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Resumo

OLIVEIRA, Katiane Lanuza da Silva. Qualidade em Servigos: Uma analise da percepcao dos
clientes quanto aos servicos prestados pela Atlantica Service no estado da Paraiba. Orientadora:
Profa. Kétia Virginia Ayres. Jodo Pessoa: UFPB/DA 2016. 2 p. Relatério de Pesquisa
(Bacharelado em Administracéo).

O setor de servicos € crescente e cada vez mais importante no Brasil e ao redor do mundo. A
alta competicdo e a rapidez das informages trazem a necessidade da melhoria continua e da
busca pela qualidade na prestacéo de servigcos. Pensando nisso, a presente pesquisa tem como
objetivo analisar, a partir da percepcdo do cliente, a qualidade dos servigos prestados pela
Atlantica Service, microempresa paraibana, com atuacdo na regido metropolitana de Jodo
Pessoa e na cidade de Campina Grande, no agreste paraibano, onde presta servigcos de
assisténcia 24 horas as maiores seguradoras do Brasil. Através de uma adaptacdo do modelo
tedrico das cinco falhas, desenvolvido por Parasuraman, Berry e Zeithaml (1985), foi elaborado
questionario com a finalidade de obter dados que traduzissem as expectativas dos clientes em
relacdo aos servicos assisténcia 24 horas bem como a percepgao acerca dos servigos realizados
pela Atlantica Service. Os resultados obtidos pela pesquisa apontam a necessidade de
intervencdes de curto, médio e longo prazo. Os principais pontos de melhoria foram
identificados como sendo o conhecimento técnico dos prestadores de servigo bem como o0 modo
de interacdo entre prestador e segurado, que muitas vezes apresenta ruidos na comunicacao
impulsionados pela falta de zelo com os diversos aspectos do servico. Como principais
sugestdes a organizacdo, foram apontadas medidas voltadas para a motivacdo e melhoria
técnica dos prestadores, que se encontram na linha de frente dos servigos e carregam o nome e
a reputacdo da empresa.

Palavras-chave: Qualidade em Servicos, SERVQUAL, microempresa, prestacao de servicos
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1 INTRODUCAO

1.1 CONTEXTUALIZACAO DO TEMA.

Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2016), o Produto
Interno Bruto (PIB) do pais foi de 6,3 trilhGes, sendo o setor de servigcos responsavel pelo
montante de 3,9 bilhdes. Em 2016, conforme o (CAGED), do Ministério do Trabalho e
Emprego, o setor foi responsavel por pouco mais 40% das admissdes no pais, aproximadamente

6 milhoes.

Dada a importancia econdmica e social da prestacao de servigos, Paladini e Bridi (2013,
p. 1) afirmam que “[...] a prestacdo de servicos surge tanto como uma resposta as novas
exigéncias de mercado como oportunidades a aproveitar. E, mais que isso: como uma forma de
diferenciar produtos em mercados cada vez mais competitivos. ”

Fatores como a globalizacdo, a queda de barreiras comerciais, a facilidade na aquisi¢éo
de bens e de servicos em qualquer parte do planeta, as ampliacGes da oferta de produtos de
todos os tipos comecaram a criar, para as empresas, uma Visdo nova em seu ambiente de
operagéo: o fantasma da concorréncia (PALADINI; BRIDI, 2013, p. 3).

Zeithaml, Bitner e Gremler (2014, p. 12-14) afirmam que, no fim do século XX, as
empresas perceberam que o investimento no setor de servicos e no aprimoramento da qualidade
dos servicos poderia trazer vantagens competitivas. Um trabalho patrocinado pelo Marketing
Science Institute indica que as estratégias voltadas para a satisfacdo do cliente e qualidade em
servicos podem ser mais lucrativas que as estratégias baseadas na reducdo de custos, por
exemplo.

Os referidos autores definem ainda que ha quatro aspectos principais ditos responsaveis
pela competicdo no setor de servigos:

e Servico diferenciado exemplar — Diz respeito a reputacdo de oferecer servigos
diferenciados, exclusivos.

e Servicos inovadores — Baseados em inovacdo e tecnologia no seu setor de
atuacdo, com foco em atingir ou manter-se na lideranca.

e Servicos com valor agregado — As empresas percebem que devem variar 0 mix
oferecido ao cliente, agregando servicos a atividade de venda.

e Servicos como cultura diferenciada — A organizacdo trata de recrutar os

melhores profissionais da area e adquire vantagem competitiva se tornando o
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melhor empregador e 0 melhor prestador de servico.

Nesse contexto, Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p. 20) definem que “um servico ¢
uma experiéncia perecivel, intangivel, desenvolvida para um consumidor que desempenha o
papel de coprodutor” e, com o mesmo sentido, Paladini e Bridi (2013, p. 13) descrevem os
servicos como bens intangiveis que se caracterizam pelas a¢fes produzidas por prestadores
especificos, com a finalidade de atender a uma solicitagdo especifica.

Desse modo, o produto final de um servico ¢ sempre um sentimento. Os clientes ficam
satisfeitos ou ndo, conforme suas expectativas. Portanto, a qualidade do servico ¢ variavel de
acordo com o tipo de pessoa e com momento do contato, chamado de momento da verdade,

termo que, segundo Las casas (2008):

[...] foi popularizado por Jan Carlzon, presidente da SAS, empresa de aviagdo da
Escandinavia, que dizia que a prestacdo de servicos € o resultado da soma de todos os
momentos da verdade de um cliente com a empresa. S0 0s momentos em que 0
cliente entra em contato com algum aspecto da organizacdo e obtém uma impressdo
de qualidade de seus servigos. Qualquer contato de um individuo com a organizagéo
e que forma alguma impresséo ¢é considerado um momento da verdade (LAS CASAS,
2008, p. 15).

Assim, segundo o autor citado, é necessario observar que 0 servi¢o possui dois
componentes de qualidade: o servigo propriamente dito e a forma como o cliente o percebe. A
satisfacdo do cliente se dara quando os resultados se igualarem ou superarem (encantamento)
as expectativas.

Nesse sentido, Zeithaml, Parasunaran e Berry (2014, p. 21-22) destacam que a avaliacéo
da qualidade de um servico é mais complicada que a de um produto tangivel, como um DVD.
Os critérios de avaliacdo de prestacdo de um servigo sao diversos e muitas vezes subjetivos. O
cliente ndo pondera somente sobre o produto final, mas sobre todo o processo de producao e
entrega, seus produtores, e qualquer outro critério definido por ele. Sendo assim, a percepc¢ao
da qualidade em servico € o resultado da comparacdo entre a expectativa € o que é de fato
entregue aele.

Os autores acima propuseram em 1985 um modelo de Avaliacdo de Qualidade em
Servigcos (SERVQUAL) baseado na mensuracdo de GAPs ou falhas entre expectativa e
percepcao. O modelo, composto por cinco gaps, apresenta 0 GAP 5 como o responsavel pela
falha entre a percepcdo e a expectativa do cliente com relagdo ao servigo prestado. Portanto, a

pesquisa foi baseada na mensuracéo e avaliagdo do GAP 5, que serd melhor detalhado no item
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3.7.
Portanto, diante do exposto, pretende-se neste estudo, responder a seguinte questéo:

Como ¢é percebida pelo cliente a qualidade dos servicos prestados pela Atlantica Service?

1.2 JUSTIFICATIVA

Uma correta gestdo da qualidade dos servicos sera a responsavel por produzir um pacote
de valor que gere niveis de satisfacdo que garantam que o cliente fique fidelizado. (CORREA;
CAON, 2012).

Ao longo dos tempos, a qualidade foi ganhando importancia sob o aspecto do processo
gerencial que sempre reagia as pressdes de mudancas e fatores criticos na historia. O exemplo
da globalizacdo denota muito bem esse fato em relacéo a abertura dos mercados, a facilidade
de informag&o e ampliagdo da concorréncia. Tudo isso forgcou mudangas nos padrdes. Nesse
contexto, a qualidade deixou de ser op¢éo e passou a ser essencial para a criagédo de diferenciais
(PALADINI, 2009, p. 6).

A satisfacdo do cliente se da quando ele avalia que o servico atendeu as suas
expectativas, necessidades e a insatisfacdo quando estas ndo sdo atendidas. Apesar das
definicBes, os autores deixam claro que a satisfacdo é uma caracteristica dinamica, que pode
ser influenciada por diversos fatores e sofre mudangas ao longo do ciclo do servico
(ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2014, p. 79).

O presente estudo foi realizado na Atlantica Comércio e Servicos LTDA (Atlantica
Service) e foi escolhida por ser a pesquisadora uma das socias. A Atlantica Service é 100%
paraibana que atua como terceirizadora de servigos classificados como: linha basica (eletricista,
encanador e etc.), linha branca (geladeira, fogdo, maquina de lavar e etc.) e servicos
automotivos (socorro mecanico e pane seca) para as maiores seguradoras do Brasil, em algumas
delas de forma exclusiva dentro do estado. Hoje, a empresa atende aproximadamente 130
servigos por semana e pdde fornecer amostra representativa para a pesquisa.

Houve, por parte da pesquisadora, total acesso aos dados necessarios para a pesquisa
bem como as instalagdes, funcionarios e rotina da empresa, levando em consideracao que este
é o seu local de trabalho e ja existe uma compreenséo de todo o funcionamento da empresa,
inclusive com dominio dos sistemas e processos adotados.

A gestdo da qualidade esta condicionada ao planejamento e a gestdo. Para que a tomada
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de decisdo tenha risco minimo, torna-se necessaria a andlise antecipada do maior nimero
possivel de variaveis em diferentes cenérios. O planejamento permite que decisdes sobre a
qualidade sejam tomadas antes do surgimento de problemas no processo produtivo e antes do
impacto negativo no mercado. O planejamento pode ainda aumentar a produtividade, agregar
valor ao servico e ampliar a capacidade competitiva da empresa (PALADINI, 2009, p. 123).

Embora muitos estudos estejam sendo realizados para conhecer a opini&o dos clientes
de servicos, ndo foram localizados estudos voltados para o levantamento de opinido de clientes
do citado ramo.

Portanto, o presente estudo se torna relevante ndo sé por se tratar de uma investigacao
em um ramo pouco explorado (seguros), que podera apresentar novos entendimentos sobre o
mercado, mas trard, sobretudo, para a organizacdo, o conhecimento sobre o seu processo
produtivo e podera apontar pontos positivos e oportunidades de melhoria em seus processos.

O fato de conhecer o seu processo produtivo e as expectativas do cliente, dara a
organizacdo a vantagem de poder adaptar os seus servicos as necessidades do seu cliente,

adotando praticas de melhoria continua, visando atingir a exceléncia na prestacdo dos servicos.
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2 OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GERAL:

Analisar, a partir da percepcao cliente, a qualidade dos servicos prestados pela Atlantica

Service.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

) Levantar a percepc¢éo do cliente com relacdo aos servicos prestados;
° Identificar pontos fortes e oportunidades de melhoria em relacéo aos servicos;

) Sugerir ferramentas de planejamento e controle da qualidade, se necessario;
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3 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo, serdo apresentados conceitos e teorias necessarios para a formacao do
embasamento tedrico necessario a compreensdo desta pesquisa. Parte-se de uma revisao da
literatura baseada nos seguintes topicos: Gestdo da Qualidade, As Eras da Qualidade, Os Gurus
da Qualidade, Ferramentas da Qualidade, Qualidade em servicos e Abordagens da Qualidade.

3.1 GESTAO DA QUALIDADE

Os conceitos de qualidade sdo dinamicos, se adaptam ao momento do mercado e as
exigéncias dos consumidores. Essa dependéncia faz o conceito de qualidade mudar rapidamente
e, geralmente, é definido por pessoas e organizagdes que levam em consideragdo o que chamam
de inovagéo (PALADINI, 2009).

Maximiano (2012 p. 158), destaca que o enfoque na qualidade se deu de forma a resolver
problemas de uniformidade e padronizacdo para os engenheiros do século XX. Partindo desse
ponto, a administracdo da qualidade passou por etapas desde o controle estatistico da qualidade
até a atual Gestdo da Qualidade Total.

Para Carvalho e Paladini (2012, p. 2) o conceito de qualidade pode ser interpretado de
diversas formas a depender do ambiente produtivo em que for aplicado. Até a Revolucéao
Industrial, o foco da qualidade era no produto que, de forma artesanal, era produzido para
satisfazer a necessidade individual de cada cliente, numa espécie de customizacao. A revolucgédo
industrial trouxe consigo a producdo em massa, a linha de montagem, e a figura do inspetor que

era responsavel pela qualidade dos produtos.

Os gerentes desejam que suas empresas sejam lideres em qualidade e competitivas a
custos baixos. Esses desejos ndo mudaram no decorrer da histéria. A mudanga ocorreu nas

estrategias utilizadas para gerenciar para a qualidade (JURAN, 1995).

Diante da evolucdo do mercado e do conceito de qualidade, o quadro 1 apresenta as
estratégias adotadas para a adaptacdo do gerenciamento da qualidade as condicOes evolutivas

do mercado e das relagdes com o consumidor.



Quadro 1 - Estratégias adotadas em resposta a evolucdo do mercado

Tipo de mercado

(continua)

Estratégias de gerenciamento da qualidade

19

Mercados locais

Primeiros fabricantes (ainda em

mercado local)

Expansao do comércio

As corporagdes

Revolucdo Industrial

Taylor e Administracdo Cientifica

Século XX — aumento do consumo e

complexidade

Segunda Guerra Mundial

Pés-Segunda Guerra - A revolucdo

japonesa da Qualidade

Pés-Segunda Guerra — A tentativa

americana de resposta

= Inspecdo realizada pelos consumidores nos

mercados;
= Confianca na técnica e reputacdo do artifice;

= Especifica¢do por amostragem;

= Controles de exportacéo pela inspecéo;

= Garantias;

= EspecificacBes de materiais, processos, produtos,
controles de exportagéo;

= Auditorias;

= Especificacdes escritas: mensuragdes, instrumentos,
laboratorios de testes;

= Extenséo de inspec¢éo;

= Padronizagéo.

= Departamentos Centrais de Inspecéo;

= Departamentos de Garantia de Qualidade;

= Engenharia da Qualidade;

= Ciclo PDCA

= Controle Estatistico da Qualidade

= Treinamento em controle estatistico do processo.

= Modelo Japonés - Company Wide Quality Control
(CwQC)

= Altos gerentes pessoalmente responsaveis;

= Treinamento no gerenciamento para a qualidade para
todas as funcdes;

= Circulos de controle da qualidade;

= Estruturacéo das ferramentas da qualidade;

= Criacéo da Japan Union of Scientists and Engineers
(JUSE)

= Melhoria continua

= Restringir Importac6es;

= Diversas estratégias testadas sem sucesso.

= American Society for Quality Control (ASQC)

= Juran - Planejamento e apuracdo dos custos da

qualidade;



Quadrol -Estratégias adotadas em resposta a evolucdo do mercado (conclusio)

Tipo de mercado

Estratégias de gerenciamento da qualidade
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Pés-Segunda Guerra — A
tentativa  americana  de

resposta

Globalizagéo

Gestdo da Qualidade Moderna

= Feigenbaum - trata a qualidade de forma sistémica pela

primeira vez e formula o sistema de Controle da Qualidade
Total,

= Crosby - Programa Zero defeito

= Surgimento do modelo normativo ISO (Internacional
Organization for Standardization) para a area de Gestdo da
Qualidade - a série 9000

= A certificacdo passou a ser adotada como critério na escolha
dos fornecedores;

= Gestdo por processos

= Gestdo pior diretrizes

= 1SO 14000 - Gestdo Ambiental

= Resgate da importancia do cliente;

= Percepcéo da qualidade como vantagem competitiva

= Programa Seis Sigma de Gestdo da Qualidade

= Sistemas de Gestéo Integrados (SGI)

Fonte: Adaptado de Carvalho; Paladini, 2012 e Juran, 1995.

