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RESUMO

A qualidade do servigo prestado esta relacionada com a
percepgdo do cliente, que é de dificil de ser mensurada. Os
indicadores da qualidade do servigo prestado sdo baseados
em um instrumento para medir a diferenca entre
expectativa e percepgdo dos clientes atendidos. O método
utilizado é o SERVQUAL, que avalia os resultados relativos
ao indice geral e individual da qualidade percebida do
servico. Utilizando um diagrama de Pareto é possivel
analisar os servigos que necessitam de melhorias e
investigar as causas utilizando-se o Diagrama de Ishikawa.
Portanto, o objetivo desta pesquisa foi abordar a qualidade
dos servigos prestados por uma empresa metalurgica
segundo a percepgdao dos seus clientes. Das cinco
dimensdes analisadas, uma apresentou percep¢do maior
que a expectativa, todavia, percebeu-se que o nivel de
exigéncia e expectativa dos clientes também foi elevado.
Dos 6 seis problemas de insatisfagdo levantados no
questionario, 2 dois deles correspondem a 77,5% do total
de reclamagdes dos clientes, sdo estes: OpgOes de
Pagamento e Pontualidade. Ao final da pesquisa, foram
recomendadas melhorias pertinentes aos problemas
destacados. Como analisado pelo estudo, a Gestdo da
Qualidade é de fundamental importancia na gestdo
empresarial, permitindo analisar as expectativas dos
clientes, redugdo de problemas e elevar a valorizagdo dos
colaboradores.

ABSTRACT

The quality of service provided is related to customer
perception, which is difficult to measure. The quality-of-
service indicators are based on an instrument to measure
the difference between expectation and perception of the
customer served. The method used is the service, which
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evaluates the results related to the general and individual
index of the perceived quality of the service. Using a Pareto
diagram, it is possible to analyze the services that need
improvements and investigate the causes using the
Ishikawa diagram. Therefore, this research aimed to
address the quality of services provided by a metallurgical
company according to the perception of its customers. Of
the five dimensions analyzed, one presented more excellent
perception than expectation. However, it was realized that
the level of demand and expectation of customers was also
high. Of the six dissatisfaction problems raised in the
questionnaire, 2 correspond to 77.5% of the total customer
complaints: payment options and punctuality. At the end of
the research, improvements relevant to the highlighted
problems were recommended. As analyzed by the study,
quality management is of fundamental importance in
business management, allowing customer expectations,
reducing problems, and raising employee appreciation.

RESUMEN

La calidad del servicio prestado estd relacionada con la
percepcion del cliente, lo cual es dificil de medir. Los
indicadores de la calidad del servicio prestado se basan en
un instrumento para medir la diferencia entre expectativas
y percepciones de los clientes atendidos. El método utilizado
es SERVQUAL, que evalua los resultados relativos al indice
general e individual de calidad percibida del servicio.
Mediante un diagrama de Pareto es posible analizar los
servicios que requieren mejoras e investigar las causas
mediante el Diagrama de Ishikawa. Por lo que el objetivo de
esta investigacion fue abordar la calidad de los servicios que
brinda una empresa metalurgica segun la percepcion de sus
clientes. De las cinco dimensiones analizadas, una presento
una percepcion mayor a las expectativas, sin embargo, se
notd que el nivel de exigencia y expectativa de los clientes
también era alto. De los 6 temas de insatisfaccion
planteados en el cuestionario, 2 de ellos corresponden al
77,5% del total de quejas de los clientes, estos son: Opciones
de Pago y Puntualidad. Al final de la investigacion, se
recomendaron mejoras relevantes a los problemas
destacados. Tal y como analiza el estudio, la Gestion de la
Calidad tiene una importancia fundamental en la gestion
empresarial, permitiéndonos analizar las expectativas de
los clientes, reducir problemas y aumentar el
reconocimiento de los empleados.
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INTRODUCAO
A globalizagdo da economia tem evidenciado mudangas estruturais nos fatores de

competitividade e qualidade das organizacbes. As empresas lideres de mercado sdo
requeridas em altos niveis de desempenho, e gradativamente estdo percebendo a
importancia das filosofias centradas no cliente, voltando, assim, para abordagens de gestao
da qualidade, a fim de ajudar a gerir melhor seus negécios (Shahin, 2006).

O setor de servigos estd em uma constante transicao, novos servigos sdo langados
continuamente para satisfazer as necessidades dos clientes, influenciando o modo como as
pessoas trabalham e vivem. Dessa forma, a sobrevivéncia das empresas tem se tornado uma
tarefa ardua, ocasionando a busca pela satisfacdo e fidelizacdo dos clientes através da
exceléncia na prestacdo dos servicos (Lovelock & Wright, 2006). Segundo Reichheld e Sasser
(1990), calculam que a medida que o relacionamento de um cliente com a empresa aumenta,
os lucros também aumentam e ndo apenas um pouco.

Neste cendrio, compreender o comportamento do consumidor torna-se fundamental para
conseguir manté-los (Kotler & Keller, 2019). Observando a evolucdo da exigéncia dos
consumidores, a prestacao de servicos tem sido parte dessa cobranca cada vez maior por
qualidade. Principios como satisfacdo, confianca e o valor percebido sdo primordiais para se
suscitar o comprometimento do cliente com o servico que lhe é oferecido. Nesse contexto,
considera-se como ponto fundamental a perspectiva dos clientes visando caracterizar e
identificar oportunidades de melhoria a partir das melhores praticas existentes e das
possibilidades de inovacdo e treinamento (Fitzsimmons, 2010).

Segundo Lovelock e Wright (2006), empresas cujos servicos sdo percebidos como superiores
pelo cliente obtém sobre os concorrentes maior fidelidade e lucratividade, sendo essa uma
estratégia de diferencia¢do. Para Deming (1993) a defini¢ao de qualidade foca no ponto de
vista do cliente para melhorar constantemente o produto ou servico fornecido, e ainda cita
qgue a alta qualidade é o que mantém a empresa no ramo. Slack (2002) complementa
afirmando que a qualidade sera aceitdvel quando as expectativas dos consumidores se
igualarem com suas percepc¢des acerca do produto ou servigo recebido.

