N

/ “ V CONGRESSO NACIONAL DE

I X(,‘LL["\N(“I A FM GESTAO
N7 / /
2, 3 e 4 de Julho de 2009
S

ISSN 1984-9354

ANALISE DA PERCEPCAO DA
QUALIDADE DE SERVICOS DO SETOR
DE EXPEDICAO DA UNIMED NORTE
NORDESTE ATRAVES DO METODO DA
ESCALA SERVQUAL

Jose Gentil Bezerra da Silva
UNIUOL

Emerson Barbosa Montenegro
UNIUOL

Resumo

As constantes buscas por qualidade de produtos e, ou, servicos, tém
evidenciado a necessidade de um aprimoramento continuo na
aplicacdo de métodos e técnicas que possibilitem melhorias nos
processos da qualidade. Este artigo tem por objetivo avaliar a
qualidade dos servicos prestados do Setor de Expedicdo da
Confederacé@o das Unimeds Norte Nordeste, sediada em Jodo Pessoa-
PB. Utilizou-se como metodologia, a Escala Servqual - que tem como
premissa basica, avaliar as expectativas e percepcdes na qualidade dos
servigos - conceituada por PARASURAMAN, ZEITHAML E BERRY
(1985). As variaveis aplicadas para mensurar a qualidade do servigo
do setor de Expedicdo foram: os aspectos Tangiveis, Confiabilidade,
Receptividade, Seguranca e Empatia. Detectou-se, que a variavel
Tangibilidade, superou as demais, na prestacdo dos servigos
realizados no setor.
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1. INTRODUCAO

A importancia da qualidade é hoje amplamente difundida, em termos teoricos e
empiricos. O envolvimento com a qualidade nasce de diferentes perspectivas, seja nos
individuos, seja nas organizagdes. A principal perspectiva vem da necessidade de mudancas,
da busca de melhor utilizacdo da energia potencial das pessoas, das organizacOes, da
incorporacédo de novos paradigmas, onde competitividade e satisfacdo sejam possiveis.

Entretanto, algumas pessoas simplesmente ndo véem necessidade de mudancas, ou por
estarem satisfeitas com a situacdo atual ou por se acomodarem com a realidade que as cercam,
aceitando passivamente a situacdo do modo como estd. Assim sendo, ndo ha razdo ou
vontade, para transformar as organizagoes.

Portanto, este artigo tem por objetivo identificar as necessidades relacionadas a
qualidade na prestagdo dos servigos, do setor de Expedicdo da Unimed Norte Nordeste,
verificando as percepgdes dos usuarios deste setor, para tanto se faz necessario levantar o
seguinte questionamento a ser investigado: Qual a qualidade dos servicos prestados do setor

de Expedicao da Unimed Norte Nordeste?
2. REFERENCIAL TEORICO

A sobrevivéncia empresarial depende de produtos e servicos com qualidade, o que
parece 6bvio. Nesse sentido, qualidade é geralmente vista como a adequacao dos produtos e
servigos as exigéncias e necessidades dos clientes. Infelizmente, nem sempre tem sido
traduzida em producdo ou prestacdo de servi¢os. Qualidade, a principio, € algo que sempre se
busca; mas, para alcanca-la, é preciso mais do que a¢bes ou palavras bem intencionadas: €
preciso planejamento, processos bem gerenciados, pessoas comprometidas e muito esforgo.

O uso da qualidade requer bastante disponibilidade para quem quiser utiliza-la, a fim
de que ela se adéqlie ao produto ou servico a ser desenvolvido. Dessa forma, fica nitido que a
qualidade corretamente definida, é a que prioriza o consumidor. Portanto, exige decisdes
consistentes e grandes esforcos.

No resgate historico verifica-se que a qualidade ja era observada por volta de 2150 aC.
através do codigo de Hamurabi, demonstrando preocupacdo com a durabilidade e
funcionalidade das habitacGes produzidas na época de tal forma que, se um construtor
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negociasse um imovel que ndo fosse sélido o suficiente para atender a sua finalidade e
desabasse, ele, construtor, seria imolado, ou seja, sacrificado/prejudicado (OLIVEIRA, 2004).

