raymundo Nonato Furukawa

Graduacao Bacharel em Informéatica pela Universidade Luterana do Brasil
Amazonas (2003), Mestre em Engenharia de Producéo pela Universidade
Federal do Amazonas (2006) e Doutorando em Engenharia de Producéo
pela Universidade Federal de Santa Catarina - UFSC (2013) .Vivéncia na
area de Engenharia de Producéo e Ciéncia da Computagéo.

Rita de Cassia Carvalho Mattos Rafael

Rita de Cassia Carvalho Mattos Rafael graduada em Desenho Industrial
pela Universidade Federal do Maranhdo-Br; poés-graduada em nivel de
Especializagdo em Ergonomia no Design de Sistemas de Informacéo pela
Universidade Técnica de Lisboa-Pt; pds-graduada em nivel de Mestrado
em Engenharia de Producao e Sistemas pela Universidade Federal de
Santa Catarina -SC.; Professora na Universidade Ceuma.
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Sabrina Karla Rodrigues de Oliveira

Pds-graduanda em Engenharia de Seguranca do Trabalho na Estacio de
Sé&. Engenharia de Producéao pela Universidade Federal do Rio Grande do
Norte (UFRN) e Técnica em Seguranca do Trabalho pelo Instituto Federal
de Ciéncia e Tecnologia do RN (IFRN). Tém experiéncia em Logistica,
Gestéo da Producéo, Qualidade e Seguranca do Trabalho.

Sandra Miranda Neves

Doutorado em Engenharia de Producéo pela UNESP (FEG). Mestrado em
Engenharia de Producdo pela Universidade Federal de Itajuba (UNIFEI).
Graduac&do em Administracao de Empresas pela Universidade Estadual de
Montes Claros (UNIMONTES). Lider do grupo de pesquisa GEQProd
(Grupo de Estudos em Qualidade e Produtividade). Atualmente é
Professora Adjunta na Universidade Federal de Itajuba (UNIFEI - Campus
ltabira). Linhas de pesquisa e atuacao: Gestdo da Qualidade e Gestdo de
Projetos.

Sandro Breval Santiago

Doutorando em Engenharia de Producdo na UFSC. Possui Mestrado em
Engenharia de Producdo pela Universidade do Amazonas (2009),
Especializacdo em Geréncia Financeira Empresarial e graduacdo em
Administracao pela Universidade Federal do Amazonas (2000).. Atuagéo
em gestdao da ADM. PUBLICA, com atuacdo a nivel de 1o. Escaldo em
Secretarias e Empresas Publicas atuando com planejamento, orcamento e
previdéncia.

Sarah Salim Vasconcelos

Graduacdo em Engenharia de Producdo na Escola de Engenharia de
Lorena — Universidade de S&o Paulo. Iniciagao Cientifica em Motivagdo no
Trabalho, constando o artigo "Motivacdo em Ambiente de Trabalho: um
estudo dos aspectos motivacionais em industrias do Vale do Paraiba"
publicado no periddico do Encontro Nacional de Engenharia de Producéao
de 2016 e o "Motivation and Work: a survey of motivacional aspects in
industries" no International Association of Human Factors and Ergonomics
de 2017.

Sidney Lino de Oliveira

Graduado em Administracdo (PUC Minas - 1995), especializacdo em
Pedagogia Empresarial (UEMG - 1996), MBA em Marketing (FGV-RJ / Ohio
University - 2003), mestrado em Administracao (PUC Minas / FDC - 2003) e
€ Doutor em Administracdo (UFMG - 2010). Atualmente é professor na
graduacédo e coordenador de pesquisa e pos-graduacao Pontificia
Universédade Catdlica de Minas Gerais e professor na Faculdade Batista de
Minas Gerais.
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Silvia Maria de Freitas

Graduada em Estatistica pela Universidade Federal do Ceara (1988);
Mestre em Estatistica pela Universidade Estadual de Campinas (1993);
Doutorado-sanduiche (University of Exeter, Inglaterra) em Agronomia
(Estatistica e Experimentacao Agrondémica) pela ESALQ/USP (2003). Atua
nas areas de pesquisa em Analise Multivariada, Modelos de Lineares
Generalizados, Modelos Mistos e Estatistica Aplicada. Atualmente é
professora Associada Ill do Departamento de Estatistica e Matemética
Aplicada da UFC.

Sueli Maria de Araujo Cavalcante

Doutora em Educacgao pela Universidade Federal do Cearéa (UFC), mestra
em Engenharia de Siste—mas e Computacao pela Universidade Federal do
Rio de Janeiro (UFRJ) e graduada em Adminis—tracdo de Empresas, pela
UECE e Computacéo, pela UFC. Professora Associada do Departamento de
Administracao e do Mestrado Profissional em Politicas Publicas e Gestéo da
Educacéo Superior, da UFC. Prestou assessoria como Diretora de Controle
da Pro-Reitoria de Administracéo.

Suelyn Fabiana Aciole Morais de Queiroz

Atualmente é professora da Universidade Federal de Campina Grande
(UFCG), no curso de Engenharia de Producéao (Campus Campina Grande)
e Professora da Faculdade Mauricio de Nassau nos cursos de Engenharias.
Mestre em Engenharia de Producédo pela Universidade Federal de
Pernambuco (UFPE) e Especialista em Engenharia de Seguranca do
Trabalho pela Faculdade Anglo Americano.Possui graduacdo em
Engenharia de Producéo pela Universidade Federal de Campina Grande.
Atua na area de Gestao da Qualidade, Gestdo da producéo, Seguranca do
Trabalho e Meio ambiente.

Tarcisio Unfer

Graduado em Administracdo com Habilitacdo em Comércio Internacional
pela Faculdade Educacional Machado de Assis (2006) e Mestrado em
Administracao Estratégica de Negdcios pela Faculdade de Ciéncias
Econémicas — UNAM (2012). Atualmente proprietario da empresa Unfer
Informatica, atuando na Gestéo e suporte de TI.

Thiago Francisco Malagutti

Mestre em Educacdo com foco de pesquisa nos engenheiros-professores
(CUML). Especialista em Gestdo de Projetos (Uninter). Graduado em
Engenharia de Produc¢&o (Unifran). Atualmente € Coordenador/Professor
nos cursos de Engenharia/Administracdo/Tecnélogos/Sistemas de
Informagéo, presencial e a distancia no Centro Universitario Claretiano,
pertencente ao Claretiano - Rede de Educacdo. Tem experiéncia na area
de Engenharia de Produc&o, com énfase em Gestdo, Planejamento e
Desenvolvimento de Projetos e Produtos, Logistica e Pesquisa Operacional.
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Valeria Faria Amaral

Bacharel em Engenharia de Producéo pela Universidade Candido Mendes
(2016) e experiéncia em Qualidade em Servigos. Inglés intermediario
(2015), Informatica (2014) e Desenho Técnico 2D (2013), como cursos
complementares.

Valseni José Pereira Braga

Possui graduagcdo em Engenharia Elétrica pela Pontificia Universidade
Catélica de Minas Gerais (1983), MBA Gestao de Pessoas (FGV-RJ/Ohio
University — 1998), Mestrando em Administragao (FPL — 2017). Atualmente é
diretor geral da REDE BATISTA DE EDUCACAO. Tem experiéncia na area
de Administracdo, com énfase em Administracdo Escolar - Niveis Béasico e
Superior, atuando principalmente nos seguintes temas: gestéo,
conservacao de energia, desenvolvimento de carreira, ONG e educacéo.

Vinicius Marques Dupin

Graduacéao em Engenharia de Producéo
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