Verifica-se entdo, que os efeitos obtidos por meio da gestdao da qualidade no setor de servigcos
sdo considerados um fator inerente ao sucesso da companhia, principalmente porque esse é
um dos aspectos mais dificeis para os concorrentes plagiarem e é, geralmente, a base de uma
vantagem competitiva sustentdvel (Carrasco et al., 2015). Essa satisfacdo do cliente
decorrente do zelo com a qualidade do servico é muito importante para o éxito das
organizacdes, e medir essa satisfacdo é delicado, pois se trata da opinidao do consumidor em
relacdo a uma série de fatores, algo intangivel. Assim, a ferramenta SERVQUAL (do inglés
Service Quality) surge como uma forma padronizada de quantificar as opinides dos
consumidores. Diante do exposto, a seguir sdo apresentados os objetivos do presente
trabalho.
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O presente estudo tem por objetivo geral avaliar a diferenca entre a expectativa e a percepgao
dos clientes em relagdo aos servigos prestados por uma microempresa, tendo como base a
ferramenta SERVQUAL, e a aplicacdo dos Diagramas de Pareto e Ishikawa como complemento.
Para tal, os objetivos especificos sdo:

e Tracar o perfil dos clientes entrevistados;

e Apresentar um panorama da qualidade percebida pelo cliente, identificando os
pontos que geram insatisfacao;

e Destacar as causas dos problemas que dificultam alcancgar os indices desejados de
satisfacdo pelos clientes;

e Propor melhorias para os problemas encontrados.

Em virtude da grande competitividade presente no cenario corrente em que as organizagcdes
realizam suas operacgdes, é de suma importancia conhecer o nivel de satisfagdo dos clientes a
respeito dos produtos e servicos oferecidos, objetivando a fidelizacdo desses através da
melhoria continua dos processos envolvidos.

De acordo com Azevedo (2017), é salutar para as empresas de micro e pequeno porte que
sejam realizadas pesquisas como forma de expandir suas potencialidades, gerando assim um
reconhecimento na sociedade acerca do seu trabalho e, consequentemente, uma
oportunidade de crescimento.

Este estudo se justifica pela importancia da qualidade nas empresas, evidenciada pelo perfil
exigente dos consumidores atualmente. A revolucdo da qualidade estd chegando a diversos
setores, e vai além dos produtos. Constata-se que estudar a qualidade dos servicos e medi-la
adequadamente se mostra imprescindivel para a evolucdo das organiza¢des. Ademais, os
beneficios financeiros e humanos gerados a partir da melhoria da qualidade neste setor sdo
extremamente relevantes, como, por exemplo, na prevencao de retrabalho em servicos com
prestacdo inadequada.

Diferentemente da manufatura, as caracteristicas dos servicos sdo bem mais especificas e
tornam a andlise da qualidade um processo complexo devido ao aspecto intangivel. E
justificdvel que a perspectiva de quem consome esses servicos seja a base para a avaliagcdo da
gualidade, devido as caracteristicas singulares de cada servico e as expectativas e percepgoes
empregadas. Resultante dessa dificuldade, existem poucos métodos para a avaliagdo da
gualidade em servicos, sendo importante o desenvolvimento de estudos explorando os
modelos existentes e adaptando a novas formas de avaliagao (Coelho, 2004).

Portanto, é importante para o mercado consumidor que suas expectativas e percepgdes em
relacdo ao servigo prestado sejam expressos da melhor forma, para que os aspectos a serem
melhorados sejam evidenciados e lhes proporcione uma melhor experiéncia na aquisi¢cdo de
servicos futuros.
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Para a empresa, o estudo configura um ensejo investigativo a respeito do nivel de qualidade
oferecido, a partir da visdo e opinido dos clientes. Apesar das diferengas entre o que os
clientes visualizam como servico de qualidade, a pesquisa fornece subsidio para o
gerenciamento mais preciso da organizacao, permitindo o acesso ao seu desempenho global
e identificando os elementos que geram a satisfacdo e a insatisfacdo dos clientes,
representando uma vantagem competitiva diante dos concorrentes.

REFERENCIAL TEORICO
As empresas sdao exemplos de organizacoes. Na realidade, sdo organizag¢bes sociais porque

sdo constituidas de pessoas que trabalham em conjunto em uma divisdo de trabalho visando
alcancar determinado objetivo. O objetivo final pode ser o lucro, ou pode ser o atendimento
de determinadas necessidades e demandas da sociedade sem a preocupac¢do prévia com o
lucro (Chiavenato, 2013).

De acordo com Peinado (2007), as atividades de producdo existem e precisam ser
administradas em qualquer tipo de organizacdo, ndo apenas em organizacdes industriais,
como possa parecer em uma primeira instancia. Uma organizacdo pode processar materiais,
informacgdes, ou até mesmo os préprios consumidores. Esse processo produtivo pode ser
traduzido em um modelo didatico simples, conhecido como modelo de transformacao, que
explica a transformacdo de recursos de entrada em produtos e servicos.

Em um mercado cada vez mais competitivo as empresas necessitam conhecer as necessidades
dos clientes e a forma como eles interpretam a satisfacdo pelo servico prestado, dessa forma
sdo referenciados a seguir os principais pontos relacionados a gestdo da qualidade no setor
de servicos.

Qualidade
Paladini (2012) afirma que qualidade é um conceito muito dinamico, uma percepgao que

trabalha com direcionamentos que sofrem mudancas ao longo de periodos diferentes e, as
vezes, de maneira muito profunda. Tofoli (2007) complementa dizendo que o conceito de
gualidade tem um sentido amplo, abrangendo situagdes completamente distintas e sendo
identificado nos sistemas de producdo, nas organizacGes, na otimizacdo de processos, na
produtividade, nos custos e no aprimoramento do sistema.

Quando se fala em qualidade surgem vdrios pontos a serem considerados, como: a percepcao
do cliente sobre o produto, o custo, o prazo de entrega, o desempenho, a durabilidade, a
conveniéncia, o atendimento, a cultura do grupo, entre outros (Carpinetti et al., 2008). De
acordo com Ishikawa (1993), a partir da qualidade é possivel desenvolver, projetar, produzir
e comercializar um determinado produto ou servigo mais satisfatério para o consumidor.

O Quadro 1 mostra outras definicdes de qualidade apresentadas por diversos autores. Por
essas defini¢des, qualidade pode ser desdobrada em vdrias caracteristicas que podem conferir
adequacdo: além de atributos relacionados ao desempenho técnico, confiabilidade e
durabilidade, outros atributos como facilidade de uso, instalagdo, assisténcia pds-venda,
estética, imagem da marca, impacto ambiental e servigos relacionados a atendimento de
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requisitos de entrega do produto ou servico, entre outros, podem ser considerados
(Carpinetti, 2010).

Quadro 1. Conceito de qualidade

2015 Juran et al. Adequacado ao uso através da percepcdo das necessidades dos clientes
1991 Feigenbaum Conjunto de caracteristicas incorporadas ao produto através do projeto e manufatura
A perseguicdo as necessidades dos clientes e homogeneidade dos resultados do

1993 Deming

processo
1990 Crosby A conformidade do produto as suas especificacGes.
Qualidade é considerada como a rapida percepgao e satisfacdo das necessidades do
1993 Ishikawa mercado, adequag¢do ao uso dos produtos e homogeneidade dos resultados do
processo

Qualidade é a soma dos aspectos e caracteristicas de um servigo ou produto que
conseguem proporcionar a satisfagdo do cliente
A totalidade de caracteristicas de uma entidade que Ihe confere a capacidade de
satisfazer as necessidades implicitas e explicitas
Qualidade é uma palavra que tem apresentagdo de caracteristicas que demonstram
2012 Paladini dificuldades para estabelecimento de uma perfeita definicdo. Ndo é possivel
considera-la um termo de caracteristica exclusiva e Unica
Fonte: Autores (2024).