Neste longo caminho que teorias e préaticas da qualidade chegassem até o estagio atual,
a qualidade passou por evolugdes que proporcionou uma transformacgdo dos seus processos
destacando-se trés grandes fases: A era da inspecdo; A era do controle estratégico; A era da

qualidade total (atual).

Figura 01 — Eras da qualidade

ERA DA INSPECAQ ERA DO CONTROLE ERA DA QUALIDADE TOTAL
ESTATISTICO
+ Produto séo verificados por + Processo produtivo controlado
+ Produtos s&o verificados um a um E amostragem E
¢+ Toda empresa é responsavel
+ Cliente participa da inspegéo + Departamento especializado faz
inspecdo da qualidade. + Enfase na prevencao de defeitos

+ Inspegdo encontra defeitos, mas
n&o produz qualidade 4 énfase na localizagao de defeitos + Qualidade assegurada

Fonte: Adaptado de Oliveira (2004)

A gestdo da qualidade associou por muito tempo, as melhorias da qualidade ao
aumento dos custos dos produtos. Porém, notam-se nos dias atuais quando ha aumento
significativo da qualidade, paralelamente tem-se aumento de produtividade e ganhos relativos.
Evidenciando na verdade que a falta de qualidade € que proporciona a elevacdo dos seus
custos. Os conceitos e teorias que norteiam a gestdo da qualidade total além dos custos da
qualidade primam pela Engenharia da Confiabilidade, que reconhece as taxas de falhas entre
as operacdes considerando altas, normal e na fase de desgaste. Analisando minuciosamente as
condigdes extremas de operacdes para estimar niveis de confiabilidade mesmo antes de os
produtos atingirem uma producdo a plena escala. Destaca-se também a teoria do Zero Defeito
que parte do principio de que o ser humano tem capacidade para executar tarefas sem a

incidéncia de erros, o que estd estritamente relacionado com treinamento técnico e
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capacitacdo psicoldgica do funcionario. Ou seja, € a conscientizacdo da aplicabilidade dos
processos nos bens e servicos (OLIVEIRA, 2004).

De acordo com Oliveira (2004), para que a qualidade total seja desenvolvida e
implantada com sucesso em organiza¢des empresariais, € necessario desenvolver 0s seguintes
principios: Satisfacdo Total do Cliente, é necessario que as decisfes satisfagam as
necessidades e suas expectativas; Geréncia Participativa, considerar a opinido dos
funcionérios nas decisdes gerenciais; Desenvolvimento de Recursos Humanos, o capital
humano é o principal ativo da organizacdo, e deverd ser constantemente capacitado,
remunerado em condic¢des justas, motivados e dando-lhes condi¢des de contribuir para 0s
propésitos do sistema da qualidade implantado; Constancia de Propdsito, eliminar a
resisténcia de seus funcionarios na introducdo dos conceitos da qualidade, com o
comprometimento da alta dire¢do no sentido de modificar a cultura da organizagdo de maneira
que haja persisténcia, continuidade e convergéncia de atitudes para conquista de objetivos
previamente tracados; Aperfeicoamento Continuo do Sistema, possibilita 0 monitoramento das
tendéncias do comportamento do consumidor, que deve ser o centro de suas atencdes e
permite que os objetivos e atitudes das organizagdes estejam alinhados com os anseios dos
clientes; Gestéo e Controle de Processos, prevé a eliminacdo ou a simplificacdo de processos
gue ndo adicionam valor ao produto, utilizando diversas ferramentas que podem auxiliar na
otimizacdo e analise dos processos: fluxogramas, carta de analise de tempos e movimentos,
carta de controle estatistico do processo, possibilitando gerir, controlar e otimizar 0s
processos de bens ou servicos; Disseminacdo de informacdes, todos devem saber e entender
qual o negocio da organizacdo, missdo, visdo, objetivos e grandes propositos, aliados ao
compromisso da busca constante da qualidade; Assisténcia Técnica, é necessario que as
organizagdes desenvolvam uma metodologia capaz de lidar com situacdes para atender as
davidas e solicitacbes de servicos de pos-vendas; Gestdo das Interfaces com Agentes
Externos, é a gestdo da relagcdo de interesses, objetivos e visdes distintas que intervém na
cadeia produtiva, como os fornecedores, governos, distribuidores, proporcionando beneficios
para todos; e, Garantia da Qualidade, é a concretizacdo de todos os principios para garantir
um produto ou servico com nivel de qualidade que atende e, se possivel, supere as

expectativas do cliente.
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A formalizacdo do conceito de qualidade depende do contexto em que é aplicado,
podendo-se considerar diversas percepcoes em relacdo a qualidade, em face da subjetividade e
complexidade de seu significado.