Acerca dos conceitos de qualidade e sua evolucdo, Carpinetti (2016, p. 11-12) assinala

que a diversidade de percepcdo com relacdo a qualidade levou, ao longo dos anos, a alteracao

do foco das estratégias para o0 seu gerenciamento. Até 1950, o conceito de qualidade estava

voltado ao produto e a sua producdo, tendo como objetivo a perfeicdo técnica. Logo apos, a

compreensdo de qualidade é ampliada para além dessa exatiddo, atribuindo ao produto

caracteristicas capazes de torna-lo adequado ao uso e desse modo, gerar a satisfacdo do cliente.

Nas ultimas décadas, porém, satisfazer o cliente (conceito mais amplo) tem sido a percep¢édo

predominante no que diz respeito a conceituacdo de qualidade, indicando que esse deve ser,

também, uma tendéncia futura.

Diante do progresso conceitual e estratégico da qualidade, Toledo et al. (2013) destacam

quel

A qualidade necesséria e/ou planejada para um produto (bem ou servigo) ¢ obtida por
meio de préticas associadas ao que se chama de Gestéo da Qualidade. [...]. As atuais
abordagens da gestdo da qualidade sdo resultado natural da evolugdo dos objetivos,
focos e métodos para a qualidade (TOLEDO et al, 2013, p. 26).
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3.2 AS ERAS DA QUALIDADE

O conceito de Qualidade estd em constante evolucdo e, embora 0s modelos se
complementem de forma atemporal, alguns autores classificam de maneira temporal a evolugéo
da qualidade. David Garvin, por exemplo, divide o desenvolvimento da Qualidade em quatro
Eras chamadas: Inspecdo, Controle Estatistico da Qualidade ou do Processo, Garantia da
Qualidade e Gestdo Total da Qualidade ou Gerenciamento Estratégico da Qualidade
(CARVALHO; PALADINI, 2012; TOLEDO et al, 2013).

O quadro 2 apresenta as principais caracteristicas de cada Era da Qualidade, bem como

seus pontos relevantes.

Quadro 2 - As Eras da Qualidade (continua)

Era da . .
. Contexto Enfase da qualidade Métodos
Qualidade

» Décadas 1910, 1920 e 1930.

¢ Primeira guerra mundial

y Inspecéo da
e Inspecdo em todas as etapas do . . .
. ) Uniformidade do producédo e
Inspecao processo produtivo .
produto. instrumentos
o Metrologia .
de medicéo
e Instrumentos de medicéo e
verificacdo
e Década de 1940 e 1950.
Controle e Desenvolvido por Shewhart . )
. ) Uniformidade do Ferramentas e
estatistico da e Impulsionado pela segunda .
) produto com menos métodos da
gualidade ou guerra . 3 o
) ) 3 inspecéo. estatistica.
do processo e Desenvolvimento e implantagéo
de normas militares.
e Décadas de 1960 e 1970 e Cadeia de producdo
e Quantificacdo dos custos da como um todo, desde
Garantia da qualidade. 0 projeto até o
gualidade ou e Controle total da qualidade — mercado. Programas e
gestéo da processos e setores integrados. e Contribuicdo de todos | Sistemas
qualidade. e Programa zero defeito. 0s grupos funcionais
e Relaciona a qualidade a niveis para impedir as falhas

tatico e operacional.
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Quadro 2 — As Eras da Qualidade (conclusio)
Era da Enfase da :
. Contexto . Meétodos
Qualidade qualidade
Gestdo total da e Décadas de 1980 e 1990 .
) ) ) i ) Planejamento
qualidade ou e Relaciona qualidade ao nivel Necessidades de .
) o estratégico,
gerenciamento estratégico mercado e do ]
. ) ) envolvimento
estratégico da e Foco nas necessidades de cliente.
. ) de toda a
gualidade mercado e no consumidor.

organizacéo

Fonte: Adaptado de Carvalho; Paladini, 2012 e Toledo et al, 2013

Para Toledo et al (2013, p. 28-38), as Eras da Qualidade sdo fruto da evolucdo dos
objetivos, métodos e focos da qualidade ao longo do tempo. A classificacdo proposta por Gavin
tem inicio na década de 1920 no qual, por influéncia da inddstria bélica, o foco era na inspe¢éo
e controle da qualidade de etapas do processo produtivo, bem como do seu produto final. Com
0 passar dos anos, a énfase da qualidade foi se distanciando de medidas corretivas, ao final do
processo, e caminhando para um controle mais eficaz a partir do planejamento estratégico,

fazendo da Qualidade uma oportunidade de destaque junto a concorréncia.

3.3 OS GURUS DA QUALIDADE

Neste topico, serdo apresentados os principais tedricos da Qualidade, suas ideias e

contribuices.

3.3.1 Walter A. Shewhart

De acordo com Carvalho e Paladini (2012, p. 10) Shewhart ficou conhecido como o pai
do controle estatistico da qualidade por desenvolver os graficos de controle (Figura 1) — uma
das ferramentas de controle da qualidade mais usadas ainda nos dias de hoje. A ferramenta de
facil utilizacdo analisava o resultado das inspecdes (média) de uma producdo dada como
estavel, a fim de distinguir entre as causas de variagdo comuns ao processo e as causas que
deveriam ser investigadas.

O gréfico é composto basicamente de trés linhas que delimitam os limites superior e
inferior (limites de controle) bem como a média da variavel em questdo (linha central). Os
valores dos limites de controle sdo colocados, tradicionalmente, numa distancia de 3 desvios-
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Figura 1 - Gréfico de controle
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Fonte: Carvalho; Paladini (2012, p.10)

padrdo da média, gerando uma area de analise bastante confortavel e que evita falsos alarmes
guanto a problemas na producdo. Ja os pontos no grafico representam médias de amostras
(retiradas periodicamente) de uma caracteristica relevante ao processo produtivo, como peso,
cumprimento etc; e se estiverem localizados nas extremidades da area de analise, proximas ou
sob os limites de controle ou mesmo fora deles, sinaliza a existéncia de uma causa especial
(CARVALHO; PALADINI, 2012, p.236-238).

Shewhart também prop6s o ciclo PDCA (Figura 2) - em portugués: Planejar, Fazer,
Checar e Agir - que orienta a resolucdo de problemas, por meio dessas etapas, sob a perspectiva

da melhoria continua.

Figura 2 - Ciclo PDCA

Definir
as metas P
Agir
corretivamente Métodos
para atingir
as metas
Verificar os Educar e
resultados treinar
da tarefa
executada 0
xecutar
C ¢ D
a tarefa

Fonte: Carpinetti (2012, p. 39)

Blauth e Blauth (2012, p. 314-316) definem as atividades das etapas do ciclo PDCA, a
que chamam de Ciclo PDCA Shewhart-Deming, da seguinte maneira:

e Atividades da etapa P — Planejar (Plan).
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1. Diagnéstico da situacdo atual;
2. Determinacéo da situacao desejada;
3. Identificacdo da lacuna (diferenca entre a situacdo atual e a desejada);
4. Plano de acdo para eliminar a lacuna identificada.
e Atividades da etapa D — Fazer (Do)

1. Implementacdo do plano de acdo de forma experimental;

2. Registrar resultados e fatos significativos para o sucesso do plano de acdo.
e Atividades da etapa C — Checar (Check)

1. Comparar os resultados alcan¢ados com a situacgao desejada;

2. Analisar os resultados da implementacdo do plano de acéo;
e Atividades da etapa A — Agir (Act)

1. Sendo a situacdo desejada ndo alcancada, estabelecer novos planos de agédo
visando eliminar a lacuna e a eliminacéo de efeitos secundarios
indesejados, se houver.

2. Sendo a situacédo desejada alcangada, recomecar o processo a fim de
melhorar de forma continua os resultados.

Os autores destacam ainda que o ciclo PDCA é usado para diversas aplicacbes como:

projetos e processos, por exemplo, e assume, em cada uma delas, denominagdes particulares.

3.3.2  William Edwards Deming

Discipulo de Shewhart, Deming compartilhou interesses pelas ferramentas estatisticas
aplicadas ao controle dos processos e pelo ciclo PDCA. Foi enviado pelas forcas aliadas ao
Japdo no periodo de reconstrucdo pds-guerra (1947-1950) e participou da revolucdo da
qualidade nas empresas japonesas (CARVALHO; PALADINI, 2012).

De acordo com Toledo et al. (2013, p. 43 e 44), Deming utilizou como base as diferencas
das praticas de gestdo e desempenho das industrias americanas e japonesas para configurar a
sua filosofia de gestdo da qualidade estabelecendo 14 pontos, descritos no quadro 3, para
instituir um Programa de Gestdo da Qualidade efetivo. Acreditava ainda que o controle
estatistico dos processos de cada ponto das organizacOes as tornava estaveis e desse modo, é
possivel a identificacdo da origem dos problemas como sendo uma causa especial (esporadica)
ou uma causa comum (cronica). A identificacdo correta das causas torna mais eficiente o

planejamento e a programacéo dos recursos.



Quadro 3 - 14 pontos de Deming

Os 14 pontos de Deming

1)

2)

Mantenha a constancia de propdsito no sentido de uma continua melhoria de produtos e servigos,
com o objetivo de tornar-se competitivo e perpetuar-se no mercado, gerando e mantendo empregos.
Adote uma filosofia de trabalho moderna. Estamos em uma nova era econdmica. Nao aceite a
convivéncia com atrasos, erros, materiais defeituosos e méo de obra inadequada, enfim, defeitos seus
ou de terceiros, como se isso fosse inevitavel. A administracdo ocidental deve despertar para o

desafio, conscientizar-se de suas responsabilidades e assumir a lideranca em diregéo a transformagéo.
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3)

Termine com a dependéncia da inspecdo em massa se quiser conquistar efetivamente a qualidade.
Fundamente-se na Garantia da Qualidade do Processo, priorizando a internalizagdo da qualidade no

produto e durante 0 processo.

4)

Pare com a pratica de fazer negdcios apenas com base no preco. Em vez disso, procure focar na
minimizacdo do custo total do produto. Elimine fornecedores que ndo podem se qualificar com
evidéncias da qualidade e na confianca.

5)

Antecipe-se acerca das consequéncias da falta de qualidade. Identifique problemas existentes ou que

possam vir a ocorrer. Descubra suas causas e trate de elimina-las.

6)

Institua métodos atualizados de treinamento no trabalho. O treinamento ¢ um processo pelo qual cada

supervisor ou gerente ¢ responsavel e como tal deve ser tratado.

7)

Introduza modernos métodos de supervisao. Crie condicOes para a realizacdo adequada do trabalho.
Institua liderangas.

8)

Afaste 0 medo. Crie um clima de confianca e respeito mutuo para que todos possam trabalhar de
forma efetiva para melhoria da organizagéo.

9)

Elimine as barreiras entre departamentos. Os funcionarios dos diversos setores precisam trabalhar
em equipe, tornando-se capazes de antecipar e solucionar problemas que possam vir a ocorrer durante
a producdo ou utilizacdo dos produtos (bens e/ou servigos). Descubra e conheca seus clientes.
Identifique e atenda as suas necessidades.

10)

Elimine metas numéricas, cartazes e slogans que apenas solicitam maiores niveis de produtividade e
qualidade para os trabalhadores, sem indicar métodos ou ideias para atingi-los. Sb estabeleca metas

com a clara indicagdo do modo ou método para atingi-las.

11)

N&o imponha padrdes de trabalho inconsistentes. Use apenas os padrfes numéricos como

instrumentos para que todos tenham consciéncia de sua situacdo e do resultado de seu esforco.

12)

Remova as barreiras que ndo permitem aos empregados, de todos os setores, o justo direito de

orgulhar-se do produto do seu trabalho. Motive-os e crie sinergia entre eles.

13)

Mantenha sua equipe atualizada. Faga com que todos estejam em dia com mudancgas de modelo,

estilo, materiais, métodos e, quando necessario, novas magquinas.

14)

Crie uma estrutura na alta administracdo que incentive todos os dias a pratica dos 13 pontos
anteriores. Faca com que todos na organizacdo trabalhem para concretizar a transformagdo. A

transformacdo ¢ tarefa de todos.

Fonte: Adaptado de Toledo et al, 2013.
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Carvalho e Paladini (2012, p. 26) destacam que Deming procurou, nesses 14 pontos,
unir a sua visdo estatistica a pratica japonesa de destaque a lideranca para alcangar a mudanca
organizacional necessaria a fim de atingir a almejada Qualidade, a qual definia como “satisfagdo

das necessidades do cliente em primeiro lugar .

3.3.3 Joseph Moses Juran

Contemporaneo de Deming, Juran acompanhou a evolugdo das Eras da Qualidade e
também atuou no Japdo no poés-guerra. Dessa experiéncia, destacou o envolvimento da alta
administragdo e da organizagédo na Gestdo da Qualidade. Em suas diversas obras, ajudou a levar
a qualidade do contexto operacional para o estratégico e trabalhou conceitos como cliente-
fornecedor e cliente-interno. Foi também o primeiro a propor a abordagem dos custos da
qualidade (CARVALHO; PALADINI, 2012).

Toledo et al (2013) destacam que

“A maior contribui¢do de Joseph Moses Juran para a gestdo da qualidade foi o
estabelecimento de trés processos administrativos [Quadro 4] para auxiliar o
gerenciamento da qualidade e que sdo conhecidos como ‘Trilogia da Qualidade’. Tais
processos basicos sdo: planejamento da qualidade, controle da qualidade e
aprimoramento da qualidade”. (TOLEDO et al, 2013, p. 40)

Quadro 4 - Os trés processos universais de gerenciamento para a qualidade

e Determinar quem s8o os clientes e suas
necessidades.
e Desenvolver caracteristicas de produtos que
Planejamento da Qualidade respondam as necessidades do cliente.
e Desenvolver processos capazes de produzir as
caracteristicas do produto.

Transferir os planos para as forcas operacionais.
e Auvaliar o desempenho real do produto.
e Comparar o desempenho real as metas do
produto.
Atuar sobre a diferenca.
Estabelecer a infraestrutura.
Identificar os projetos de melhoramento.
Estabelecer equipes de projeto.
Forneces as equipes recursos e motivagao para:
diagnosticar as causas, estimular os remédios e
estabelecer controle para manter ganhos.

Controle da Qualidade

Aprimoramento da Qualidade

Fonte: Adaptado de Juran (1995, p.24)
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Para Carvalho e Paladini (2012, p. 28), o planejamento da qualidade prop&e objetivos,
qguanto ao desempenho, e um plano de acdo para alcancar tais objetivos; o controle da
qualidade consiste na comparacgédo desses objetivos com o desempenho operacional a fim de,
se necessario, intervir no processo; ja a melhoria da qualidade tem como objetivo o
aprimoramento da performance atual com o objetivo de tornar a empresa mais competitiva.