2019 Kotler & Keller

2015 NBR-ISO 9000

Servicos: Conceito
De acordo com Chiavenato (2013), servicos sdo atividades especializadas que as empresas

oferecem ao mercado. S3o produtos que nem sempre se pode manipular com as maos e que
podem assumir uma enorme variedade de caracteristicas e de especializaces. Segundo Las
Casas (2019), complementa afirmando que os servicos sdo acdes, performances, que
compreendem todas as categorias de servigos, agregados a um produto ou nao.

Lovelock e Wright (2006) conceituam servicos como atividades econémicas que criam valores
e proveem beneficios para clientes em condicGes e lugares especificos, como resultado de
uma mudanca desejada no destinatdrio do servico. Johnson e Clark (2002) sustentam que
servigo é a combinagao dos resultados e experiéncias proporcionais ao cliente e recebidas por
ele. Assim, o cliente julga a qualidade do servico tanto pela experiéncia quanto pelo resultado.

Spiller et al. (2006) sustentam que servigos sdao produzidos e consumidos concomitantemente,
ou seja, ndo podem ser estocados, e isso significa dizer que qualquer intervencdo na oferta do
servico afetard o consumidor diretamente e prontamente.

Sendo assim, segundo Lima et al. (2007), a definicdo de servicos “é um emblema, uma vez que
constituem uma amplitude e complexidade, pois abrange desde os servicos de carater pessoal
até os servigos relacionados a produtos, como entrega em domicilio e os servicos de suporte”.

Servigos: Caracteristicas
Conforme Akbaba (2006), a avaliagdo da qualidade dos servicos é mais complexa do que a

avaliacdo para os produtos devido a sua natureza intrinseca da variabilidade, inseparabilidade
entre producdo e consumo, perecibilidade e intangibilidade. Kotler e Keller (2019) descrevem
melhor essas quatro caracteristicas da seguinte forma:
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e Variabilidade — os servicos sdao altamente varidveis, pois dependem de quem os
executa e onde sdo prestados;

e Inseparabilidade — ao contrario dos produtos tangiveis, que sdo fabricados e
estocados, os servigos sdo produzidos e consumidos simultaneamente. Tanto o
prestador de servicos como os clientes influenciam no resultado;

e Perecibilidade — os servicos ndo podem ser estocados. A perecibilidade ndo é
problema quando a demanda é estavel, porém a demanda flutuante pode provocar
complicacgdes;

e Intangibilidade — os servicos sdo intangiveis. Ndo podem ser vistos, provados,
sentidos, ouvidos ou cheirados antes de serem comprados como produtos
concretos.

Servigos: Classificagao
Segundo Oliveira (2014), os servicos possuem uma diversidade muito grande e podem ser
classificados de diferentes maneiras.

Las Casas (2020) classifica os servicos de duas formas, servicos de consumo e servicos
industriais. Os servi¢os de consumo sdo prestados ao consumidor final. Nesta categoria eles
subdividem-se em:

e De conveniéncia — é quando o consumidor ndo quer perder tempo a procura de
empresa prestadora de servigos por ndo haver diferencas perceptiveis entre elas. E
o caso de tinturarias, sapatarias e empresas de pequenos consertos;

e De escolha — caracteriza-se quando alguns servicos tém custos diferenciados de
acordo com a qualidade e o tipo de servicos prestados, prestigios da empresa etc.
Sdo os servicos prestados por bancos, seguros, restaurante, pesquisas etc.;

e De especialidade — sdo os altamente técnicos e especializados. Nesse caso, o
consumidor, fara todo o esfor¢o possivel para obter servigos de especialistas, tais
como: médicos, advogados, contadores etc.

Ja os servicos industriais sdo aqueles prestados as organizacOes industriais, comerciais ou
institucionais. Nessa categoria podem ser:

e De equipamentos — sdo servicos relacionados com a instalacdo, montagem de
equipamentos ou a manutengao;
e De facilidade — neste caso, estdo incluidos os servicos financeiros de seguro etc., pois
facilitam as operagGes da empresa;
e De consultoria/orienta¢do — sdo os que auxiliam nas tomadas de decisdo e incluem
servigos de consultoria, pesquisa e educagao.
Metodologia SERVQUAL
Martins et al. (2012) descrevem o modelo como um instrumento baseado na definigdo
conceitual da qualidade de servico, que auxilia as organizacbes a entenderem melhor as
expectativas e percepcdes dos clientes. Esse método identifica os atributos mais valorizados
e os que foram insuficientes, permitindo assim, tracar um planejamento estratégico sobre a
gualidade de seus servicos com base nas informacdes obtidas pelo SERVQUAL (Guarienti; Poll;
Rhoden et al., 2006).
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Ainda, segundo Parasuraman et al. (1985), a percep¢cdo de qualidade em servicos é
influenciada por quatro causas principais (Gaps) que comprometem a percep¢do da qualidade
do servico prestado e sdo grandes obstaculos na tentativa das empresas em atingir a
exceléncia na prestacdo de servicos (Moraes & Lacombe, 2004). A somatdria destes quatro
Gaps leva ao Gap 5, que é a disparidade entre as expectativas dos clientes em relacdo ao
servico e suas percepgdes (Quadro 2). Para este trabalho de pesquisa o Gap 5 serd o foco de
analise do estudo. Em ultima instancia é ele que traduz a qualidade do servigo em si.

Quadro 2. Os cinco gaps de Parasuraman
Diferenca entre as expectativas dos consumidores e as percepgdes gerenciais da organizagdo

Gap1l .
sobre estas expectativas
Gap2 Diferenga entrg eas percepgc")esL gerenciais da org?nizagéo em r'e'lagﬁf) as expect'ativas dos
consumidores e a tradugdo destas percep¢oes em especificacGes de servigos
Gap3 Diferencga entre o servico realmente entregu.e pela organizacdo e as especificagGes
estabelecidas
Gap4 Diferenca entre o servigo.realmente ent_regLNJe pela organizagao g o que foi comunicado/
prometido pela organizacdo para seus consumidores
Gaps Diferenga entre as expectativas dos consumidores e suas percepgdes acerca do desempenho

do servigo oferecido pela organizagao
Fonte: Adaptado de Faria et al. (2015).