Garvin (1992) identifica cinco abordagens para a defini¢cdo da qualidade: Abordagem
Transcendental, sob a visdo transcendental, a qualidade é sinbnima de exceléncia absoluta e
universamente reconhecivel, marca de padrdes irretorquiveis e de alto nivel de realizacao;
Abordagem Fundamentada no Usuario, sua premissa basica € que a qualidade esta diante dos
olhos de quem a observa. Admite-se que cada consumidor tenha diferentes desejos e
necessidades e que o produto que atenda melhor as suas preferéncias seja o0 que ele considera
como o de melhor qualidade respeitando as subjetividades da qualidade como agregar
preferéncias individuais e atributos do produto, enfim maximizar a satisfacdo do cliente;
Abordagem Fundamentada na Producéo, é formada basicamente pelas praticas relacionadas
diretamente com a engenharia e a producéo. ldentifica a qualidade conforme qualquer tipo de
desvio no projeto, evitando qualquer tipo de desvio 0 que acarretaria em perda de qualidade e
dos custos inerentes ao processo. Ou seja, fazer certo na primeira vez; e, Abordagem
Fundamentada no Valor, € a definicdo da qualidade em termos de custos e preco. Desta
forma, um produto ou servi¢o de qualidade oferece desempenho ou conformidade a preco ou
custo aceitavel.

A qualidade é um conceito amplo e abrangente, por isso mudou ao longo do tempo,
principalmente nas Ultimas décadas em funcdo de crescimento da percepcdo daquilo que
satisfaz necessidades e desejos, isto é, oferecimento de valor.

O conceito de Qualidade esteve inicialmente associado ao produto em si, porém vem
se tornando mais abrangente & medida que se generaliza o fornecimento de servicos e houve
um aumento de capacidade da oferta (e consequentemente da concorréncia) por parte de
praticamente todas as industrias. As empresas nos dias atuais tém ampliando o foco da
qualidade, ndo se propondo apenas a qualidade do produto, mais sim em satisfazer a empresa,
os clientes, os clientes dos clientes e seus funcionarios.

De acordo com Juran e Gryna (1991) existem trés processos gerenciais onde sdo
abordadas as etapas do gerenciamento da qualidade, ou mais comumente conhecido por

Trilogia de Juran, conforme ilustra a figura a seguir.
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Fonte: Adaptado de Juran e Gryna (1991)

Os processos abordados na trilogia de Juran s&o:

> Planejamento da Qualidade - E o processo onde sdo definidos os objetivos e metas

da empresa, de acordo com sua defini¢do de qualidade.

> Controle da Qualidade — E o processo que assegura a realizacio dos objetivos

definidos no planejamento, através da avaliacdo do desempenho.

» Aperfeicoamento da Qualidade — Esse processo é voltado para o melhoramento da

Qualidade, a fim de elevar os resultados obtidos a um nivel bem maior.

Baseado em Paladini (1997) a gestdo da qualidade faz parte da administracdo da

empresa que trata das acOes referentes a mesma, tais como: Politica que sdo as orientacdes

gerais que norteiam o processo de qualidade da empresa; Sistema, que é o conjunto da

estrutura, responsabilidades, procedimentos, processos e recursos para sua implementacéo;

Controle, que sdo técnicas operacionais que visam responder as suas exigéncias relativas;