O Diagrama da Trilogia (Figura 3) representa esses processos e pode estar relacionado
as deficiéncias do produto ou as suas caracteristicas. Se relacionado as deficiéncias, 0 eixo
vertical apresentard unidades de medida como custo da ma qualidade, frequéncia de erros ou
namero de atendimentos solicitados a assisténcia técnica, por exemplo. Nesse caso, 0 zero seria
a perfeicdo. Se relacionado as caracteristicas do produto, nomeia-se a 0 eixo vertical de
vendabilidade do produto e nesse caso, € melhor que os nimeros subam (JURAN, 1995, p. 24
e 25).

Figura 3 - Diagrama da Trilogia da Qualidade (Trilogia de Juran)
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a TEMPO
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Fonte: Juran (1995, p. 25)

3.3.4 Armand Feigenbaum

Tornou-se conhecido por ser o pioneiro no tratamento da Qualidade de forma sistémica,
formulando o sistema de Controle Total da Qualidade (CTQ) no ano de 1951 (CARVALHO;
PALADINI, 2012, p.14).

Sobre isso, Toledo et al. (2013, p.39) revelam que Armand Feigenbaum define que o
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CTQ é um sistema que tem por objetivo integrar os esfor¢os para o desenvolvimento,
manutencao e aprimoramento da qualidade.

Para que esse sistema seja efetivo, é preciso observar todo o ciclo produtivo (Figura 4),
gue comeca e termina no cliente, para obter produtos e servicos mais econdmicos, mas que
levem em conta a satisfacdo do cliente. Destaca-se, contudo, que esse sistema consiste em uma
estrutura e procedimentos, gerenciais e técnicos, devidamente documentados, que serviram de
guia referencial para garantir a satisfacdo dos clientes, mas com custos da qualidade adequados.
(FEIGENBAUM, 1987 apud CARVALHO; PALADINI, 2012, p.14)

Figura 4 - Ciclo produtivo

Instalagdo
Expedi¢do servigos
pés-venda

Inspegdo e Engenharia do
= produto

Supervisdo
da
Manufatura

Engenharia
da
manufatra

Fonte: Adaptado Carvalho; Paladini, 2012

A sistematizacdo e a formalizacdo de procedimentos e da estrutura organizacional,
levam as proposicoes de Feigenbaum a embasarem os sistemas de gestdo da qualidade definidos
nas normas da série 1SO 9000 (TOLEDO et al.,2013, p. 40).
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3.3.5 Philip B. Crosby

Para Crosby, a qualidade de uma empresa ndo poderia se resumir somente ao resultado
dos seus produtos finais. A qualidade da empresa € a soma das qualidades obtidas nas diversas
atividades e processos da organizacéo. Para isso, € importante a criagdo de requisitos e padrdes

que sirvam de base para a controle das atividades (TOLEDO et al.,2013, p. 42).

Em 1957, langou um programa Zero Defeito, bastante popular entre militares e
empresas. Esse programa mesclava o uso de noc6es de custos da qualidade e viés gerencial e
motivacional sob o lema “fazer certo na primeira”. Possuia, assim como Deming, 14 pontos
(Quadro 5) que considerava prioritarios para o alcance da qualidade. (CARVALHO;
PALADINI, 2012, p. 15)

Quadro 5 - Os 14 pontos de Croshy

Os 14 pontos de Crosb

1. Obter compromisso da alta gestdo com a qualidade.

2. Instalar equipes de aperfeigoamento da qualidade em todos os setores.

@

Mensurar a qualidade na organizagéo por meio de indicadores de qualidade, que devem indicar as
necessidades de melhoria.

Levantar os custos da ndo qualidade.

Disseminar nos funcionarios a importancia da qualidade nos produtos ou servicos.

Implantar sistema de acéo corretiva

Planejar o programa zero defeito.

Treinar inspetores e demais responsaveis.

© © N o Jg &

Instaurar o dia do zero defeito.
10. Estabelecer os objetivos a serem alcancados.
11. Eliminar as causas dos erros.
12. Reconhecer publicamente 0s que atingem os objetivos e ndo realizar a premiacdo financeira.
13. Instalar os circulos de qualidade para monitorar o processo.
14. Realizar repetidamente os itens listados anteriormente.
Fonte: Carvalho; Paladini (2012, p.15)

Ainda segundo Carvalho e Paladini (2012, p.16), Crosby definia qualidade como a

“conformidade as especificagdes”.
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3.3.6 Kaoru Ishikawa

Influenciada por Deming e Juran, uma das principais contribuicdes de Ishikawa € o
desenvolvimento da visdo ampla da qualidade, com destaque para o lado humano e para o
desenvolvimento e uso de ferramentas da qualidade. (CARPINETTI, 2012)

Ishikawa contribuiu de forma relevante para a formulagéo do Controle da Qualidade por
toda a Empresa (Company Wide Quality Control — CWQC) no modelo japonés e também foi
bastante importante para disseminacdo de ferramentas e técnicas para analise e solucdo de
problemas e gerenciamento de rotina, como as ferramentas da qualidade que seriam utilizadas
nos Circulos de Controle da Qualidade (CCQ) (CARVALHO; PALADINI, 2012).

Carpinetti (2012, p.19) destaca a criacdo do diagrama de causa e efeito, também
conhecido como Diagrama de Ishikawa (figura 5), que foi desenvolvido a partir da visdo do
processo como um conjunto de causas (operador, maquina etc.) a serem controladas para que

se alcance bons produtos e servigos.

Figura 5 - Estrutura basica de um diagrama de Ishikawa

| Operador | ‘ Mdquina ‘

\ » EFEITO

l Método ] | Material |

Fonte: Carpinetti (2012, p. 83)

"

Ishikawa também classificou as técnicas de controle estatistico por grupos (Quadro 6)
de acordo com a sua complexidade, de modo que, cada ferramenta fosse atribuida a determinado
nivel de conhecimento (CARPINETTI, 2012).
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Quadro 6 - Classificacdo das técnicas de controle estatistico

Caracteristicas Técnica/ferramenta utilizada

o Andlise e resolugdo de 90% dos - ) ) _
) Analise de Pareto, Diagrama de Causa e Efeito (Diagrama
Grupo problemas de qualidade. . )
_ de Ishikawa), Histograma, Cartas de Controle, Folha de
1 o Requer o conhecimento de todos L - . .
; Verificacdo, Gréfico de Dispersao e Fluxograma.
da companhia.

o S80 para uso dos especialistas em

qualidade e por alguns gerentes da 3 o e )
; y Inspecédo amostral, estimativas estatisticas e projeto de
qualidade em sua sec¢éo. )
; experimentos.
o Requer algum conhecimento

estatistico.

o Métodos estatisticos avangados. - L _ ) _
Andlise multivariavel, técnicas de pesquisa operacional,

o Para uso de especialistas em
entre outras.

qualidade.
Fonte: Adaptado de Carpinetti, 2012.

3.3.7 David Garvin

Além de definir as Eras da Qualidade, Garvin pesquisou varias definicdes de qualidade
na literatura e no ambiente corporativo, e as classificou em cinco abordagens (Quadro 7) que
apresentam aspectos distintos do complexo “conceito de qualidade” (CARVALHO;
PALADINI, 2012).

Quadro 7 - Abordagens da Qualidade

(continua)
Abordagem Definicao Frase
Qualidade é sindnimo de “A qualidade ndo é nem pensamento e nem
exceléncia inata. matéria, mas uma terceira entidade

1. Transcendental E absoluta e universalmente independente das duas... Ainda que qualidade
reconhecivel. ndo possa ser definida, sabe-se que ela existe
” (PIRSIG, 1974).

Qualidade é uma variavel “Diferengas na qualidade equivalem a
2. Baseada no ] ) . ] .
precisa e mensuravel, oriunda | diferencas na quantidade de alguns elementos

produto .
dos atributos do produto. ou atributos desejados” (ABBOTT, 1955).




Quadro 7 — Abordagens da Qualidade

3. Baseada no

usuario

Qualidade é uma variavel
subjetiva. Produtos de melhor
qualidade atendem melhor

aos desejos do consumidor.

(concluséo)
“A qualidade consiste na capacidade de
satisfazer desejos|...]” (EDWARDS, 1968).
“Qualidade ¢ a satisfagdo das necessidades do
consumidor [...] Qualidade é a adequacéo ao
uso ” (JURAN, 1974).
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4. Baseada na

producao

Qualidade é uma variavel
precisa e mensurdvel, oriunda
do grau de conformidade do
planejado com o executado.
Essa abordagem déa énfase a
ferramentas estatisticas

(Controle do processo).

“Qualidade ¢ a conformidade as
especificagdes” (CROSBY, 1979).

“[...] prevenir ndo conformidades é mais
barato que corrigir ou refazer o trabalho ”
(CROSBY, 1979).

5. Baseada no valor

Abordagem de dificil
aplicacdo, pois mistura dois
conceitos distintos:
exceléncia e valor,
destacando os trade-off
qualidade x preco. Esta
abordagem déa énfase a
Engenharia/Analise de Valor
— EAV.

“Qualidade ¢ o grau de exceléncia a um prego

aceitavel ” (BROH, 1974).

Fonte: Carvalho; Paladini (2012, p. 9)

O objetivo de Garvin era classificar a nogdo de qualidade em grupos, de modo que o

entendimento sobre como os autores escreviam sobre o tema fosse facilitado. Foi uma grande

contribuicdo tedrica, porém perdeu-se na interpretacdo em que, esses grupos, definiam aspectos

que o consumidor julgava relevante ao adquirir um produto (PALADINI, 2009, p.46).

3.4 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

A Gestdo da Qualidade apresenta conceitos solidos e consistentes que servem de

sustentacdo para a aceitacdo de que esta € uma acdo essencial na administracao das organizacdes

de qualquer setor, porte ou natureza. Por meio das diversas ferramentas e estratégias da

Qualidade, € possivel torna-la operacional e exequivel. O fato da Gestdo da Qualidade ser

viavel, por meio da implantacdo préatica de seus modelos conceituais, € um fator decisivo do
seu sucesso (CARVALHO; PALADINI, 2012).



De acordo com Toledo et al (2013):

O uso de ferramentas estatisticas por empresas esta associado a visdo de que ao
identificar e remover as causas dos problemas se obtém maior qualidade e
produtividade, a isso acrescentado que o uso de técnicas graficas e especificas produz
melhores resultados do que os processos de analise ndo estruturados. (TOLEDO et al,

2013, p. 195).

As ferramentas da qualidade auxiliam no desenvolvimento das acdes de melhoria

continua de produtos e processos. Sdo classificadas genericamente como: “As sete ferramentas

bésicas da qualidade” e “as sete ferramentas gerenciais” (CARPINETTI, 2012).

Carvalho e Paladini (2012, p.358) sugerem uma classificacdo das ferramentas basicas
da Gestdo da Qualidade que seriam identificadas em dois grupos: o primeiro por facilitar a
compreensdo do processo por meio de imagens ou qualquer forma de representacdo de parte ou
de todo ele; e 0 segundo grupo, destacaria ferramentas que atuam sobre o0 processo produtivo.

Essa classificacdo esta demonstrada no Quadro 8.

Quadro 8 - Classificacdo das ferramentas da Qualidade

Categoria Ferramentas mais conhecidas

Conhecimento do processo

Andlise das relacgdes entre causas e efeitos.

Expressoes simplificadas do processo.

Anélise do desenvolvimento de ac¢6es do

processo.

Representacdes da operacdo do processo.

Organizacao do processo produtivo.

Otimizacdo do processo produtivo
Envolvimento dos recursos humanos no
processo produtivo.

Fonte: Carvalho; Paladini (2012, p.259)

(1) Diagrama de Causa e efeito; (2) Graficos de Pareto; (3)

Diagrama de dependéncia.

(1) Histogramas; (2) Fluxogramas; (3) Diagramas de
disperséo.

(1) Folhas de checagem; (2) Gréficos de Controle; (3)
Diagrama de programacdo da decisao;

(1) Diagrama-matriz; (2) Diagrama-seta; (3) Diagrama

arvore;

Ac0es no processo

(1) Células de producao; (2) Kanban; (3) Diagrama de
similaridade;

(1) Perda zero; (2) Qualidade na origem;

(1) Manutengdo Produtiva Total (TPM); (2) Circulos da
qualidade.



3.4.1 As ferramentas bésicas da qualidade
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As ferramentas bésicas da qualidade possuem funcédo basica de organizar, interpretar e

maximizar a eficiéncia dos dados coletados. Sdo procedimentos organizados de coleta,

exposicao e analise relativos aos processos e produtos de uma organizacdo. (TOLEDO et al,

2013). As ferramentas estdo caracterizadas no Quadro 9.

Quadro 9 - As sete ferramentas basicas da Qualidade

Ferramenta/técnica da qualidade Objetivo

1. Folha de Verificagédo

2. Histograma ou diagrama de barras

3. Diagrama de Dispersao

4. Estratificacdo

5. Diagrama de Causa e Efeito

6. Diagrama ou Andlise de Pareto

7. Gréficos de Controle

Fonte: Adaptado de Toledo et al (2013, p.196)

Registro e agrupamento logicamente organizado de
dados e informagdes a respeito de uma tarefa ou
processo estudado.

Representacédo grafica do nimero de vezes que
determinada caracteristica ou fenémeno ocorre
(distribuicéo de frequéncia) no processo estudado.
Estabelecimento da relagdo ou associacdo entre dois
fendmenos, parametros, fatores ou variaveis de um
processo estudado.

Agrupamento ou organizacéo de dados de um
processo em grupos significativos representativos de
segmentos (ou estratos) da populacéo de dados do
processo.

Identificacdo de fatores ou causas (variaveis de
verificacdo) que geram ou sustentam uma
degeneragdo da qualidade ou determinado problema
(variavel de controle) ou efeito de um processo ou
produto.

Identificacdo das causas possiveis e mais
significativas ou prioritarias de efeitos ou eventos
ocorridos em um processo.

Sinalizacdo do comportamento, temporal, de

variaveis relacionadas a dindmica de dado processo.
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3.4.2 As sete ferramentas gerenciais da qualidade

A evolucdo da qualidade se deu de modo que as ferramentas basicas da qualidade,
introduzidas na década de 60, ndo estavam adequadas para as situacdes de planejamento
estratégico e gerencial que agora fazem parte da Gestéo da Qualidade. Nesse contexto, faltavam
ferramentas que pudessem ser usadas amplamente por gerentes e profissionais envolvidos nas
decisOes de planejamento (MOURA, 1994).

Diante disto, a Union of Japanese Scientists and Engineers (JUSE), baseada na
investigacdo de métodos utilizados em Pesquisa Operacional, Engenharia de valor, Métodos de
criacdo de ideias etc, selecionou 7 métodos que seriam Uteis na obtencdo do sucesso das
atividades. Tais métodos devem auxiliar as equipes de qualidade a colocar em pratica principios
como: a préatica de definicdo de problemas; énfase no planejamento; énfase no processo;
estabelecimento de prioridades e énfase nos sistemas de orientacdo para tomada de decisao
(TOLEDO et al., 2013).

A figura 6 representa, segundo Moura (1994), como as Ferramentas Gerenciais da

Qualidade podem ajudar na implementacéo eficaz do ciclo PDCA.

Figura 6 - Ferramentas de Gestdo da Qualidade e ciclo PDCA

Esclarecer situagdo; Diagrama de Atividades

Definir problema;

Determinar objetivos Diagrama de Felagbes

Determinar meios/solugdes . .
Diagrama em arvore

Orientar eaforcos; Matriz de relagdes
Drefinir responsabilidades. Matriz de Priorizagio
Detalhar o plano;

Diagrama do Processo
Acompanhar implementacio; Decizario

Diagrama das setas

Fonte: Moura (1994, p.7)

As Ferramentas Gerenciais da Qualidade serdo apresentadas a seguir no Quadro 10.