O valor ideal desse gap deve ser zero ou negativo, ou seja; o cliente recebeu, no minimo, tudo
o que tinha como expectativa (Mello, 2005). Caso contrdrio, existe um espaco entre o que o
cliente esperava e o que lhe foi entregue, ou seja, o valor percebido ficou abaixo de sua
expectativa. Portanto, a avaliacdao da qualidade do servico em relacdo a caracteristica (Qj) é
obtida por meio da diferenca entre a expectativa do cliente (Ej) e a percepgdo do servigco ou
desempenho percebido da empresa (Pj) (Equacdo 1):

Q=P —E (1)

onde:

e Pj=Valores de medida de percepcdo de desempenho para caracteristica j do servico;
e Ej=Valores de medida da expectativa de desempenho para caracteristica j do servico;
e (Qj=Avaliacdao da qualidade do servigco em relagdo a caracteristica.

A ferramenta SERVQUAL é aplicada através de um questionario estruturado, onde os dados
sao coletados, em uma escala Likert de cinco pontos, composta por 22 questdes baseadas nas
questdes originais do estudo (Quadro 3), a fim de mensurar a qualidade nas cinco dimensdes
de qualidade de servigos. Segundo Asubonteng et al. (1996), o questiondrio (escala)
SERVQUAL deve ser aplicado em duas partes. A primeira a ser aplicada medird as expectativas
dos clientes em relacdo ao servico que sera ofertado e a segunda mapeard as percepcées do
servigo.
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Quadro 3. Dimensao e indicadores — SERVQUAL (1988, 1991, 1994)

E1. Empresas excelentes terdo equipamento com aparéncia moderna
E2. As instalagdes das empresas excelentes sao bonitas
E3. Funcionarios de empresas excelentes terdo boa aparéncia

Tangibilidade

E4. Materiais associados ao servigo terdo aparéncia bem cuidada em uma empresa excelente

E5. Quando empresas excelentes prometem fazer alguma coisa por um determinado periodo, fazem
E6. Quando clientes tém um problema, as empresas excelentes demonstrardo interesse em resolver
E7. Empresas excelentes prestardo o servico de maneira certa na primeira vez
E8. Empresas excelentes prestardo seus servicos quando prometerem fazé-lo

Confiabilidade

E9. Empresas excelentes insistirdo em registros sem erros

E10. Funcionarios de empresas excelentes dirdo aos clientes exatamente quando servigo sera
prestado

E11. Funciondrios de empresas excelentes prestardo servico imediato aos clientes

Presteza

E12. Funciondrios de empresas excelentes estardo dispostos a ajudar clientes

E13. Funcionarios de empresas excelentes nunca estardo ocupados demais para responder pedidos
dos clientes

E14. Comportamento dos funcionarios de empresas excelentes inspirara confianca nos clientes
E15. Funciondrios de empresas excelentes se sentirdo seguros em suas transagoes
E16. Funciondrios de empresas excelentes serdo corteses com os clientes

Seguranga

E17. Funcionarios de empresas excelentes terdo conhecimento para responder a perguntas dos
clientes

E18. Empresas excelentes dardo atencao individual aos clientes
E19. Empresas excelentes terdo horario de funcionamento conveniente para todos os clientes

E20. Empresas excelentes terdo funcionarios que ddo atencao pessoal aos clientes

Empatia

E21. Empresas excelentes terdo como prioridade os interesses do cliente

E22. Funciondrios de empresas excelentes entenderdo as necessidades especificas de seus clientes
Fonte: Parasuraman et al. (1988).

Portanto, a escala SERVQUAL pode ser empregada como forma de diagndstico para identificar
em varios tipos de servigos os pontos fortes e fracos da organizacdo, servindo de base para a
melhoria continua. “Tal instrumento pode ser usado para avaliar a qualidade em cada uma
das cinco dimensdes da qualidade, medindo as pontuacdes obtidas nos itens que compdem
cada dimensdo, como também pode dispor uma medida geral da qualidade dos servicos
através da média da pontuagdo de todas as dimensdes” (Cozendey, 2007).

METODOLOGIA

Segundo Andrade (2005), metodologia é o conjunto de métodos ou caminhos que sao
percorridos na busca do conhecimento, assim esse item tem por objetivo detalhar os
processos que nortearam a elaboracdo do presente trabalho.

Classificagdo da Pesquisa

O estudo se fundamenta em relagao ao tipo de pesquisa como Revisdo Bibliografica, que se
caracteriza por fazer uso da literatura, por meio de acervos tedricos como livros, artigos e
teses ja publicadas, no intuito de desenvolver e melhorar o enfoque da pesquisa, ao fazer uso
de ponderacdes e teorias acerca do tema em pesquisa (Gil, 2006). Seu delineamento é do tipo
levantamento (survey), com a utilizacdo de questionarios com questdes objetivas.
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Em relacdo aos objetivos, a pesquisa se qualifica como descritiva e conclusiva. Segundo
Malhotra (2001), a pesquisa descritiva é “um tipo de pesquisa conclusiva que tem por objetivo
a descricdo de algo — normalmente caracteristicas ou funcées do mercado”. No presente
trabalho, a pesquisa foi realizada com o objetivo de descrever, explicar, classificar e esclarecer
as percepcoes dos clientes acerca das caracteristicas do servico prestado.

De acordo com Hair et al. (1998), do ponto de vista da andlise de dados as pesquisas podem
ser classificadas em: qualitativas e quantitativas. A abordagem metodolégica que se baseia
este estudo de caso possui cardter qualitativo, uma vez que busca apreciar a realidade do
tema em andlise, mas n3do deixa de ser quantitativo, pois se embasa em numeros para
evidenciar os principais problemas que geram insatisfacdo dos clientes. Segundo Goldenberg
(1997), a integragdo da pesquisa quantitativa e qualitativa favorece o cruzamento das
conclusdes obtidas “de modo a ter maior confianca que seus dados ndo sdo produto de um
procedimento especifico ou de uma situagao particular” (Goldenberg, 1997).

Visto que ndo é possivel separar o fendbmeno descrito no estudo observado do contexto no
gual ele esta inserido, seleciona-se como meio de investigacdo o método de estudo de caso
(Yin, 2014).

A pesquisa bibliografica deste trabalho foi elaborada de acordo com o esquema de leitura
cujos principios sdo andlise tematica, textual, interpretativa, problematizacdo e sintese
pessoal.

Descricao da Empresa
A organizagdo estudada é uma microempresa goiana, com sede em Anapolis e fundada no ano

de 1987. A empresa dispde de dois colaboradores, além do proprietario; sendo assim
enquadrada, segundo o Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE,
2015), como microempresa.

Com mais de 29 anos de experiéncia no mercado, a empresa trabalha com um diversificado
portfélio de produtos, como esquadrias de aluminio, vidro temperado e divisérias. E
classificada como uma empresa secunddria ou de transformacao, segundo Chiavenato (2004),
onde se classificam as industrias em geral, independente dos produtos. O autor descreve-as
como “empresas que processam matérias-primas e as transformam em produtos acabados.
Estas, sdo chamadas empresas produtoras de bens (ou mercadorias), isto é, de produtos
tangiveis ou manufaturados” (Chiavenato, 2013).