Garantia que é um conjunto de acBes programadas e sistematicas necessarias para

proporcionar a confianga apropriada de satisfacdo a requisitos definidos; e, Avaliacdo, que

reflete a eficiéncia através da mensuragdo de custos, produtividade, retrabalhos.
A Norma NBR ISO 9001 (2000) define Gestdo da Qualidade como sendo um conjunto

de atividades coordenadas para dirigir e controlar uma organiza¢do no que diz respeito a

qualidade.
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Paladini (1997); Juran e Gryna (1991) retratam o aspecto da qualidade em trés
modelos que ensejam uma nova organizacdo dentro da empresa, da seguinte forma:
Qualidade In-Line considera-se como sendo 0 modelo mais elementar da producdo, em que a
qualidade deve ser obtida nas linhas de produgdo. Enfatiza a idéia do zero defeito.
Exemplifica-se com a minimizacdo de horas-extras, retrabalhos e desperdicios; Qualidade
Off-Line considera-se como a qualidade gerada por areas nao diretamente ligadas ao processo
de fabricacdo, entretanto relevantes a adequacédo ao seu uso; e, Qualidade On-Line considera-
se como sendo o esforco feito pela empresa em captar no ambiente externo (mercado),
manifestacdes, alteracbes para repassa-la ao processo produtivo, visando sua adequacéo.

A aplicabilidade da qualidade em uma empresa, confiada tantas vezes a consultorias
externas, depende, especificamente, da cultura do corpo funcional, dai a qualidade também
ser vista como filosofia que deve partir do interesse da direcdo, perpassando por todos os
setores e encarada como parte integrante da rotina de trabalho e vista como instrumento de
melhoria, lucratividade, crescimento organizacional e empregabilidade.

A menor formalidade que se encontra nas organizacGes pode se tornar um aliado das
mesmas, entretanto a falta de registro de procedimentos, padrdes e normas (memoria
tecnoldgica) e de planejamento podem deixa-las estaticas, isoladas e a mercé do gerente que
leva 0 conhecimento consigo para onde for (JURAN e GRYNA, 1991).

A necessidade de ser competitivo ja se traduz na realidade do dia-a-dia das
organizacg0es, sendo pre-requisito para a efetivacdo de negocios, principalmente no mercado
externo. Por exemplo, no &mbito do Mercado Comum Europeu, com o desaparecimento das
barreiras tarifarias, a importancia da qualidade foi enfatizada, com a sofisticacdo e o nivel de
exigéncias, caracteristicas do referido mercado.

Se na area industrial, por tradicdo, essas evidéncias tém sido melhor detectadas, no
setor de prestacdo de servicos existe muita expectativa e preocupacao para interpreta-las,
agravadas pelo fato de que as necessidades de melhoria nesta &rea requerem urgéncia.

Fica evidente que ndo é mais possivel conviver com incompreensdes em relagdo ao
atendimento das necessidades dos clientes, que sdo motivo maior da existéncia das proprias
organizagOes. Para isso, decisdes ndo podem mais ser tomadas apenas fundamentadas em
opiniBes intuitivas ou em dados ndo confiaveis, mas sim em fatos, notadamente aqueles

perceptiveis através de indicadores de qualidade e de produtividade.
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2.1. QUALIDADE EM SERVICOS

A qualidade total aplicada ao setor de servicos esta diretamente relacionada com o
fornecimento do produto “servigo” com qualidade superior aos clientes, e imbuidos nesta agao
estdo os proprietarios e funcionarios transformando deste modo qualidade em servicos em
realizacbes que estdo ligadas diretamente a todos os individuos internos e externos na
organizacao.

Paladini (2000) salienta que a area de prestacdo de servicos envolve a producdo de
servicos propriamente dita e a estruturacdo de métodos. Ou seja, a utilizagdo de ferramentas
da qualidade que visa sua mensuragao.

Gianesi e Corréa (1996) ressaltam que, no Brasil e em outros paises, 0 consumidor
acostumou-se com a baixa qualidade dos servicos, quer sejam no servico publico ou privado e
ainda ndo tem bem-estabelecida a cultura de exigir a prestacdo de bons servigos com padrfes
minimos do que se paga.

Ainda segundo Gianese e Corréa (1996) citam como principais motivos para a
generalizada baixa qualidade no setor de servicos os seguintes fatores: Frequentemente 0s
trabalhadores da industria de servi¢os sdo considerados méo-de-obra temporéria e, como tal,
merecedores de baixos niveis de atencdo gerencial para motivacdo e treinamento; Excessiva
énfase em cortes de custos e busca miope por produtividade de recursos, causando degradacao
no nivel de personalizacéo e qualidade de atendimento; Clientes em geral acostumados com
um nivel pobre de servicos, ndo tém o habito de exigir mais; E normalmente dificil padronizar
servigos, principalmente os intensivos em méo-de-obra, pela variabilidade de clientes e suas
necessidades, de prestadores de servicos e de situacdes tipicas que realmente ocorrem; O
servico normalmente é produzido e consumido simultaneamente, ndo havendo tempo para
inspecdes de qualidade e correcdes de possiveis defeitos; A qualidade do pacote de servigos
ofertada é frequentemente intangivel e, portanto dificil de medir e controlar.