Ferramenta gerencial da

qualidade

Quadro 10 — Ferramentas gerenciais da Qualidade

Objetivo
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. Diagrama de Afinidades.

. Diagrama de Relag6es
ou Digréfico de Inter-

relacéo.

e Reunir dados dispersos ou organizar grupos confusos de dados
verbais (ou expressos em linguagem).

e Solucionar problemas ou no esclarecimento de situag6es confusas.

° Explicitar a estrutura logica das relagdes de causa e efeito, de
um tema ou de um problema.

° Evidenciar as ligagGes logicas pelo reconhecimento de que

cada evento ndo ¢ o resultado de uma Unica causa, mas de maltiplas

causas inter-relacionadas.
3. Diagrama de Arvore ou » o i
e |dentificar meios vidveis para a solugdo de um problema.

Diagrama de Fluxo de i )
e Demonstrar conteldo de uma area ou tema a ser melhorado.

Sistemas.
e Relacionar, com um raciocinio multidimensional, um conjunto de
) . fendmenos decompostos em fatores.
4. Diagrama de Matriz. ) . . )
e Organizar grupos de caracteristicas, funcoes e tarefas de maneira a
mostrar a correlacao entre eles.
e Ordenar itens em funcéo de critérios com pesos diferentes.

5. Diagrama de Matriz de . . 3 .

L e Reduzir e ordenar, de forma racional, o nimero de itens ou acdes a

Priorizacao. .
serem implementados.

) e Estabelecer todos 0s caminhos possiveis para se alcangar um objetivo

6. Diagrama do Processo

. mostrando todos os problemas possiveis e as possiveis a¢es que
Decisorio.
devem ser tomadas caso ocorram.

e Planejar o cronograma mais conveniente a execucdo de um trabalho.

7. Diagrama de Setas e Monitorar execucdo das tarefas necessarias para garantir o término do

trabalho no tempo previsto.
Fonte: Toledo et al, 2013

3.5 SERVICOS

Paladini e Bridi (2013, p.13) definem que os servigos sdo “Os chamados bens
intangiveis e envolvem acdes desenvolvidas por pessoas, empresas ou setores em atendimento
a necessidades, desejos, conveniéncias ou solicitacfes especificas de atividades a executar. ”

Para Palmer e Cole (1995, apud MELLO et al. 2010, p.5), o servico pode ser definido
como a produgdo de um beneficio intangivel ou de um componente complementar e

significativo de um produto tangivel que satisfaz a necessidade do cliente por meio de alguma
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espécie permuta.

Durante o processo produtivo do servigo, o cliente ndo sé esta presente como é coautor
da producdo. Esta caracteristica implica que o cliente tem que estar satisfeito com o modo como
servico estd sendo prestado. Logo, o cliente € parte integrante do processo produtivo
(CARVALHO; PALADINI, 2012).

Partindo dessa caracteristica, 0s autores apresentam o conceito de momentos da
verdade que definem como todas as situacdes de contato entre o cliente e o prestador de servico
que podem influenciar positiva ou negativamente na percepg¢éo da qualidade, que é formada em
cada momento da verdade. O termo momento da verdade foi popularizado por Jan Calson, CEO
da SAS (Scandinavian Air System), que enfatizava a importancia desses momentos para a
satisfacdo dos clientes. O conjunto sequencial desses momentos é chamado de ciclo de servico
(figura 7).

Figura 7 - Ciclo de Servico

FIMDO CICLO ~ INICIO DO CICLO

I\ :| I'. }|

l S S I

Momentos da

C o
. verdade . /
C o

Momentos Finais Momentos Iniciais

f"emla.necem IT}E-}S . . Preparam a percepgio
dortell na memoria do cliente para o que
o cliente. . . . vem depois.

Fonte: Adaptado de Carvalho; Paladini,2012

Quanto as caracteristicas atribuidas aos servi¢os, Carvalho e Paladini (2012) e Las Casas
(2008) apontam como as principais:
e Intangibilidade — o principal beneficio oferecido ao cliente ndo é uma
mercadoria fisica.
e Heterogeneidade — o0s servigos tém como caracteristica principal o

relacionamento com o cliente. Esse elemento torna cada atendimento
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imprevisivel e heterogéneo.

Estocabilidade — N&o é possivel estocar servico, tendo em vista que ele é
realizado e entregue no mesmo momento.

Necessidade de participacdo do cliente — A presenca do cliente € condicéo
necessaria para prestacao do servico.

Simultaneidade — Frequentemente, os servi¢os séo produzidos e consumidos
simultaneamente.

No tocante a sua tipologia, Carvalho e Paladini (2012, p. 331) afirmam que “os tipos de

servicos podem ser classificados pelo volume e pela variedade em trés categorias: servi¢os

profissionais, lojas de servicos e servi¢os de massa. ”

A figura 8 representa essa classificagdo baseada na relagdo volume de consumidores

versus grau de contato/customizacgéo do servico.

Figura 8 - Tipologia de servicos com base no volume de consumidores e customizagéo

a

. Alta

e Servigos

E Profissionais

g

=

B ]

=2 Media Laja de

= Servigos

5

=)
'§ Servigos de
({5‘ Miazssa

Baixa
Wolume de consumidores por periodo

Fonte: Carvalho; Paladini (2012, p. 331)

Os autores apontam as caracteristicas de cada categoria:

I. Servicos de Massa

Essencialmente néo variavel

Relacionamento entre o cliente e a organizagéo
Transagdes com muitos clientes

Tempo de contato limitado

Alta padronizacéo de servicos

Il. Servigos profissionais
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e Alto contato com o cliente

e Tempo de prestacdo do servico consideravel

e NuUmero limitado de clientes

e Altos niveis de customizacao

e Grande parte do trabalho pode ser realizado nas instalagdes do cliente

e O cliente participa do processo de definicdo das especificacdes do servico

I1l. Loja de Servico
e Nivel de contato com o cliente é intermediario
e Estdo no meio termo entre a padronizacgdo e a customizacéo

e Sdo intermediarios entre os servicos de massa e os profissionais

3.6 GESTAO DA QUALIDADE EM SERVICOS

Albrecht (1992 apud LAS CASAS, 2008) define a qualidade em servicos como a
capacidade que uma experiéncia ou qualquer outro fator tem de satisfazer uma necessidade,
resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém.

Paladini (2012, p. 167) afirma que ao contrario da producdo industrial, 0 processo
produtivo da prestacdo de servico ndo pode ser visto nitidamente. Portanto, a Gestdo da
Qualidade estd por esséncia baseada na interagdo com o cliente. Dessa forma, a qualidade
apresenta caracteristicas tipicas desse ambiente. Essas caracteristicas sdo apresentadas no
Quadro 11.

Quadro 11 - Caracteristicas da Qualidade no ambiente de servigos .
(continua)

Caracteristicas da qualidade no ambiente de prestacao de servigos

1. A gestdo dos processos produtivos deve ser flexivel e adaptavel a momentos, situacdes e contextos,
tendo em vista que este ndo é um processo produtivo estruturado de forma definitiva.

2. Como o cliente é parte ativa, coautor do processo produtivo, a qualidade tem como conceito elementar
a adaptacdo do processo ao cliente, as suas necessidades, preferéncias, expectativas etc., portanto,

prioriza-se a eficacia, a seguir, prioriza-se a eficiéncia e a produtividade.
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Quadro 11 — Caracteristicas da Qualidade no ambiente de servigos. (conclusio)

Caracteristicas da qualidade no ambiente de prestacao de servicos

3. Aavaliacdo da qualidade est4 baseada em elementos que estéo ligados & interacdo com o cliente. N&o
ha controles especificos. As avaliages sao globais e envolvem todo e qualquer aspecto de interagao

com o cliente.

4. As acOes empregadas sdo sempre agdes preventivas, com base em analogias com situa¢des passadas.
Por isso, neste modelo preventivo, destaca-se 0 aprimoramento continuo e a rapida reagdo para
correcdo de eventuais erros ou falhas, pois se leva em consideracdo que a avaliacdo do servico esta
também ligada ao relacionamento deste com a empresa.

5. As andlises ndo possuem mecanismo de medi¢do direta. Envolve preferéncias e andlises subjetivas.
Esse fator impede que haja a fixacdo de padrfes na prestacdo de servicos, pois ndo hd modo de
inspecionar o0 servico antes da sua execucao.

6. A gestdo da qualidade esta centrada no modelo de interacdo adotada pela empresa. Esse modelo
poderé conferir vantagem competitiva a empresa e fidelizar seus clientes.

7. O servico ndo possui a propriedade de estocagem. Portanto, a Gestdo deve ser flexivel e bastante
competente no atendimento a demanda, evitando o aumento dos custos.

Fonte: Adaptado de Paladini, 2012,

Tratando-se de estratégia, o setor de servigos parece ser o setor de maior potencial
ultimamente, e isso ndo mudara a curto prazo. E importante lembrar que a associacdo de
servicos a produtos tangiveis, e até a outros servicos, € uma tendéncia natural e por isso, ha o
interesse em modelos gerenciais que agrupe todos os tipos de produto (PALADINI, 2012).

A operacionalizacdo da qualidade € bastante dificil por se tratar de um conceito
subjetivo. As caracteristicas da qualidade sd@o muitas e de diversos tipos, e podem ser agrupadas
por similaridade e por sua contribuicdo para a qualidade do servigco, no que chamamos de
dimensbes da qualidade. As dimensfes sdo usadas como critérios de avaliacdo pelos clientes,
pois refletem os fatores levados em consideracdo (TOLEDO et al., 2013).

Ainda conforme Toledo et al (2013), o0 quadro 12 descreve as dimensdes da qualidade.



41

Quadro 12 - Dimensdes da Qualidade

Dimensdes da qualidade

. Capacidade de manter o padréo de atendimento, criando conformidade na
Consisténcia 3 .
prestacéo do servigo.

Tempo de . ) ) )
) Habilidade de atender o cliente em tempo apropriado para o servi¢o prestado.
atendimento

Refere-se ao tratamento oferecido ao cliente no momento do atendimento. Trata-
Atmosfera 5 o
se da presteza, educacdo, cordialidade etc.
Canais de . )
. Facilidade de contato do cliente com a empresa.
atendimento
Custo Refere-se ao valor financeiro da contratagdo do servico.

Evidencias fisicas do servi¢o ou do sistema de prestacdo do servico: instalagdes

Tangiveis . )
fisicas, equipamento, pessoal etc.
Segurancga Transmitir ao cliente a confianca necessaria.
Competéncia Habilidade e conhecimento por parte do prestador de servico.
o Adaptar-se as necessidades do cliente, introdugdo de inovagdes tecnoldgicas e na
Flexibilidade

recuperacéo de erros.
Fonte: Adaptado de Toledo et al, 2013

3.7 AVALIACAO DA QUALIDADE

Avaliar é, objetivamente, determinar qual o valor de algo. A avaliacdo de um servico
pode ser definida, portanto, como o valor que o usuério confere aquela acdo que, ligada ao
desempenho do prestador, representa o atendimento de uma demanda ou desejo especifico de
cada cliente. Nesse contexto, esse parecer torna-se bastante subjetivo, dada a intangibilidade
do servico em si, aliado ao fato de ser elaborado por meio da visdo do cliente, sendo assim,
dependente dos referenciais adotados por ele. Por esse motivo, o consumidor &, de fato, a Gnica
fonte de avaliagcdo da qualidade de um servigo (PALADINI; BRIDI, 2013, p. 29-30).

Toledo et al (2013, p. 185) afirmam que, “A avaliagdo que o cliente faz de um
determinado servico se da por meio da comparacao entre o que o cliente esperava do servico [a
expectativa] e o que ele percebeu do servico prestado. Essa avaliacdo se d4 durante ou apos o
termino do servigo prestado ™.

No que diz respeito as expectativas, Carvalho e Paladini (2012, p. 338) apresentam seus

fatores influenciadores:
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e Comunicacdo boca a boca — se temos uma experiéncia agradavel ou ndo com
determinado servico, tendemos a relata-la para amigos e familiares. Essa é
considerada uma ferramenta bastante poderosa, principalmente quando a
experiéncia néo é boa.

e Necessidades pessoais — ao procurar um prestador de servigo, o cliente carrega
expectativas de atender as suas necessidades. Nem sempre isso é possivel e nesse
momento a boa comunicacao € essencial.

e Experiéncia anterior — o cliente é influenciado por experiéncias anteriores, seja
com o prestador de servi¢o ou com outros fornecedores do mesmo servico. Essa
experiéncia estabelece um padrdo de atendimento que sera usado como base para
a nova avaliagéo.

e Comunicacdo externa — trata-se, basicamente, da propaganda do servigo
prestado, seja ela feita pela prépria empresa ou por meios de comunicagdo como
radio ou televisdo. O cliente procurara o servigco com a expectativa do que foi

apresentado, por isso é necessario cuidado ao cria-las.

Nesse contexto, segundo Las Casas (2008):

A diferenca entre resultados e expectativas é que vai fazer vocé ter um sentimento de
satisfacdo ou insatisfagdo com o que consumiu. Se 0s servicos igualarem ou
superarem as expectativas havera satisfacao. Se forem inferiores, havera insatisfacéo.
Quando o resultado supera a expectativa, diz-se que a empresa atingiu a exceléncia
em servicos. Hoje ndo basta agradar os consumidores. E necesséario encanta-los,
superando suas expectativas. E este é 0 objetivo perseguido por muitas empresas com
a exceléncia em servigos. Superar as expectativas na satisfacdo de necessidades, na
resolucéo de problemas ou no fornecimento de beneficios a alguem (LAS CASAS,
2008, p. 06).

Portanto, em cada momento de contato, a expectativa do cliente é comparada a
percepcao do servigo prestado que, gerard, por fim, a percepcdo do desempenho do servigo
(CARVALHO; PALADINI, 2012).

De acordo com Toledo et al. (2013)

O modelo das cinco falhas (ZEITHAML et al., 1990) [...] considerado por muitos o
mais consistente modelo da qualidade em servigo, recebe esse nome por ter
identificado cinco falhas ou discrepancias (gaps) entre o sistema de prestagdo do
servico e a qualidade esperada pelo consumidor, resultando em problemas na
percepcdo da qualidade do servico prestado (TOLEDO et al, 2013, p. 189, grifo do
autor).
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Em 1983, Valarie Zeithaml, A. Parasuraman e Leonard L. Berry deram inicio a um
estudo exploratdrio para o Marketing Science Institute (MSI) sobre qualidade em servicos e foi
a partir desse estudo, que surgiu a metodologia SERVQUAL ou modelo das 5 falhas. Foi uma
pesquisa bastante longa e profunda, que se desenvolveu ao longo de 5 fases e contou com a
colaboracdo de empresas de diversos ramos, clientes e prestadores de servico (ZEITHAML,;
PARASURAMAN; BERRY, 2014).

Ainda conforme os autores, a constru¢do da SERVQUAL se deu, no principio, com o
desenvolvimento de 97 itens que englobavam as 10 dimensdes originais do instrumento. Ao
longo de diversas analises, as 10 dimens@es originais foram reduzidas a 5, conforme a

demonstrado na Figura 9.