Esta empresa se destaca como uma das mais tradicionais da cidade, também atende Goiania,
Brasilia e toda a regido do estado de Goias, possuindo clientes na industria, comércio e
residéncias. Seu horario de funcionamento é de segunda a sexta das 8h as 17:30.

Para todo processo de compra existe um ciclo de servigos que compreende desde o momento
em que o cliente chega para ser atendido até o momento em que recebe o servico
(Xanthopoylos, 2017) (Figura 1).
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Figura 1. Representagdo do ciclo de servigos da empresa em estudo

Inicio/Fim da ciclo

Caontato com a
empresa

entrega do servico

agendamento da Agendamento da
entrega visita

Gerar orgcamento e
contrato do servigo

Fonte: Autores (2024).

Detalhamento da Metodologia
Segundo Souto e Correia-Neto (2017), uma das vantagens da aplicacdo da escala SERVQUAL é

gue cada nicho de clientes que a empresa analisa, podem atribuir determinada importancia a
cada uma das dimensdes, assim pode ser canalizado uma melhor alocacdo de recursos,
financeiros ou ndo, visando a melhora nas dimensdes com menores avalia¢des, logo a
frequente utilizacdo de instrumentos com essa escala permite uma melhoria continua de
indicadores de qualidade em suas diversas dimensdes analisadas dentro da empresa. Dessa
forma, optou-se pelo SERQUAL como ferramenta de andlise deste estudo (Figura 2).

Figura 2. Detalhamento da metodologia para alcancgar os objetivos do trabalho

Definicdo dos indicadores
Elaboragéao do questionario

Amostragem e aplicagéo do

gquestionario

Tabulacgéo e analise dos dados
Analise das causas dos problemas

Fonte: Autores (2024).

Definicao dos Indicadores
Os indicadores da boa qualidade do servico da empresa foram determinados com base na

revisao bibliografica. Os clientes sdao capazes de perceber mais facilmente indicadores que
compreendem as 5 dimensdes criadas por Parasuraman et al. (1985), listadas abaixo:
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e Tangibilidade: aparéncia das instalacdes fisicas e do pessoal;

e Confiabilidade: habilidade para executar o servigco conforme o prometido e de forma
acurada;

e Presteza: boa vontade em ajudar os clientes e prestar servigos prontamente;

e Empatia: atengdo individual dada aos clientes.

e Seguranga: conhecimento e cortesia dos empregados e sua habilidade de transmitir
confianca e responsabilidade.

Elaboragdao do Questionario
O instrumento de coleta de dados foi do tipo estruturado ndo disfarcado, que é caracterizado

como um questionario padronizado, que utiliza principalmente questdes fechadas, tornando
assim a sua aplicacdo mais facil junto aos respondentes (Carnevalli & Miguel, 2001).

A determinacdo do contelddo do questiondrio abrange as 5 dimensdes definidas por
Parasuraman et al. (1988). Os questionarios foram divididos em duas partes, conforme
descrito na se¢do 2.6. A primeira parte foi aplicada nos primeiros contatos com o cliente, ou
seja, antes do servigo ser realizado. O intuito foi colher informagdes do cliente em relagao as
expectativas pessoais relacionadas ao tipo de servico a ser prestado. O segundo questionario
foi aplicado apds a conclusdo do servico prestado, com o intuito de mensurar as percepcoes
do cliente em relagdo ao servigo ofertado.

Os dois questiondrios foram compostos por 23 perguntas cada, sendo que 22 possuem o
mesmo sentido tedrico, diferenciando-se apenas em relagdo a abrangéncia (expectativa e
percepcdo) e estdo previstas dentro do instrumento SERVQUAL, que avaliard a importancia
dada para cada indicador. Além do formulario, também foi feita a coleta dos dados
demograficos para determinar o género, o grau de escolaridade, a faixa etdria e outras duas
perguntas extras de carater exploratdrio, a fim de complementar a pesquisa e gerar novas
informacgdes para a aplicacdo de demais ferramentas da qualidade.

Amostragem e Aplicacao do Questionario
Utilizou-se a amostragem intencional ou proposital, sendo ndo probabilistica, baseando essa

selecdo numa estratégia considerada adequada pelo pesquisador. Segundo Bruni (2013),
neste tipo de critério de amostragem, o pesquisador escolhe propositalmente os elementos
que farao parte da amostra. O uso dessa técnica se justifica pelo fato de a populagdo total
investigada ser baseada na demanda da empresa e, por isso, ser bastante variavel. Cooper e
Shindler (2016) afirmam que a amostragem ndo probabilistica pode ser uma alternativa
guando a populacdo total ndo estiver disponivel para o estudo. Neste caso, a intencionalidade
tornard a pesquisa em termos qualitativos mais rica.

A coleta de dados foi realizada em um periodo entre 15 de janeiro a 15 de abril de 2018, e a
populagao participante da pesquisa foi de 40 clientes. Foram aplicados questiondrios em papel
e por meio eletronico com o auxilio da ferramenta Google Forms® utilizando a escala Likert de
1 a 5, medindo as expectativas do cliente com o servico, variando de “sem importancia” a
“muito importante”, e as percepc¢des, variando de insuficiente a 6timo. O texto do cabecalho
teve como objetivo colher os dados demograficos do cliente como género, grau de
escolaridade e idade, além de explicar brevemente o objetivo da pesquisa e a escala utilizada.
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Almejando a andlise focada no Gap 5 (Quadro 2) do modelo SERVQUAL, realizou-se a aplicacdo
dos questionarios e tabulou-se os dados para efetuar o comparativo geral entre as pontuagdes
de expectativa e percepcao dos clientes, a partir da média de pontos dos indicadores nos
respectivos critérios e dimensdes do modelo.

Tabulagdo e Andlise dos Dados
A tabulagdo dos dados obtidos apds a aplicagdo dos questiondrios em papel e através do

Google Forms® foi realizada utilizando-se o software Microsoft Excel 2013® sob o formato de
planilha, o qual facilitou a analise de dados numéricos, organizacado, cdlculos e elaboracdo de
tabelas, de modo a permitir uma melhor visualizacdo e interpretacdo dos dados encontrados.

A tabulacdo dos dados foi usada, principalmente, para calcular a diferenca entre as médias de
expectativa e percepgao dos clientes com o intuito de facilitar a observagao dessas diferencgas,
indicando, assim, a analise dos problemas mais evidentes.

Tabulou-se também os dados referentes a género, idade, grau de escolaridade e os dados
obtidos pelas duas perguntas extras de carater estratégico, ao qual gerou-se as analises por
Pareto e Ishikawa.