Figura 9 - Correspondéncia entre as dimensdes SERVQUAL e as dez dimensdes originais

Dimensoes da SERVQUAL

Dez dimensoes originais
para a avaliacao de Elementos tangiveis | Confiabilidade | Responsividade | Seguranca | Empatia
qualidade em servicos

Elementos tangiveis
Confiabilidade
Responsividade

Competéncia

Cortesia

Credibilidade

Garantia

Acessibilidade
Comunicagao
Entendimento do cliente

Fonte: Zeithaml; Parasuraman; Berry ( 2014, p. 35).

O instrumento de aplicacao é simples, composto de duas se¢des: uma de expectativas,
que é uma secdo constituida de afirmacdes que visam verificar o que os clientes esperam do
servigo; e uma segunda secdo formada pelas mesmas afirmagdes voltadas para a empresa
especifica alvo do estudo, visando verificar a percepcao do cliente acerca do servico recebido.
Essa lacuna entre a expectativa e a percepcao é chamada de GAP e por meio da metodologia

SERVQUAL ¢ possivel identificar onde estdo esses GAPS bem como mencionar quédo grave
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eles sdo (ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 2014, p.45).

Toledo et al. (2013, p. 189-191) apresentam uma sintese das caracteristicas de cada
GAP, conforme apresentado na sequéncia.

O GAP 1 consiste no desencontro entre a expectativa do consumidor e a percepcao dos
gerentes dessas expectativas. Nesse caso, a geréncia ndo consegue definir bem as expectativas
de qualidade do cliente. Essa falha se deve a fatores como: desconhecimento do mercado, uso
inadequado dos dados das pesquisas de mercado, baixa interagdo com os clientes etc.

O GAP 2 surge da divergéncia entre as percepcdes gerenciais sobre as expectativas dos
clientes e as especificacOes e padrdes estabelecidos pela geréncia para o servigo. Revela falha
de planejamento de procedimentos, mau gerenciamento do planejamento e falta de metas claras.
A consequéncia é o ndo atendimento das necessidades e expectativas dos clientes por falta de
recursos etc.

O GAP 3 aparece quando ha discrepancia entre o real desempenho do fornecimento e
as especificagdes previamente estabelecidas, ou seja, as especificacbes de qualidade do servigo
ndo sdo atendidas pelo processo de producdo e entrega do servigo. Essas sdo falhas decorrentes
de especificacbes demasiadamente rigidas, mau gerenciamento do processo do servigo,
sistemas e tecnologias ndo adequados, néo valorizagdo do pessoal de contato etc.

O GAP 4 se apresenta quando ha desacordo entre o conceito do servico e 0s sistemas de
comunicacéo, ou seja, entre o que a organizacao divulga e o servico prestado de fato. Tem como
causas a ineficiéncia na coordenacdo do marketing, a falta de planejamento de marketing ou o
mau uso desse planejamento e o desalinhamento com o mercado.

O GAP 5 deve ser interpretado como consequéncia dos demais GAPS, pois se trata da
discrepancia entre a qualidade esperada e a qualidade experimentada pelo cliente. E importante
tomar acdes corretivas para solucionar as falhas, pois a empresa € afetada negativamente,
principalmente pela “boca a boca”.

Conclui-se, portanto, que a percepcao da qualidade depende da relevancia dos outros
gaps associados a projeto, marketing e a entrega dos servi¢os da empresa.

A seguir, a Figura 10 mostra uma representagéo dos cinco GAPS.
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Figura 10 - Os cinco GAPS da escala SERVQUAL
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Fonte: Mello et al. (2010, p. 117)

Na analise dos GAPS, em comparacdo com as melhores préticas, a equipe deve estabelecer
um plano de acdo a fim de fechar os gaps identificados. Esse plano de acdo deve conter as
tarefas necessarias, 0s seus responsaveis e 0s prazos estipulados de modo que seja tragado um
cronograma que deve nortear a organizacdo para o desenvolvimento ou modificacdo dos
servicos oferecidos (MELLO et al., p. 119).
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo, serdo apresentados os procedimentos metodoldgicos utilizados nesta
pesquisa a fim de satisfazer os objetivos propostos. Serdo caracterizados o tipo, o terreno e o
instrumento de pesquisa e discutidos os procedimentos de coleta e analise dos dados.

A pesquisa cientifica é a realizacdo de um estudo planejado, sendo o método de
abordagem do problema, que caracteriza o aspecto cientifico da investigacdo. Sua finalidade é
descobrir respostas para questdes mediante a aplicacdo do método cientifico (PRODANOV;
FREITAS, 2013).

4.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Dois critérios basicos sao utilizados para classificar o tipo de uma pesquisa: quantos aos
fins e quanto aos meios. Quanto aos fins, pode ser: exploratoria, descritiva, explicativa,
metodoldgica, aplicada ou intervencionista. Quanto aos meios, classifica-se como: pesquisa de
campo, pesquisa de laboratorio, documental, bibliografica, experimental, expost facto,
participante, pesquisa-acao ou estudo de caso (VERGARA, 2014).

Esta pesquisa assumiu, portanto, carater descritivo, pois, conforme Prodanov e Freitas
(2013, p. 52) caracterizam, uma investigagdo ¢ descritiva se “[...] observa, registra, analisa e
ordena dados, sem manipulé-los, isto é, sem interferéncia do pesquisador”. Os autores
acrescentam ainda: “Incluem-se, entre as [...] descritivas, a maioria daquelas desenvolvidas nas

ciéncias humanas e sociais, como as pesquisas de opinido[...]”

Como métodos complementares a coleta de dados, foram utilizados a observacédo
assistematica e a analise documental. A observacdo assistematica, conforme Michel (2015), é
uma técnica de observagdo ndo estruturada, livre e que ocorre de forma natural, sendo os
registros das informacbes ndo planejado ou estruturado. Ja a analise documental, ainda
conforme Michel (2015), diz respeito a consulta a documentos ou registros que ajudem na

analise e entendimento do problema.

A andlise dos dados permitiu o levantamento da percep¢do do cliente acerca da
qualidade dos servigos. A técnica trouxe como resultado pontos positivos e falhas na prestacdo

do servico da perspectiva do cliente. A descricdo dessa percepcdo ira constituir um



47

conhecimento que poderé servir de base para sugestdo de melhorias e/ou para a identificacéo
de boas préticas na gestdo dos servigos.

Diante disso, a pesquisa € também classificada como aplicada, tendo em vista que
Vergara (2014, p.42) define “A pesquisa aplicada é fundamentalmente motivada pela

necessidade de resolver problemas concretos [...] Tem, portanto, finalidade pratica. ”

No que diz respeito aos meios, a presente pesquisa serd classificada como estudo de

campo, levando em consideragéo que:

A pesquisa de campo ¢ investigacdo empirica realizada no local onde ocorre ou
ocorreu um fendmeno ou que dispbe de elementos para explica-lo. Pode incluir
entrevistas, aplicacdo de questionarios, testes e observacdo participante ou néo.
Exemplo: levantar com os usuérios do Banco X a percepcdo que tem sobre o
atendimento ao cliente (VERGARA, 2014, p. 43).

A pesquisa adotou 0 modelo SERVQUAL sendo utilizado um questionario com escala
tipo Likert (de 0 a 5) com o intuito de avaliar a percepcao do usuério acerca da prestacao de
servigo da Atlantica Service. Dessa forma, o resultado dessa avaliagéo foi traduzido em dados
estatisticos sobre cada um dos cinco gaps. Diante dessa caracteristica, a pesquisa é classificada

como quantitativa pois,

Considera que tudo pode ser quantificavel, o que significa traduzir em ndmeros
opinides e informacdes para classifica-las e analisa-las. Requer o uso de recursos e de
técnicas estatisticas (percentagem, média, moda, mediana, desvio-padréo, coeficiente
de correlagdo, analise de regressdo etc.). (PRODANOV; FREITAS, 2013, p. 69)

4.2 TERRENO DA PESQUISA

Neste tdpico, serd apresentado um breve histdrico da organizacdo na qual a pesquisa foi

aplicada e do mercado em que esta inserida.

4.2.1 Histérico da empresa

A Atlantica Comeércio e Servigos LTDA - ME (Atlantica Service) é uma microempresa
com sede na cidade de Jodo Pessoa-PB e com atuacdo, principalmente, nas cidades de Santa
Rita, Bayeux, Cabedelo e Campina Grande. A area de atuacdo pode sofrer alteracdo mediante
demanda e acordo com os clientes, sendo o estado da Paraiba a base dessa area.

Fundada em 2010, a organizagdo presta servicos terceirizados para as maiores
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seguradoras do pais por meio do atendimento de servigos hidraulicos, elétricos, linha branca e
chaveiro a que o cliente das seguradoras tem acesso baseado nas apdlices do seguro contratado,

seja ele de automovel, vida ou residencial.

O responsavel pelo credenciamento junto as seguradoras foi o atual gerente comercial e
de equipes, sendo ele o responsavel pelo relacionamento com as seguradoras e suas sucursais
(escritdrios regionais). Esse relacionamento estreito propicia a troca de informac6es relevantes

entre a empresa, corretores e seus representantes.

Baseado nesse relacionamento, conforme as sucursais, 0 mercado possuia um déficit
nesse segmento e por isso, o volume geral de atendimentos era baixo. Os servicos oferecidos,
até entdo, eram bastante precarios e havia diversas reclamacdes de ndo comparecimento, atrasos
dos prestadores de servico, entre outros problemas. Portanto, o diferencial que deveria ser
usado a favor do corretor no momento da venda de determinado produto, sequer era citado, pois

temiam problemas contratuais e a até a perda dos clientes.

4.2.2 Mercado

Conforme o gestor, a Atlantica Service esta inserida em mercado com caracteristicas
peculiares. Ndo ha concorréncia direta, ndo ha necessidade de marketing ou processo de
fidelizacdo nos moldes tradicionais. A demanda, embora sofra pequenas variacGes, €

considerada garantida, do ponto de vista do cliente final.

Por outro lado, hé a necessidade do cumprimento dos procedimentos adotados por cada
seguradora a fim de garantir o melhor atendimento ao seu cliente e a manutencao do contrato.
Nesse sentido, existem mecanismos de controle como uso de senha para comprovacao da
chegada ao local do atendimento dentro do horario combinado, necessidade do uso de ordens
de servico, liberacdo de um servico para pagamento somente apés a verificagdo junto ao
segurado do laudo informado, pontuagdo por reclamagdes no Servico de Atendimento ao

consumidor (SAC), entre outros.

O ndo cumprimento dos procedimentos, as reclamacées via SAC, os indices de rejeicao
de servicos ou de atrasos, podem rebaixar a empresa de categoria ou mesmo gerar O
descredenciamento como prestador de servico. Portanto, afirma-se que, basicamente, a empresa

esta inserida no mercado de seguros.
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A Confederacdo Nacional das Empresas de Seguros Gerais, Previdéncia Privada e Vida,
Saude Suplementar e Capitalizacdo (CNseg) afirma que, até fevereiro de 2017, o setor de
seguros arrecadou cerca de R$37,5 bilhdes. O que consiste em uma variagdo de 12,5% com
relacdo ao mesmo periodo do ano passado. Ainda conforme a CNSeg, 0 mercado de seguros

obteve expansdo de 9,2% em 2016, totalizando 239,3 milhdes em prémios.

O crescimento do setor esta ligado a diversos fatores como: conscientizacdo da
populacéo de que a protecdo dos bens se trata de item primordial, aumento da frota de carros,
aumento de eventos como roubos, furtos e desastres naturais, por exemplo. Em afirmacédo a
Folha de S&o Paulo, o presidente da CNseg Marcio Coriolano, destacou sua aposta para ano de
2017, o ramo de seguros de vida e patrimonial para médias e pequenas empresas. Ainda
esclareceu que, a regulamentacdo dos seguros de autos populares podem representar um

crescimento de até 30% na frota segurada, elevando os nimeros do setor.
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4.3 UNIVERSO E AMOSTRA

O universo da pesquisa é formado pelos clientes atendidos pela Atlantica Service nos 6
meses que antecederam a pesquisa, de setembro de 2016 a fevereiro de 2017. A amostra foi
quantificada levando em consideracdo a média simples das ordens de servicos atendidas no
periodo citado, conforme demonstrado no Quadro 13.

Quadro 13 - Numero de ordens de servico atendidas pela Atlantica Service

NUmero de ordens de

Periodo
servico atendidas

Setembro 2016 597
Outubro de 2016 527
Novembro de 2016 566
Dezembro de 2016 611
Janeiro 2017 575
Fevereiro de 2017 520

Total de O.S’s atendidas 3.396
Meédia simples de atendimentos por més 566

Fonte: Pesquisa Direta, 2017

Os dados foram obtidos através de consulta ao sistema de gestdo da empresa. A consulta
foi realizada tendo como parametros o periodo do atendimento (setembro de 2016 a fevereiro
de 2017) e a exclusdo de ordens de servicos canceladas, para que ndo fossem gerados niumeros
que ndo representem a realidade.

Dentro da amostra selecionada, foram encontrados atendimentos para 28 seguradoras
representadas pelo grafico a seguir (Grafico 1). Essa foi calculada, conforme dito, pela média
dos atendimentos (566) com nivel de confiangca 95% e erro amostral de 5%, obtida através de

uma calculadora onlinet.
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Gréafico 1 - NUmero de ordens de servico atendidas
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Fonte: Pesquisa Direta, 2017.

Dada a limitacdo de tempo, ndo foi possivel selecionar os clientes a partir do tipo de
servigo ou da seguradora pela qual foi atendido, pois esse cruzamento de dados teria que ser
feito de forma manual entre as ordens de servico e 0s e-mails enviados na caixa de mensagens

corporativa.

4.4 INSTRUMENTO DE PESQUISA

O instrumento de pesquisa foi baseado no modelo de avaliacdo da qualidade de servigos
denominado Escala SERVQUAL. O modelo foi proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985; 1988) e € constituido sobre as lacunas observadas entre as expectativas prévias do cliente
e percepcao sobre o servigo prestado, chamado de gap (MILAN et al., 2014).

Ainda de acordo com os autores, a SERVQUAL é um instrumento de coleta de dados
que, abrange, no geral, 22 variaveis (questdes) ou atributos dos servicos, reproduzida em duas
partes, sendo a primeira relativa as expectativas e a segunda relativa a percepcao dos clientes.
Para cada uma das variéveis, o respondente assinala o grau de concordancia com a afirmacé&o.

Para isso, utiliza-se uma escala do tipo Likert que varia entre 1 (discordo totalmente) e 7

! Disponivel em: < http://www.publicacoesdeturismo.com.br/calculoamostral/>.
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(concordo totalmente) e pode ser adaptada de acordo com o objetivo da pesquisa. As variaveis

foram agrupadas em 5 dimensdes, a saber:

e Tangiveis - instalacOes fisicas, equipamentos, aparéncia do pessoal e materiais
de comunicagéo;

e Confiabilidade - capacidade de realizar o servigo conforme prometido de forma
confidvel e precisa;

e Responsividade — capacidade em ajudar o cliente e prover um pronto
atendimento;

e Seguranca — habilidade em transmitir e gerar confianca e seguranca ao cliente;

e Empatia — ter cuidados e atencdo individualizados ao cliente.

Sobre as lacunas (gaps) Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p. 117-119) as definem

como:

e GAP 1: Falha na percepcao do gestor sobre as expectativas dos clientes.

e GAP 2: Falha entre a percepcdo do gestor e as especificacdes de qualidade do
Servico.

e GAP 3: Falha entre as especifica¢fes de qualidade do servico estabelecidas pelo
gestor e a prestacdo real do servico.

e GAP 4: Falha entre o servico prestado e a comunicagao externa.

e GAP 5: Falha entre a percepcao do servico prestado e a expectativa do servico

esperado

A pontuacdo SERVQUAL, portanto, é obtida através do célculo da diferenga da
classificacdo atribuida pelo cliente as afirmacBes sobre expectativa e percepcdo quanto ao

servico prestado. Portanto:

Pontuacdo SERVQUAL = Pontuacao das percepc¢des — Pontuacao das expectativas

Com base no questionario de Medeiros (2010), as varidveis e a tabela Likert foram
adaptadas aos servigos prestados pela organizacdo pesquisada e foi elaborado um questionario
composto de 3 partes (Apéndice A). A primeira parte € composta de perguntas de cunho
sociodemogréafico e que visam caracterizar o cliente. A segunda parte tem por objetivo medir o

que os clientes esperam (suas expectativas) em relacdo ao servi¢co de uma assisténcia 24 horas
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de seguradoras. A terceira parte diz respeito a percepc¢do do cliente em relagdo aos servicos

prestados pela Atlantica Service.

4.5

PROCEDIMENTO DE COLETA E DE ANALISE DOS DADOS

Entre os dias 25 e 27/03/2017 foi aplicado um questionério piloto com cinco clientes

conhecidos da pesquisadora para que pudessem ser colhidos feedbacks referente ao

entendimento das questdes e do formato da pesquisa. De acordo com o retorno recebido, o

questionario foi alterado para melhor entendimento dos respondentes. O quadro 14 apresenta

um resumo das alteracoes.

Quadro 14 - Mudangas no questionario piloto

Pergunta no

Localizacao

Comentarios dos respondentes

Solucéo

Questionario Piloto

1 — Os prestadores de

O termo “boa aparéncia” remete a

A expressao “boa

servico  possuem boa  Partes1le 2. aparéncia” foi substituida
. beleza ou falta dela.
aparencia. por “boa apresentacao”
5 - Servico prestado o ) ) ] ) )
Nao foi compreendido que este item | Afirmativa foi alterada para
dentro do prazo | Partesle 2 . )
) se referia a pontualidade do prestador. | “O prestador ser pontual”
determinado.
7 — A empresa manter os L. . A palavra “dados” foi
. Né&o foi compreendido de que dados se .
dados de maneira = Partes 1 e 2 alterada para a expressao
. tratava o )
responsavel e correta. “historico de atendimento”.
Questionaram se a palavra “servigo”
10 - O servigo ser se referia ao atendimento em si . )
) L ) A palavra “servigo” foi
realizado dentro de um (prestado pela Atlantica Service) ou se o
. Partes 1 e 2 . substituida por
prazo razodvel e estava incluso o tempo de contato com )
. | “atendimento”.
satisfatorio. a central da seguradora (pré-
atendimento).
15 — Os prestadores Apontaram que a pergunta parecia Foi especificado o tipo de
transmitirem seguranga. Partes 1 e 2 repeticdo da pergunta 13 (que se refere = seguranga  como  das

Fonte: Pesquisa direta, 2017.

a seguranca técnica).

informacdes prestadas.

O questionario final (Apéndice A), com as alteracdes citadas, foi elaborado e distribuido
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através da plataforma gratuita Google Forms®, enviados para 520 clientes por e-mail, utilizando
0 endereco corporativo da Atlantica Service entre os dias 01/04/2017 e 05/05/2017 com a

perspectiva de atingir o maior numero de respostas validas possiveis.

Foram obtidas 74 respostas e a analise desses resultados foram realizadas em duas
etapas: apresentacdo do perfil da amostra e anélise do Gap 5 - Falha entre a percep¢éo do servigo

prestado e a expectativa do servico esperado.
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5 ANALISE E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS

Nesta secdo, serdo apresentados: o perfil da empresa e da amostra selecionada, bem

como a analise quantitativa e qualitativa dos dados.

5.1 PERFIL DA ORGANIZACAO

De acordo com o socio administrador, Luiz Oliveira, a empresa nasceu formalmente no
ano de 2010, quando era composta apenas por ele e mais um funcionario. Nesse momento, a
empresa oferecia, em condominios, por meio de panfletos distribuidos pelo proprietario,

servigos de limpeza de caixa d’agua, pequenos reparos ¢ manutencao predial.

Em agosto de 2011, com a entrada do atual Gerente Comercial e de Equipes (GCE), foi
aberta nova oportunidade de negdcio para a empresa, por meio do seu cadastramento junto as
administradoras de seguros para prestacéo de servicos terceirizados. Sao essas administradoras
que gerenciam a cartela de clientes das seguradoras de todo o pais e €, por meio delas, que as

assisténcias previstas nas apélices sdo acionadas.

No principio, eram a terceira op¢do para repasse de Servigos, ou seja, apenas 0S
atendimentos ndo efetuados pelas duas primeiras empresas no “ranking cadastral” eram

oferecidos a Atlantica e desse modo, o volume de servicos era, consideravelmente, baixo.

O GCE, responsavel pelo cadastro junto as seguradoras e gestdo dessa relacdo, registra
que, ao longo de cinco anos, conquistaram a posicdo de empresa preferencial (primeira do
ranking) em cinco das maiores seguradoras do Brasil, tendo, em uma delas, conquistado o status
de prestador padrdo. Esse status proporciona a padronizacdo completa da frota (carros
adesivados) e da equipe (uniformes), tornando a Atlantica Service seus representantes dentro

do estado.

Até julho de 2016, as ordens de servigo (O.S) eram emitidas em duas vias de papel, por
meio do sistema de gestdo da empresa, um sistema ERP - Enterprise Resource Planning, ou
Planejamento dos Recursos da Empresa, em portugués. O sistema é todo online e gerencia
estoque, ordens de servigo, orgamentos, emissdo e entrada de notas fiscais, além de gerar alguns

relatorios gerenciais.

Os processos relacionados as ordens de servico, que tinham os laudos preenchidos

manualmente, deixavam a desejar, pois gerava um alto volume de papel (segunda via) bem
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como, tornava o processo de conferéncia e insercdo dos dados no sistema muito lendo.

Por isso, em agosto de 2016, foi implantado uma extensdo do sistema de ERP, ja
utilizado, agora, via aplicativo de celular. O aplicativo pode ser instalado em celulares do tipo
smartphones e € de facil manuseio. Foi desenvolvido por encomenda da Atlantica Service com
a finalidade de modernizacdo desse processo, bem como foi uma forma de promover uma
melhora significativa na qualidade dos laudos apresentados. Como todo o fluxo acontece online,
é possivel verificar a localizacdo do técnico e ter acesso aos laudos de maneira quase imediata,
com reducdo da perda de informac6es e ganhos significativos, com relagdo ao tempo gasto

nessa operagao.

A operacionalidade do aplicativo trouxe ainda uma reducdo de custos bastante
consideravel, pois quase que extinguiu o uso das ordens de servico em papel e o cliente recebe
de forma instantanea, por e-mail, uma copia da ordem de servi¢co com todas as informacgdes do
atendimento e a partir disso, foi sendo criado um consideravel banco de dados de e-mails dos

clientes, aléem da abertura de mais um meio de comunicacdo junto a empresa.

5.1.1 Estrutura organizacional e funcional

A Atlantica Service é uma microempresa familiar que mantém a sua estrutura bastante
enxuta. Conforme o GCE, a empresa conta com uma equipe de 13 profissionais sendo: quatro
administrativos e nove técnicos, seis com atuacdo na cidade de Jodo Pessoa e trés na cidade de
Campina Grande-PB. As figuras 11 e 12 apresentam o organograma e o funcionograma da

empresa, respectivamente.

Figura 11 - Organograma Atlantica Service

Gerente
Comercial e de
Equipe

Proprietdrio e

Administrador Assistente

Administrativo e
Financeiro

Fonte: Pesquisa Direta, 2017
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Figura 12 -Funcionograma Atlantica Service

eControlar o financeiro;
eRealizar pagamentos em geral;
eGerir a empresa.

Proprietario e
Administrador

. e Tratar do relacionamento com o cliente primario
Gerente Comercial e WEIMEENEDE

de Equipe *Gerir a equipe;
eTratar do relacionamento com os clientes finais.

eRealizar o faturamento dos servigos.
*Negociar valores dos servigos junto as seguradoras;
eRealizar atividades administrativas de rotina.

Assistente Financeiro
e Administrativo

eAtender as demandas dos clientes.

Fonte: Pesquisa Direta, 2016.

5.1.2 Servigos Oferecidos

As informacgfes contidas neste topico foram fornecidas pelo administrador e também

pelo gerente comercial da empresa.

A Atlantica Service presta servicos terceirizados para as companhias de seguro, seus
clientes primarios. Os chamados “clientes finais” sdo os segurados, clientes das seguradoras
que, por meio dos seguros residenciais, de automaveis e de vida, contratam pacotes que podem
contemplar atendimentos emergenciais (conter vazamentos, verificagdo de curtos-circuitos ou
chaveiro) até fixacdo de quadros, dedetizacdo ou lubrificacdo de portas e dobradicas. Os

servigos prestados estdo descritos no Quadro 15.

Quadro 15 - Servicos oferecidos pela Atlantica Service (continua)

PRODUTOS RESIDENCIAL E EMPRESARIAL

LINHA BASICA LINHA BRANCA LINHA AUTO

Servicos elétricos! Lava e Seca? Recarga de Bateria

Servigos hidraulicos® Lava roupas? Troca de pneu

Limpeza Caixa D’agua Centrifuga® Pane seca

Desentupimento  ramais internos e Tanquinho? Taxi

externos

Substituicdo de Telhas Chaveiro (abertura, confeccdo
Secadora? de chave simples e

codificada)

Legenda: 1 = Instalacéo e Manutenc¢éo e 2 = Reparo e Instalagdo
Fonte: Pesquisa Direta, 2016.
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Quadro 15 — Servicos oferecidos pela Atlantica Service (concluséo)

PRODUTOS RESIDENCIAL E EMPRESARIAL

LINHA BASICA ‘ LINHA BRANCA ‘ LINHA AUTO

Ar condicionado (Tipo
Reparo em Telhados )
Janela ou Split) 2

Kit Fixag&o (quadros, cortinas, espelhos, .
_ ) Microondas?
kit banheiro etc.)

Lubrificacio  de  Fechaduras e
Lava Lougas?

Dobradicas

Fixacéo de Antenas Geladeira
Frigobar

Help Desk Freezer
Congelador

Chaveiro (Abertura, Confeccdo de
chaves tetra e comum, troca de segredo e | Fogéo?

instalacéo de fechadura)

Legenda: 1 = Instalacdo e Manutencéo e 2 = Reparo e Instalacéo
Fonte: Pesquisa Direta, 2016.

A chamada “cobertura” para servigos, ou seja, os tipos de garantias de cada cliente, ¢
estipulada pela sua apo6lice assinada no momento da contracao e depende, basicamente, do tipo
de seguro contratado podendo, por exemplo, haver cobertura somente para a mdo de obra ou

para méo de obra e pecas basicas.

A seqguir, a Figura 13 mostra 0 mapeamento do processo basico da prestacao de servigo
por parte da Atlantica Service, desde 0 momento do acionamento (demanda), até a finalizacdo
da assisténcia. O mapeamento foi modelado através do Bizagi Modeler© de acordo com o fluxo

basico do processo da prestacao de servico, descrito pelo gerente comercial como:

1. Contato do segurado com a administradora da seguradora para solicitacdo do
servigo — Nesse ponto, ja existe uma triagem no que diz respeito as coberturas.
MEIO: TELEFONE OU INTERNET

2. Solicitacdo feita pelo segurado é encaminhada para a Atlantica Service. Essa
solicitagdo possui um numero de protocolo que identifica o atendimento e é
usado também para 0 pagamento do servigo prestado. Contém dados como: hora
e local do atendimento, dados do segurado (nome e/ou nome e contato) e o

servico solicitado. E possivel verificar também, nesse momento, se a solicitagdo
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se trata de um retorno de garantia (todos os servicos tém garantia legal de 90
dias) ou um retorno para concluséo do atendimento (no caso da necessidade de
algum tipo de material especifico para proceder a concluséo).

MEIO: TELEFONE OU INTERNET (PORTAIS ESPECIFICOS)

Se a empresa aceita a solicitacdo, € gerada (ndo de forma automatica) ordem de
servigo em sistema de gestao proprio, contendo os dados da solicitacéo original
e dados adicionais como: nome do técnico que ira realizar o atendimento e o tipo
de veiculo utilizado.

MEIO: SISTEMA DE GESTAO ONLINE

O técnico dirige-se ao local do atendimento com a ordem de servico disponivel
no aplicativo do celular e, se necessario, repassa ao escritorio (base) informacdes
de confirmacdo de chegada ou de identidade, como senhas ou a placa do veiculo,
em casos de servicos automotivos. Essas informacbes sdo necessarias para
comprovacdo, junto a seguradora, do comparecimento do técnico no local do
atendimento, bem como a chegada dentro da prévia estipulada.

MEIO: APLICATIVO DE CELULAR.

Se o0 servico estiver conforme a ordem de servico e no rol de coberturas pré-
aprovadas, o técnico executa a solicitacdo. Se houver qualquer ponto divergente
entre a ordem de servico e o que o técnico verificou no local, ele imediatamente
se reporta ao administrativo (base) que, por sua vez, repassa a situacdo a
seguradora para solicitar autorizacdo e negociar valores.

MEIO: TELEFONE OU CHAT (PORTAIS ESPECIFICOS)

Ha ainda a situacdo de auséncia do cliente, que exige contato imediato com a
seguradora para que seja confirmada a presenca do técnico e a auséncia do
cliente. Sendo confirmada, o técnico é liberado do local.

MEIO: TELEFONE OU CHAT (PORTAIS ESPECIFICOS)

Concluido o atendimento, dentro do aplicativo, o prestador preenche o laudo,
colhe assinatura e encaminha a ordem de servico para o e-mail do cliente,

retirando-se do local. Esses dados séo atualizados de forma imediata, permitindo
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0 acesso as informagdes em tempo real.
MEIO: APLICATIVO DE CELULAR

Figura 13 - Mapeamento processo de prestacdo do servico da Atlantica Service

§ E%egurndo recebe
5 ordem de servigo por
g email,
Solicitagio
de servigo
~
£
H
Sim
Prestador recebe
autorizagio para /
»———=-0| protocolo de < )
1 dERaEs icaly N A autorizagio
: para realizar o
\ servigo?
T
| S N——
: Prestador
| preenche e
! Base comunica encaminha 0.5
l Trata-se de situagio a a0 sequrado.
retorno? seguradora.
@ceblmenm do
servi
o5 Prestador
realiza o
Prestardor‘ atendimento.
o comunica a
£ base (adm).
]
a
~
=
3
=
= [;% Nio
(a8ertura de Ordem de ertura de Ordem S
Servigo (0.5) especifica de Servigo (0.5)
para o tipo de retomo. / ] .

0 semvigo estd conforme
descrito ou dentro do
rol de coberturas pré

Prestador (técnico) aprovadas?
visualiza ordem de \L
servigo no ¢ D
plicativo e segue Segurado o Pawerad by
para o local responsével bizaqgl
estd no local? Mexeie —

Fonte: Pesquisa Direta, 2017.
Leaenda:

5.2 PERFIL DA AMOSTRA

A primeira parte do questionario visou identificar o perfil dos clientes da Atlantica

Service através do estabelecimento da idade e sexo, bem como dos dados relacionados ao

seguro que possuiam.