Analise das Causas dos Principais Problemas
Apds identificar os problemas mais recorrentes de insatisfacdo junto aos clientes por meio da

aplicacdo de uma pergunta estratégica extra, recorre-se ao uso do Diagrama de Pareto para a
correta visualizacdo e do Diagrama de Ishikawa para determinar as fontes chaves desses
problemas.

Nesse trabalho o Diagrama de Ishikawa utilizou a metodologia dos 6M’s para agrupar as
possiveis causas levantadas, ou seja: mao de obra, material, método, maquina, medida e meio
ambiente. As causas dos problemas foram levantadas por meio de observacdo e de entrevistas
informais com os colaboradores da empresa, momento em que expuseram suas opinides a
respeito das origens de cada problema.

Sugestoes de Melhorias

Na ultima etapa do trabalho foram destacados na lista, os quatro piores indicadores de acordo
com a avaliacdo dos clientes e, a partir disso, propde-se solucdes para os esses problemas que
afligem a prestacdo de servicos da empresa.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Neste Item serdo apresentados cada um dos passos mencionados na metodologia, sdo eles:
analise descritiva; caracterizacdo da amostra; apresentacdo e analise dos dados obtidos;
ferramenta SERVQUAL; perguntas estratégicas; e sugestoes de melhorias. Assim, serdo
detalhados e discutidos os resultados obtidos, com o intuito de atingir os objetivos propostos
pela pesquisa.

Caracterizacdo da Amostra
Inicialmente, o questionario objetivou pesquisar informacgdes bdsicas de cada cliente, sendo
elas: género, idade e grau de escolaridade (Figura 3).
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Figura 3. Dados demograficos dos atores pesquisados
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Fonte: Autores (2024).

A amostra coletada foi totalizada por 40 (quarenta) pessoas, sendo 77,5% homens e 22,5%
mulheres. As faixas etdrias dos clientes participantes foram divididas da seguinte forma: de
18 a 30 anos, de 31 a 50 anos e pessoas com mais de 51 anos. Assim, observa-se através dos
numeros apontados, que a maior parte dos clientes estdo na faixa entre 31 e 50 anos. Outro
fator pesquisado foi o grau de escolaridade dos clientes, Kotler e Keller (2019) afirmam que o
grau de instrucdo e escolaridade do consumidor também afeta diretamente suas
necessidades, desejos e exigéncias por variados niveis de qualidade. A Figura 3 apresenta que
a grande maioria, 60% dos respondentes possuem Ensino Médio ou Técnico completo.

Assim, fazendo uma analise geral da amostra, é possivel definir a maior parte dos clientes
como: homens, entre 31 e 50 anos e com nivel de escolaridade médio/técnico.

Ferramenta SERVQUAL

Neste item serdo expostos os dados referentes as respostas dos clientes participantes do
guestionario SERVQUAL. O Quadro 4 apresenta o cdlculo da diferenca das médias entre a
percepcdo e a expectativa individual e global dos clientes, para cada uma das 22 variaveis.

Quadro 4. Analise média dos resultados das questGes do SERVQUAL

Desvio Expectativa Desvio
Padrao P Padrao

Percepcao
Global

Expectativa

Global P-E Global

Dimensao Questdao Percepcao

. c1 2,950  0,6775 4,675 04743  -1,725
8 c2 4,475  0,5986 5,000 0,0000 -0,525
3 c3 4550 0,554 4,875 03349 0,325 40900 47350  -0,6450
£ ca 3,800  0,5639 4,625 04903  -0,825
o
S cs 4675  0,5256 4,500 05064 0,175
P1 3,525  0,5057 4,225 04229  -0,700
S P2 4350  0,6222 4,400 04961  -0,050
2 4,2188 45938  -0,3750
g P3 4900  0,3038 4,975 0,1581  -0,075
P4 4100  0,4961 4,775 04229 -0,675
@@ &
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E1 4,200 0,5639 4,175 0,5495 0,025
8 E2 4,300 0,5639 4,850 0,3616  -0,550
3 E3 4,325 0,6558 4,975 0,1581 -0,650  4,1150 4,6550 -0,5400
£ E4 3,950 0,3889 4,300 0,4051  -0,850
E5 3,800 0,5639 4,475 0,5541  -0,675
© s1 4,950 0,2207 5,000 0,0000 -0,050
g S2 4,900 0,3038 5,000 0,0000  -0,100
5 s3 4,925 0,2667 4,775 0,4229 0,150 4,8813 4,9375 -0,0563
] sa 4,750 0,4385 4,975 0,1581  -0,225

Fonte: Autores (2024).

Ja o Quadro 5 apresenta um resumo dos dados agrupados de acordo com as cinco dimensdes
propostas pela escala e o ranking das diferencas.

Quadro 5. Média dos resultados e ranking das dimensdes do SERVQUAL

Dimensodes da Qualidade

Média Geral Percepgbes 4,10600 4,09000 4,21900  4,11500 4,88100
Média Geral Expectativas 3,78800 4,73500 4,59400  4,65500 4,93800
Diferenca entre as médias 0,31875 -0,64500 -0,37500 -0,54000 -0,05625

Ranking Diferencas 1 5 3 4 2

Fonte: Autores (2024).
Os dados apresentados nos Quadros 5 e 6 trazem o desvio padrdo de cada questdo,
possibilitando a identificacdo dos aspectos menos homogéneos por parte dos respondentes
envolvidos neste trabalho.

Quadro 6. Qualidade Global.

Indicadores Média Desvio Padrdo Médio Qualidade Global
Percepcdo Global 4,2823 0,501918098 1
Expectativa Global 4,5418 0,372216064 ’

Fonte: Autores (2024).

Em uma analise global, apenas a dimensdo tangibilidade possui a percep¢dao maior que a
expectativa, apresentando uma diferenga positiva entre as médias. Contudo, percebe-se que
as médias globais de percepcdo para cada dimensao foram satisfatdrias, sendo todas acima
de 4 pontos. Verifica-se também que, a diferenca mais significativa entre percepcao e
expectativa ficou abaixo de 1 ponto, para a dimensdo de confiabilidade, que trata das
habilidades para execu¢dao do servico conforme o prometido e dos prazos e cronogramas
estabelecidos pela empresa.

As médias das 5 dimensbes tanto para percepc¢Oes, quanto para expectativas, foram
representadas de forma comparativa (Figura 4). Sendo assim, pode-se perceber que o grau de
expectativa dos clientes e da qualidade percebida em relacdo aos servicos prestados pela
empresa sdo relativamente altos (levando em conta que a escala varia de 1 a 5), sendo a
percepcao superada pela expectativa apenas em uma dimensao: a tangibilidade, que trata da
aparéncia fisica das instalagGes e dos colaboradores.
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Figura 4. Médias das Percepcdes e Expectativas por Dimensao

Tangibilidade Confiabilidade Presteza Empatia Seguranga
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Fonte: Autores (2024).
Sabendo-se que a escala Likert utilizada no questiondrio vai de 1 a 5 pontos, verificou-se
(Figura 5) que somente 2 (dois) itens do questionario possuem notas médias menores do que
3 pontos, sendo um relacionado a percepcdo (C1) e outra a expectativa (T2).