Com relacéo ao perfil demogréafico da amostra, pode-se observar (Graficos 2 e 3) que,
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a maioria dos clientes possui entre 36 e 55 anos (31%) e é do sexo masculino (47%).

Grafico 2 — Idade dos clientes

Idade

W 18 a 25 anos
W26 a35anos
M 36 a45anos

46 a 55 anos
M 56 a 65 anos

M Acima de 65 anos

Fonte: Pesauisa Direta (2017).

Grafico 3 - Sexo dos clientes

Sexo

B Feminino

B Masculino

Fonte: Pesquisa Direta (2017).

No que diz respeito a caracterizagdo dos seguros dos respondentes, na primeira quest&o,
foi solicitado que identificassem com quais seguradoras possuiam vinculo. Nesse
guestionamento, era possivel marcar mais de uma opc¢do dentre as 18 seguradoras elencadas e
havia ainda a possibilidade da opgdo “outros”, que, se assinalada, era exigida uma breve
descricdo. Todos os 13 respondentes indicaram 0 nome de uma seguradora que ndo estava
elencada, conforme Grafico 4.
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Grafico 4 - Seguradoras com as quais os clientes possuem vinculo.

Seguradoras
25 23
20
15
15 13

€]
vl

10 .
6
4 4 s ° 4
ZII II “I|| ||
| | I

o

m HDI m Tokio Marine Indiana ® RSA

Fonte: Pesquisa Direta, 2017.

Gréfico 5 - Tempo que 0s clientes possuem seguro

Tempo que possui seguro

40
30
20

29
18 16
7
* o lH H
o N
Até6 Até2 Até5 Até10 Até20 Maisde

meses  anos anos anos anos 20 anos

Fonte: Pesauisa Direta. 2017.

Percebe-se, portanto, a repeticdo do comportamento verificado no nimero de ordens de

servico atendidas (Gréfico 1) com destaque para a Porto Seguro, com 23 respostas assinaladas.

Ainda com relacdo ao vinculo dos respondentes com as seguradoras, foi questionado o

tempo que os seguros citados possuiam (Grafico 5) e que tipo ou tipos de seguros os clientes

tinham. E importante ressaltar que, neste quesito, no qual também havia a opgdo “outros”,

ocorreu duas respostas invalidas, destacado em vermelho no Gréfico 6.

Por fim, para fechar a primeira parte, foi perguntado se os clientes haviam sentido algum
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tipo de dificuldade para o acionamento do servico junto a seguradora, contato que foi chamado
de pré-atendimento. Para esse quesito, a ampla maioria afirma ndo ter tido nenhum tipo de
problema ou dificuldade para acionamento do servico (78%). Essa informacao € relevante pois
0 pré-atendimento € um dos momentos da verdade aos quais o cliente é submetido e pode

influenciar na avaliagéo da qualidade.

Graéfico 6 - Tipos de seguros dos clientes

Tipo de seguro

@ Residencial
10 12

Automovel

Residencial e Automovel
13
Todos
30
M Seguro Mulher / Banco

Fonte: Pesquisa Direta,2017.

Portanto, baseado nessa amostra, pode-se caracterizar os clientes da Atlantica Service
como sendo homens de 36 a 55 anos, possuidores em sua maioria de seguros automotivos das
companhias Porto Seguro e Banco do Brasil. Esses dados se tornam relevantes pois formam a
base para a determinacdo de quem sdo os clientes da empresa, 0 primeiro passo para 0O
Planejamento da Qualidade, baseado nos trés processos universais de gerenciamento da
qualidade, de Juran (1995).
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5.3 DETERMINACAO DO GAP 5: FALHA ENTRE A PERCEPCAO DO SERVICO
PRESTADO E A EXPECTATIVA DO SERVICO ESPERADO

O gap 5 diz respeito ao resultado da diferenca entre percepc¢éo e expectativa do cliente
em relagdo ao servigo prestado. Essa falha sintetiza a presenga de um ou mais gaps sendo
considerado, portanto, o resultado das quatro falhas anteriores (gaps 1, 2, 3 e 4). Sendo assim,
para que o cliente se sinta satisfeito, € necessario minimizar as quatro primeiras lacunas e desse
modo, quanto maior for a diferenca da lacuna 5, maior o grau de satisfacdo do cliente
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).

A seguir, 0 Quadro 16 apresenta a comparacao dos resultados da Parte 1 do questionario
aplicado, que diz respeito as expectativas dos clientes em relacdo aos servicos de assisténcia
24h prestados por meio dos seguros e a analise da percepcdo dos clientes em relacdo aos

servicos prestados pela Atlantica Service (Parte 3 do questionario).

Foram calculadas as médias das expectativas, chamadas de “M.E”, e as médias das
percepcdes (M.P) para cada afirmacdo presente no questionario, bem como a média global

(M.G) de cada dimensdo da qualidade.

Quadro 16 - Resultado da comparacdo entre expectativas e percepcdes (continua)
dos clientes da Atléantica Service.
ASSERTIVAS M.E | MP | MP-M.E
1. Prestador possui boa apresentacéo. 453 | 362 |-091
8w 2. Ferramentas estdo em bom estado de conservagéo. 4,47 |359 |-0,88
E g 3. Ordem de Servico visualmente atraente e de fécil
o = i 450 |366 |-084
s 9 compreens&o.
w
d |<£ 4. Uniformes em boas condices. 447 |354 |-0,93
MEDIA GLOBAL 449 360 -0,89
5. Pontualidade. 464 | 378 |-086
':Q: 6. Servico bem realizado na primeira intervencéo. 455 | 359 |-096
e 7. Manter histérico de atendimentos de maneira responsavel e
= 4,46 | 366 |-0.80
m correta.
<
T 8. Empresa ser de confianga. 468 | 368 |-1.00
Z 1 1
Q .
) MEDIA GLOBAL 4,58 | 368 -0,90




Quadro 16 — Resultado da comparag&o entre expectativas e percepcdes
dos clientes da Atléantica Service.
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(concluséo)

Pesquisa direta, 2017.

ASSERTIVAS ME | mp | MP-ME
3,57
10. Atendimento realizado dentro de um prazo razoavel e
L, 453 | 370 |-083
i satisfatorio. :
é‘: 11. Canal direto de feedback. 428 |351 |-0,77
>
= 20. Prestador deixar o ambiente limpo. 468 | 355 |-113
@)
n- a
iy MEDIA GLOBAL 450 | 358 -0,92
'3 ’
12. Informag@es pertinentes ao seu atendimento. 4,53 | 359 -0,94
< 13. Conhecimento técnico. 462 | 358 -1,04
z
é 14. Sentir-se seguro em realizar o servigo. 458 | 368 - 0,90
D
8 15. Prestadores transmitirem seguranga nas informacGes
%) 458 | 361 -0,97
prestadas. ’
MEDIA GLOBAL 458 | 361 -0,97
16. Prestadores sempre simpaticos. 445 | 364 [-081
17. Prestadores atentos as solicitacbes dos clientes. 458 | 357 | -101
<
= . .
< 18. Prestadores preocupados com os interesses dos clientes. 454 | 354 |-1,00
o
19. Horario de atendimento conveniente. 462 | 377 |-085
MEDIA GLOBAL 455 | 363 | -092
MEDIA GERAL

A partir dos resultados encontrados e expostos no Quadro 16, verifica-se, por meio da

Média Geral obtida (- 0,92), que a percepcao dos clientes com relagcdo aos servicos prestados

pela Atlantica Service esta abaixo de suas expectativas.

De acordo com Zeithaml, Parasunaran e Berry (2014, p. 36-37) em sua pesquisa original

com 183 clientes de uma assisténcia técnica e manutencdo, todas as dimensdes foram

consideradas essenciais seguindo a seguinte ordem de relevancia: Confiabilidade (57,2%),
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Responsividade (19,9%), Seguranca (12%), Empatia (9,6%) e Elementos Tangiveis (1,2%).

Dentre as cinco dimens@es representadas, a que apresentou pior resultado foi a dimenséo
Seguranca (-0,97) que diz respeito a transmissdo de conhecimento, seguranca e confianca ao
cliente. Nessa dimensdo, a afirmacdo de nimero 13 (Conhecimento técnico) apresentou o
segundo pior desempenho ( -1,04) na classificacdo geral (Quadro 17), j& as assertivas 12
(Informagdes pertinentes ao seu atendimento), 14 (Sentir-se seguro em realizar o servigo.) e 15
(Prestadores transmitirem seguranca nas informacdes prestadas) estdo, respectivamente, em 12°
(-0,94), 9° (-0,90) e 15°(-0,97).

Quadro 17 - Classificacdo geral das afirmagdes.

Posicéo Assertiva Média
| (M.P - M.E)
1° 11 - Canal direto de feedback. -0,77
20 7 - Manter historico de atendimentos de maneira responsavel e -0,80
correta.
8E 16 - Prestadores sempre simpaticos. -0,81
40 10 - Atendimento realizado dentro de um prazo razoavel e -0,83

satisfatério.

50 3 - Ordem de Servico visualmente atraente e de féacil -0,84
compreensao.
6° 19 - Horério de atendimento conveniente. -0,85
7° 5 - Pontualidade. -0,86
8° 2 - Ferramentas estdo em bom estado de conservacéo. -0,88
g0 14 - Sentir-se seguro em realizar o servico. -0,90
10° 1 - Prestador possui boa apresentacao. -0,91
11° 4 - Uniformes em boas condicdes. -0,93
120 12 - Informagdes pertinentes ao seu atendimento. -0,94
13° 6 - Servico bem realizado na primeira intervencao. -0,96
140 9 - Prestador disposto a ajudar. -0,96
15° 15 - Prestadores transmitirem seguranca nas informac6es -0,97
prestadas.
16° 8 - Empresa ser de confianca. -1,00
17° 18 - Prestadores preocupados com os interesses dos clientes. -1,00
18° 17 - Prestadores atentos as solicitages dos clientes. -1,01
19° 13 - Conhecimento técnico. -1,04
20° 20 - Prestador deixar o ambiente limpo. -1,13

Pesquisa Direta, 2017.
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A Responsividade foi a segunda pior nos resultados, com média global -0,92 e média
de percepcdo de 3,58. Essa dimensdo diz respeito a disposicdo de ajudar e ao pronto
atendimento. Dentre as assertivas da dimensao, a questdo 20 (Prestador deixar o ambiente limpo.)
€ a que apresenta maior média (-1,13), representando uma grande insatisfacdo do cliente com
esse item, o qual apresenta 4,68 de média de expectativa juntos aos clientes.

Por outro lado, essa dimensdo também é responsavel pelo quesito com menor
pontuacéo, a afirmativa n° 11 diz respeito a haver um canal direto de feedback com a empresa
prestadora de servico e teve média -0,77, fato que pode ser atribuido a presenca de telefones e
do e-mail da empresa nas ordens de servi¢o, bem como nos e-mails que sdo encaminhados aos

clientes.

A dimensdo Empatia também apresentou média global de -0,92, porém apresentou a
média de percepcdes um pouco mais alta (3,68) que a dimensdo anterior. A Empatia diz respeito
a atencdo e cuidados individuais com os clientes. Dentro das afirmacdes apresentadas, a nimero
17 (Prestadores atentos as solicitacfes dos clientes) foi a de pior desempenho. Este pode ser
atribuido a um fato bastante comum de que o segurado, por vezes, apresenta um outro ponto de
problema a ser solucionado que, porém, ndo consta na ordem de servico original. Como vimos,
0 procedimento, nesse caso, € solicitar autorizacdo junto a seguradora para realizacdo do
“atendimento extra”. O fato de depender dessa comunicagdo, que por vezes ¢ demorada, pode

afetar de modo negativo a percepcao do cliente.

A Confiabilidade esta relacionada a capacidade de realizac¢éo do servi¢o prometido de
forma responsavel e correta. Nesse item, a média global foi de -0,90, a 42 no ranking geral.
Dentre as assertivas a que apresentou o pior desempenho foi a nmero 8 — A empresa ser de
confianca e a de melhor desempenho foi a nimero 7, que diz respeito a manter o histérico de

atendimento de forma correta e responsavel.

O quesito 6, que trata, especificamente, do fato de o servico ter sido bem realizado na
primeira intervencdo, sem a necessidade de acionamento de garantia legal, apresentou media
global de -0,96, o que indica grande insatisfacdo do cliente. O caso do retorno de garantia é sem
duvida um dos fatores de insatisfacdo do cliente, que se frustra em ndo conseguir resolver o

problema na primeira intervencdo. Levando em consideracdo a natureza desse tipo de
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atendimento (emergencial) ndo obter o resultado esperado, pode diminuir bastante a média de
percepcao do cliente.

Por fim, a dimensdo Elementos Tangiveis foi a Gltima colocada no ranking das
dimensdes com média global de -0,89 e diz respeito a aparéncia fisica de instalacdes,
equipamentos, pessoal e material de comunicagédo. Dentre as assertivas propostas, a que teve o
pior desempenho foi a numero 4, relacionado aos uniformes dos prestadores. A ordem de

servico apresentada pela Atlantica Service recebeu a melhor média da dimenséo, com -0,84.

Nesse contexto, é possivel perceber que ha a necessidade de melhoria em todos 0s
aspectos apresentados dentro da pesquisa, tendo em vista o resultado negativo em todas as

dimensGes da qualidade.

5.4 SUGESTOES PARA A ORGANIZACAO

Conhecer a vontade e necessidade do cliente é sem davida, o ponto crucial para o
processo de melhoria da qualidade. O instrumento aplicado revela, com clareza, os pontos que
necessitam de melhoria imediata, sob a percepcdo do cliente e, embora haja a necessidade da
medicdo dos demais GAPS para uma analise completa da organizacdo, é possivel, diante das
informacdes apresentadas, a adocdo de algumas medidas a fim de levar a organizagdo a

exceléncia nos servicos prestados. Este €, portanto, o objetivo deste capitulo.

Atender ou superar a expectativa de um cliente, fornecendo servi¢co de qualidade
depende que inimeros elementos funcionem corretamente. Nesses elementos, estdo inclusos
pessoal, equipamentos de apoio e até o ambiente fisico. Portanto, o planejamento da qualidade
passa, haturalmente, por todos os profissionais envolvidos no processo. (ZEITHAML;
PARASUNARAN; BERRY, 2014).

Portanto, baseado ndo somente nos resultados do instrumento aplicado, mas também
nas observacdes feitas a partir da insercdo da pesquisadora na organizacdo, seguem sugestoes
de médio e longo prazo, sob o alicerce dos trés processos universais de gerenciamento da

qualidade, propostos por Juran (1990) e apresentados no item 3.3.3 da fundamentacao tedrica.