Figura 5. Grafico Radar das Questées SERVQUAL

= Expectativas

— Paroepgdes

P3

Fonte: Autores (2024).
ApOs a analise global dos indicadores, torna-se necessario uma investigagao dos itens mais
significativos de cada dimensao, a fim de auxiliar na tomada de decisdes dos gestores da
empresa.

A Figura 6 e 0o Quadro 4 mostram os dados relacionados a dimensao “Tangibilidade”. Verifica-
se que todos os valores ficaram positivos na diferenca entre percepg¢do e expectativa, sendo
assim, um bom resultado para a empresa e a melhor entre as 5 dimensdes. A maior
expectativa dos clientes esta em T4, que se refere a harmonia entre a aparéncia fisica das
instalacdes e o tipo de negdcio prestado, ficando empatado na pontua¢ao em relagao as
percepcoes (4,875 pontos), sendo assim, os clientes acham condizente a relagdo exposta no
item T4.
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Figura 6. Dimensdo Tangibilidade
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Fonte: Autores (2024).
Observando a Figura 6, verifica-se que a maior diferenca entre percepcao e expectativa esta
em T2 (0,750 pontos positivos), que trata da atragao visual das instalag¢des fisicas.

A dimensdo Confiabilidade teve o pior indice de qualidade percebida (P-E) no estudo realizado.
A Figura 7 e o Quadro 4 mostram que esse desempenho ruim foi impulsionado pelos itens C1
e C4, que possuem as maiores diferengas entre expectativa e percepgao, -1,725 pontos e -
0,825 pontos respectivamente. Os itens C1 e C4 do questionario abordam a questdo da
pontualidade dos prazos estabelecidos pela empresa, desde o orcamento até o prazo final de
entrega. Devido ao significativo desempenho negativo em relacdo a este quesito, o presente
trabalho traz mais a frente uma investigacao acerca das causas deste problema, através da
aplicacao do diagrama de Ishikawa.

Figura 7. Dimensdo Confiabilidade
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Fonte: Autores (2024).
A dimens3do “Presteza” obteve um resultado regular em comparacdo com as demais
dimensodes. A Figura 8 e o Quadro 4 mostram que essa dimensdo possui indices de percepgdo
e expectativa aproximados, destacando-se a média da percepcao global, que foi a segunda
maior entre os indices, com 4,2188 pontos, vide Quadro 4, e o item P3, ficando entre as
melhores notas no quesito percep¢ao com 4,900 pontos. Este item aborda a boa vontade dos
colaboradores em ajudar o cliente.
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Figura 8. Dimensado Presteza
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Fonte: Autores (2024).
A dimensdo “Empatia”, ilustrada na Figura 9 e Quadro 4, possui o segundo pior indice de
gualidade global (-0,5400 pontos de diferenca entre percep¢do e expectativa), este
desempenho justifica-se pela alta expectativa dos clientes quanto a esta dimensdo, que se
refere a boa vontade da empresa em ajudar os clientes e prestar servicos prontamente. O
item E3 que avalia a importancia de os colaboradores compreenderem plenamente as
necessidades do cliente, obteve 4,975 pontos o que ajudou na elevacdo do indice de
expectativa. Ja o item E1, que trata da atencdo individualizada dada aos clientes obteve o
unico desempenho positivo desta dimensdo (0,025 pontos), sendo assim, a percepcao foi
ligeiramente maior que a expectativa dos respondentes.

Figura 9. Dimensdo Empatia

Empatia
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W Expectativa M Percepgdo
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Fonte: Autores (2024).

Por fim, a Ultima dimensdo, “Seguranga”, conforme Figura 10 e Quadro 4, que expde o
conhecimento e a habilidade dos colaboradores em transmitir confianga para o cliente, além
da seguranca na negociacdo, possui o segundo melhor indice de qualidade global, apesar de
negativo (-0,0563 pontos). O desempenho de percepcdo foi o mais bem avaliado entre todas
as dimensdes (4,8813 pontos), porém a expectativa dos clientes foi ligeiramente maior
(4,9375 pontos), sendo essa também a maior expectativa dos clientes em relagdo ao tipo de
servico prestado pela empresa em estudo.
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Figura 10. Dimens3do Seguranga
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Fonte: Autores (2024).

Conforme a Figura 11 e Quadro 6, a qualidade global avaliada pelos clientes e apurada
segundo a aplicacdao da escala SERVQUAL obteve um resultado de -0,2595. Este resultado
global sugere que, no geral, o grau de insatisfacdo com os servigos prestados pela empresa foi
discreto, principalmente no aspecto “Seguranca”, porém permitiu detectar que é a dimensao
“Confiabilidade”, o principal aspecto prejudicial a empresa em alcangar resultados
satisfatorios de qualidade, e, portanto, deve ser o alvo prioritario do gestor visando a
implementacao de a¢bes no sentido de executar o servico conforme o prometido, nos prazos
estabelecidos e de forma acurada.

Figura 11. Média Global das Percepgdes e Expectativas
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Fonte: Autores (2024).

Perguntas Estratégicas

Para uma andlise mais completa das opinides dos clientes, foram feitas duas perguntas
estratégicas extras além do método SERVQUAL a fim de gerar informacgdes estratégicas para
a empresa. No primeiro questiondrio perguntou-se como o cliente descobriu a empresa e os
dados coletados (Figura 12), como numero absoluto.
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Figura 12. Formas de Contado do Cliente com a Empresa
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Fonte: Autores (2024).

Assim, foi possivel perceber que a indicacdo é o método que mais atrai os clientes até a
empresa. Em segundo lugar aparece a internet, citada por 12 pessoas e inclui pesquisas em
sites de busca e a rede social utilizada pela empresa para o marketing de seus produtos e
Servigos.

Na segunda folha de pesquisa, a que avalia as percep¢des do cliente, perguntou-se qual
indicador mais contribuiu para que o servico prestado pela empresa nao atingisse melhores
niveis de satisfacdo. Essa pergunta teve o objetivo de analisar os principais fatores que levam
ao descontentamento dos clientes em relagdo a prestacdao de um servico de qualidade por
parte da empresa. Os dados provenientes de uma amostra de 40 clientes sdo apresentados
no Quadro 7, que mostra esses dados em valor absoluto e percentual. Sendo que foi possivel
evidenciar as causas mais relevantes da insatisfacdo dos clientes (Figura 13). Esses dados
serviram ainda para a elaboragao do Diagrama de Causa e Efeito (Figura 14).

Quadro 7. Motivos de Insatisfagao

Motivos de Insatisfagao Quantidade % % Acumulado
Opgdes de Pagamento 19 47,5% 47,5%
Pontualidade 12 30% 77,5%
Seguranga 6 15% 92,5%
Atendimento 3 7,5% 100%
Equipamentos 0 0% 100%
Treinamento 0 0% 100%
Total 40 100% 100%

Fonte: Autores (2024).
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Figura 13. Diagrama de Pareto dos Problemas da Empresa
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Figura 14. Diagrama de Causa e Efeito da Insatisfagdo com a Pontualidade
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Fonte: Autores (2024).

Da Figura 13 percebe-se que dos 6 (seis) problemas de insatisfacdo abordados no
guestionario, 2 deles possuem uma representatividade de 77,5% do total de reclamacées dos
clientes. Levando em consideracao esse resultado e o ranking das dimensdes apresentado no
Quadro 5, em que a “Confiabilidade” foi o aspecto mais mal avaliado, julga-se necessario
entender as causas do problema de pontualidade/atraso, pois uma vez resolvido esse
problema, a empresa certamente alcangard melhores niveis de satisfacdo. Para tanto, foi

empregado o Diagrama de Causa e Efeito ilustrado na Figura 14, que exp0e as possiveis causas
dessa insatisfacao.

Quanto ao problema relacionado as “Opc¢bes de Pagamento”, responsavel por 47,5% da
insatisfacdo, verificou-se que a empresa ndao dispde de uma maquina de cartdo, sendo,
portanto, estd a causa raiz da insatisfacdo mencionada pelos clientes.
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Sugestoes de Melhorias
Em algumas visitas realizadas a empresa, foram discutidas ideias juntamente com o gestor e

os colaboradores da microempresa a fim de sugerir estratégias que pudessem ser utilizadas
na empresa para que o nivel de qualidade percebida pelos clientes melhorasse, com énfase
nos aspectos de menor indice de qualidade percebida e destacados nos subtépicos anteriores.

A seguir é possivel verificar as estratégias que foram elaboradas a fim de eliminar as causas
fundamentais dos 4 piores indicadores de acordo com a avaliacdo dos clientes. O Quadro 4
mostra o desempenho individual dos itens contidos no questiondrio e destacado em negrito
na coluna “P-E” os 4 (quatro) piores desempenhos para melhor identificacdo visual.

Confiabilidade 1 (C1) e Confiabilidade 4 (C4)
Estes itens tratam dos cronogramas, orgamentos e prazos de entrega prometidos pela

empresa. Sugestdes de melhoria:

e Contratacdo de novos funciondrios para auxiliar no atendimento a demanda;

e Fazer planejamento de producdo obedecendo as regras FIFO (First In First Out) de
atendimento, ou seja, respeitar a ordem cronoldgica de contratacdao dos servigos;

e Realizar a manutencdo preventiva de todo o maquinario a fim de reduzir as paradas
e atrasos por pane mecanica;

e Solicitar junto aos fornecedores que os prazos de entrega dos insumos sejam mais
precisos e respeitados;

e Controlar o estoque com o objetivo de prevenir a falta de matéria-prima;

e Maior atencdo e registro tanto na fase de medicao quanto de fabricacdo resultando
em menor erro, atraso e desperdicio de materiais.

e Utilizacdo de instrumentos e equipamentos precisos de medicdo;

e Otimizacdo dos métodos e processos de fabricacdo, a fim de reduzir o takt-time de
producao;
e Planejar a realizagdo dos servicos em ambientes externos de acordo com a previsao
do tempo, e expor esses imprevistos ao cliente.
Presteza 1 (P1)
Este item trata da informacdo precisa da data de prestacdo do servico que é fornecida pelos
colaboradores. Para tal, é proposto as seguintes melhorias:

e Buscar fornecedores que cumpram as previsdes e datas de entrega prometidas;
e Planejar com margem de erro a fabricacdo e entrega dos servicos combinados;

e Realizar o treinamento dos colaboradores a fim de cumprir os cronogramas
estabelecidos.

Empatia 4 (E4)
Este tépico trata da relagdo dos colaboradores em carregar consigo os interesses do cliente.
As sugestOes de melhoria propostas sao:

e Maior atencdo no atendimento ao cliente, buscando entender os detalhes e
preferéncias em relacdo ao servigo contratado;
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e Apresentacdo de catdlogos objetivando facilitar o atendimento correto dos
interesses do cliente;

e Demonstrar boa-vontade e atencdo individualizada tanto no atendimento, quanto
na prestacdo do servico.

Toda empresa tem seus clientes como o maior patrimonio, logo esse é o motivo mais
substancial para se cobrar uma postura de qualidade na prestacao de servicos. Os itens acima
citados sdo apenas uma parte da prestacdo de servicos da empresa em estudo, porém se
destacaram pelos indices indesejaveis de qualidade percebida. Trabalhar esses aspectos
negativos é fundamental para que se consiga obter melhorias a curto prazo na qualidade e
satisfacdo dos clientes.

CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo geral avaliar a qualidade dos servicos de uma
microempresa metallrgica. Logo, esse objetivo foi cumprido com éxito, uma vez que ao se
identificar os problemas, conhecer suas causas e propor melhorias por meio do uso de
ferramentas da qualidade, torna-se possivel ndo sé avaliar a qualidade atual do servico
prestado pela empresa junto aos clientes, como também estabelecer caminhos para satisfazer
as necessidades futuras com mais qualidade.

As metas tracadas para os objetivos especificos foram alcancadas. Comecando pela
identificagdo dos problemas que geram insatisfagao para os clientes em relagdo ao servigo
prestado pela empresa, pode-se dizer que o resultado do questionario foi satisfatdrio, pois
por meio da tabulacdo dos dados foi possivel tomar conhecimento sobre quais indicadores
resultam nos piores indices de satisfacdo.

Apds identificar os problemas, o segundo objetivo especifico trata sobre as causas dos
problemas que dificultam alcancgar os indices desejados de satisfacdo pelos consumidores.
Para expor as causas dos problemas recorreu-se ao Diagrama de Causa e Efeito para indicar
as possiveis razoes para o problema da pontualidade.

O terceiro e ultimo objetivo especifico, propor melhorias para os problemas presentes na
empresa, também foi cumprido. Foram indicadas oportunidades de melhoria para cada um
dos principais problemas, de modo a beneficiar a empresa e satisfazer os clientes.

Por fim, conclui-se que a Gestao da Qualidade é fundamental na gestao empresarial que tenha
como foco as necessidades e percepgdes dos clientes, especialmente na busca permanente
de solugdes e reducdo de problemas bem como na busca da valorizacdo dos colaboradores,
que desempenham tarefas cruciais para o sucesso da empresa.
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