1) Apresentacdo do resultado das pesquisas aos colaboradores. Essa acdo permitird aos
gestores conhecer melhor a realidade da prestacdo dos servicos, desenhada pela
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linha de frente da empresa, 0s técnicos.
Realizar pesquisa especifica, junto aos clientes, afim de identificar quais as suas
necessidades.
Através dos dados obtidos, realizar a adaptacéo do processo da prestacédo de servico
as necessidades dos clientes e otimiza-lo para atendimento das necessidades da
empresa.
Desenvolver procedimentos padronizados que orientem e conduzam a conduta
diante da prestacdo de servicos e que atendam as necessidades dos clientes.
Aplicar pesquisas de satisfacdo de maneira continua, tdo logo o servigo seja
efetuado.
Contabilizar os resultados para que sejam comparados as metas tracadas e a partir
deste ponto, intervir nos pontos problematicos.
Aplicacéo de pesquisa de clima organizacional junto aos colaboradores.

e Responsavel: Gestores.

e Direcionado aos: Técnicos colaboradores.

e Impacto: Motivacao dos funcionarios.

e Assertivas influenciada pela medida:
N° 9 (Prestador disposto a ajudar).
N° 10 (Atendimento realizado dentro de um prazo razoavel e satisfatorio).
N° 16 (Prestadores sempre simpaticos).
N° 17 (Prestadores atentos as solicitacfes dos clientes).

vV V V V V

N° 18 (Prestadores preocupados com os interesses dos clientes).

Padronizacdo de ferramentas e equipamentos utilizados pelos técnicos.
e Responsavel: Gerente de Equipe.
e Direcionado aos: Técnicos colaboradores.
e Impacto: Apresentacdo da equipe.
e Assertivas influenciada pela medida:
» N° 1 (Prestador possui boa apresentacéo).

» N° 2 (Ferramentas estdo em bom estado de conservagao).

Renovagdo dos uniformes de forma periodica.

e Responsavel: Gerente de Equipe.
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Direcionado aos: Técnicos colaboradores.
Impacto: Apresentacdo da equipe.

Assertivas influenciada pela medida:

» N° 1 (Prestador possui boa apresentacao).

» N°4 (Uniformes em boas condicdes).

10) Reciclagem/Qualificacao técnica.

Responsavel: Gerente de Equipe.

Direcionado aos: Técnicos colaboradores.

Impacto: Conhecimento técnico.

Assertivas influenciada pela medida:

» N6 (Servico bem realizado na primeira intervencdo).
» N° 8 (Empresa ser de confianca).

» N° 10 (Atendimento realizado dentro de um prazo razoavel e satisfatorio).
» N° 13 (Conhecimento técnico)

>

N° 15 (Prestadores transmitirem seguranca nas informacdes prestadas).

11) Reciclagem/Qualificacdo quanto aos procedimentos de cada seguradora.

Responsavel: Gerente de Equipe e Assistente Administrativo.
Direcionado aos: Técnicos colaboradores e Gestor.

Impacto: Conhecimento quantos aos procedimentos.
Assertivas influenciada pela medida:

» N°8 (Empresa ser de confianca).

» N°12 (Informag0es pertinentes ao seu atendimento).

» N° 14 (Sentir-se seguro em realizar o servico).

» N° 15 (Prestadores transmitirem seguranca nas informac@es prestadas).
>

N° 19 (Horario de atendimento conveniente).

12) Qualificacdo de todos os colaboradores (incluindo os administrativos) em

atendimento ao cliente.

Responsavel: Gestor.
Direcionado aos: Colaboradores em geral.

Impacto: Melhoria no atendimento ao cliente.
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e Assertivas influenciada pela medida:

N° 5 (Pontualidade).

N° 7 (Manter histérico de atendimentos de maneira responsavel e correta).
N° 8 (Empresa ser de confianca).

N° 12 (InformacGes pertinentes ao seu atendimento).

N° 16 (Prestadores sempre simpaticos).

N° 17 (Prestadores atentos as solicitacfes dos clientes).

N° 18 (Prestadores preocupados com os interesses dos clientes.).

N° 19 (Horario de atendimento conveniente).

YV V.V V V V V V V

N° 20 (Prestador deixar o ambiente limpo.)

As assertivas 3 (Ordem de Servigo visualmente atraente e de facil compreenséo) e 11
(Canal direto de feedback), dependem diretamente da Gestdo da Empresa e sofrerdo impactos

da pesquisa de identificacdo das necessidades dos clientes.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A globalizacdo, a diversidade de meios de comunicacdo e a velocidade com que as
informacdes chegam a qualquer lugar do mundo eleva a concorréncia a niveis altissimos e a
qualidade na prestagdo de servicos, essa €, também, uma estratégia competitiva
extremamente lucrativa e, por muitas vezes, muito mais eficiente para satde financeira da
empresa que o corte de custos, por exemplo. Satisfazer as necessidades e superar as expectativas
dos clientes, conforme visto, torna-se vital para manter a empresa competitiva e fidelizar o

cliente.

Os dados coletados apontam que a empresa apresenta pontuacdo negativa em todos as
dimensdes, com destaque para a Seguranca, que apresentou o pior resultado e é também a
dimensdo de maior média de expectativa (4,58), 0 que confere a ela um peso bastante relevante
para a avaliacdo da qualidade dos servigos. Os resultados apontam necessidade de intervengéao
imediata para 0 aumento da percepcdo da qualidade por parte dos clientes e a urgéncia de

avaliacdo continua da qualidade, que, devido a natureza do servico, é bastante variavel.

Os resultados causaram surpresa para o comando da empresa, visto que ha mais de seis
meses ndo recebiam reclamacdes formais via SAC (Servico de Atendimento ao Consumidor) e
receberam somente algumas reclamacdes pontuais, que foram feitas por meio dos canais diretos
de feedback (Telefone, e-mail e aplicativos de mensagens), que foram, conforme os gestores,

pontualmente tratadas com os clientes, corretores e colaboradores envolvidos.

Ficou evidente, neste caso, a necessidade da aplicacao de praticas de Gestdo de Pessoas
e de Processos, sendo necessario destacar que todas as sugestBes propostas dependem do
empenho de toda a organizacdo e do comprometimento da sua gestdo com a qualidade total.
Nesse contexto, foram sugeridas aces de curto, médio e longo prazo para que seja alcancado

0 objetivo principal: a satisfacdo dos clientes.

Portanto, o instrumento mostrou-se competente na avaliacdo da qualidade dos servigos
prestados, sendo possivel, por meio da sua aplicagdo, apontar as necessidades de melhoria da
organizacéo e, dessa maneira, tornar viavel o cumprimento dos objetivos, bem como a resposta

a questdo de pesquisa.
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APENDICE A

QUESTIONARIO APLICADO

Questionario de Avaliacdo da Qualidade dos servicos prestados pela Atlantica Service.

Este questionario € parte do Trabalho de Conclusdo do Curso de Administracdo da UFPB da
aluna Katiane Lanuza da Silva Oliveria (Sécia da Atlantica Service), orientado pela Profa. Dra.
Katia Virginia Ayres, professora do Departamento de Administracdo da UFPB.

Esta pesquisa tem como objetivo analisar a qualidade do servi¢o oferecido pelo Atlantica
Service. Os dados coletados serdo enviados de forma automaética por meio da plataforma
Google Forms© e dessa forma néo seré possivel identificar o respondente.

Conto com a sua colaboracdo em responder o mais honestamente possivel. Agradeco a sua
contribuicéo.

Contatos: Katiane Lanuza
E-mails: katianelanuza@hotmail.com || atlantica.pb@hotmail.com
Telefones: 3246-8534 / 98890-8534 / 98740-7776

* Required

PARTE 1

Idade *

de 18 a 25 anos
de 26 a 35 anos
de 36 a 45 anos
de 46 a 55 anos
de 56 a 65 anos
Acima de 65 anos

O O O O O O

Sexo *

o Masculino
o Feminino

Identifique a sua seguradora.

Ace

Allianz

Amex

Azul Seguros
Banco do Brasil

0O O O O O


mailto:katianelanuza@hotmail.com
mailto:atlantica.pb@hotmail.com
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Bradesco Seguros
Caixa Seguradora
Cardif

Cetelem
Hipercard

Itau Seguros
Liberty

Mapfre

Porto Seguro
Sompo Seguros
Sulamerica
Unibanco

Zurich Santander
Other:

O O O O O O O O O O o0 o0 o0 o

1

Ha quanto tempo possui este seguro? *

—

Quial o tipo de seguro? *
Residencial
Automovel
Cartdes de crédito ou de lojas.

Other:
l—

Teve algum problema ou dificuldade para solicitar o servigo junto a sua
seguradora (pré-atendimento)?

o) Sim
o) Nao

INSTRUCOES: Com base na sua experiéncia como usuario de servicos de seguradora, indique
em uma escala de 1 a 5 quais as caracteristicas descritas a sequir SAO ESSENCIAIS na

prestacdo deste tipo de servico.
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Sinta-se livre para marcar qualquer opgéo entre 0 1 e 0 5, baseada na sua convicg¢do do que

torna um servico excelente.

Porém, se vocé considera que uma caracteristica € absolutamente essencial para prestacdo de
um servico excelente, marque o nimero 5. Caso vocé considere que a caracteristica ndo é

essencial para uma excelente prestagao de servigo marque a opgao 1.

1 - Os prestadores de servi¢co possuirem boa apresentacao. *

T 2 3 - ]
Discordo Concordo
totalmente O O O O O totalmente
2 - As ferramentas utilizadas possuirem bom estado de conservacéo. *

1 2 3 4 5

Discordo Concordo
totalmenie O O O O O totalmente

3 - A ordem de servico ser visualmente atrativa e de facil compreenséo. *

1 2 3 - 5

Discordo Concordo
@) O @) O O

fotalmente totalmente

4 - Os uniformes possuirem boas condicgdes. *

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
totalmente O o O O O totalmente
5 - O prestador ser pontual. *
1 2 3 4 5
Discordo Concordo
totalmente O O O O O totalmente
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6 - O servico ser bem realizado na primeira intervencao, sem a necessidade
de acionar a garantia legal. *

1 2 3 - 5

Discordo Concordo
O @) O @) O

totalmente totalmente

7 - A empresa manter o historico do(s) atendimento(s) de maneira
responsavel e correta. *

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
totalmente O O O O O totalmente
8 - A empresa ser de confianca. *

1 2 3 4 5

Discordo Concordo
totalmente O O O O O totalmente

9 - O prestador estar sempre disposto a ajudar. *

1 2 3 - 5

Discordo Concordo
O O O O @)

totalmente totalmente

10 - O atendimento ser realizado dentro de um prazo razoavel e
satisfatério. *

1 2 3 - 5

Discordo Concordo
totalmente O O O O O totalmente



11 - Haver um canal direto para feedback. *

1 2 3 - 5

Discordo Concordo
totalmente O O o O O totalmente

12 - O cliente ser apresentado a todas as informacdes pertinentes ao seu
atendimento. *

13 - O prestador demonstrar conhecimento técnico. *

1 2 3 - 5

Discordo Concordo
@) O @) O O

totalmente totalmente

14 - Cliente sentir-se seguro em realizar o servigo. *

1 2 3 - 5

Discordo Concordo
O O O @) O

totalmente totalmente

15 - Os prestadores transmitirem seguranca nas informacoes prestadas. *

1 2 3 - 5

Discordo Concordo
O O O O O

totalmente totalmente

16 - Os prestadores serem sempre simpaticos. *

1 2 3 - 5]

Discordo Concordo
totalmente O O O O O totalmente
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17 - Os prestadores devem estar atentos as solicitagoes dos clientes. *

1 2 3 4 5

Discordo Concordo
O O O O O totalmente

totalmente

18 - Os prestadores se preocuparem com os interesses dos clientes. *

1 2 3 4 5

Discordo Concordo
O O O O O totalmente

totalmente

19 - O horario de atendimento ser conveniente. *

1 2 3 - 5

Discordo Concordo
o O O O O totalmente

totalmente

20 - O prestador deixar o ambiente limpo. *

1 2 3 4 5

Discordo Concordo
O O O O O totalmente

totalmente

As afirmacdes a seguir se referem a sua opinido sobre a ATLANTICA SERVICE. Portanto,
para cada afirmacdo indique se vocé considera que a Atlantica Service possui a caracteristica
descrita.

Novamente, sinta-se livre para marcar qualquer opgao entre 0 1 e 0 5 baseada na sua percepgéo
do servico prestado pela Atlantica Service.

Se vocé considera que o servico prestado pela Atlantica Service ndo possui determinada
caracteristica, marque o numero 1. Caso vocé considere que a caracteristica esta presente no
atendimento recebido, marque a opgéo 5.
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1 - Os prestadores de servi¢o da Atlantica Service possuem boa
apresentacao. *

1 2 3 - 5

Discordo Concordo
O O O O O totalmente

fotalmente

2 - As ferramentas utilizadas pela Atlantica Service possuem bom estado
de conservagao. *

1 2 3 - 5

Discordo Concordo
O O O O O totalmente

totalmente

3 - A ordem de servico utilizada pela Atlantica Service € visualmente
atrativa e de facil compreenséo. *

1 2 3 - 5

Discordo Concordo
O O O O O totalmente

totalmente

4 - Os uniformes da Atlantica Service possuem boas condicoes. *
1 2 3 4 5
Discordo Concordo
totalmente O O O O O totalmente
5 - O prestador da Atlantica Service foi pontual. *
1 2 3 4 5

Discordo Concordo
O O O O O totalmente

totalmente



6 - O servico da Atlantica Service foi bem realizado na primeira
intervencdo, sem a necessidade de acionar a garantia legal. *

1 2 3 - 5

Discordo Concordo
@) O @) O O

fotalmente totalmente

7 - A Atlantica Service mantém o historico do(s) atendimento(s) de
maneira responsavel e correta. *

1 2 3 4 5

Discordo Concordo
O O @) O O

totalmente totalmente

8 - A Atléntica Service é de confianca. *

1 2 3 - 5

Discordo Concordo
@) O O O @)

totalmente totalmente

9 - O prestador da Atlantica Service esta sempre disposto a ajudar. *

1 2 3 - 5

Discordo Concordo
totalmente O O o O O totalmente

10 - O atendimento da Atlantica Service foi realizado dentro de um
prazo razoavel e satisfatorio. *

1 2 3 4 5

Discordo Concordo
O O @) O O

totalmente totalmente
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11 - H& um canal direto para feedback com a Atlantica Service. *

1 2 3 - 5

Discordo Concordo
@) O @) O O

fotalmente totalmente

12 - O cliente da Atlantica Service é apresentado a todas as informacoes
pertinentes ao seu atendimento. *

1 2 3 - 5]

Discordo Concordo
totalmente O O o O O totalmente

13 - O prestador da Atléantica Service demonstra conhecimento técnico. *

1 2 3 - 5]

Discordo Concordo
totalmente O O o O O totalmente

14 - Cliente da Atlantica Service se sente seguro em realizar o servigo. *

1 2 3 4 5

Discordo Concordo
totalmente O O O O O totalmente

15 - Os prestadores da Atlantica Service transmitem seguranca nas
informacdes prestadas. *
1 2 3 4 5

Discordo Concordo
O O @) O O

totalmente totalmente
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16 - Os prestadores da Atlantica Service sdo sempre simpaticos. *

1 2 3 - 5

Discordo Concordo
O O O O O totalmente

fotalmente

17 - Os prestadores da Atlantica Service sdo atentos as solicitaces dos
clientes. *

1 2 3 4 5

Discordo Concordo
O O O O O totalmente

totalmente

18 - Os prestadores da Atlantica Service se preocupam com 0s interesses
dos clientes. *

1 2 3 - 5

Discordo Concordo
O O O O O totalmente

fotalmente

19 - O horario de atendimento da Atlantica Service é conveniente. *
1 2 3 4 5
Discordo Concordo
totalmente O O O O O totalmente
20 - O prestador da Atlantica Service deixou o ambiente limpo. *

1 2 3 4 5

Discordo Concordo
O O O O O totalmente

totalmente