Paladini (2000) cita as principais caracteristicas da gestdo da qualidade no ambiente de
servigos que sdo: Producdo e consumo séo simultaneos e ndo ha como definir onde termina
um e comeca o outro; Os processos produtivos ndo possuem informagdes objetivas a respeito
de suas operagfes que nem sempre se repetem com frequéncia. Por isso, a gestdo desse
processo deve ser altamente flexivel e adaptavel a momentos, situagdes, contextos etc.; A

gestdo da qualidade é notadamente direcionada para a¢es que busquem maior contato com o
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cliente, definicbes de seus interesses, preferéncias, enfim, tudo o que é considerado relevante
no processo de servicos; A avaliacdo da qualidade centra-se apenas em elementos — ndo ha
pontos de controle especificos que possam ser identificados. Os elementos envolvem sempre a
interacdo com o usuério. N&o ha como empregar a¢des corretivas, apenas preventivas, com
base em situagfes analogas ocorridas no passado; Nesse ambiente, a gestdo da qualidade
enfatiza o direcionamento da empresa para um modelo especifico de relacionamento com o
cliente; O servi¢co ndo pode dispor da propriedade da estocagem, ou seja, 0 servi¢co ndo pode
ser produzido antecipadamente ou nem em momentos posterior a sua geragao.

De acordo com Silva (2008) relata que:

Qualidade em servicos é um conjunto de caracteristicas de intangibilidade,
inseparabilidade, heterogeneidade e simultaneidade. Ou seja, 0s servigos sdo
abstratos, impondo um tratamento especial ao compara-los com outras atividades,
referindo-se a impossibilidade de se produzir antes da prestacdo do servico ou
estocar e, de manter a qualidade constante, devido ao fato do seu consumo
simultaneo, evidenciado pelo simples fato de ser produzido pelo o ser humano que
tem uma natureza instavel.

2.1.1. FERRAMENTAS DA QUALIDADE

Embora a preocupacdo com a qualidade seja inerente ao ser humano desde os tempos
remotos, seu conceito passou a ser evidenciado mais claramente no periodo que antecedeu a
revolugdo industrial, quando seu controle era feito por artesdo, evoluindo para as seguintes
fases: Controle do produto, baseado na inspecdo final; Controle estatistico da qualidade
enfatiza as técnicas de amostragem e o controle do processo; Garantia da qualidade, baseada
em normas e procedimentos formais, com implicagdes mais amplas para o gerenciamento.

Numa visdo mais moderna, a qualidade de um produto ou servico é medida pela
satisfacdo total do cliente. Isso implica em oferecer ao cliente exatamente o que ele precisa,
no prazo adequado, ao preco que ele pode pagar. Qualidade ndo significa, necessariamente, o
melhor ou 0 mais caro, mas sim, 0 mais apropriado.

Qualidade pode ser definida, portanto, como a capacidade que um produto ou servico
tem para a satisfagdo plena das expectativas do cliente.

A partir das diferencas apresentadas ao longo da evolucdo da qualidade, € possivel
afirmar que qualidade total é uma forma de gerenciar, na qual as decisdes sdo tomadas com

base em fatos e dados sempre com vistas a satisfacdo do cliente. Visa melhorar continuamente
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0s padrdes que atendem as necessidades das pessoas, a partir de uma visao estratégica e com a
abordagem humanistica. Deming (1990) vé as organizagfes como sistemas criados para servir
clientes. Processos e servigos estdo interligados e se influenciam mutuamente. Portanto, para
superar as necessidades dos clientes, a organizacdo deve melhorar constantemente esses
sistemas.

Dentre as diversas acoes e praticas utilizadas pelas organizacdes em busca da melhoria
continua as ferramentas da qualidade, exercem um papel de grande relevancia.

A utilizacdo de ferramentas no gerenciamento da qualidade ajuda a visualizar o
processo, detectar problemas, descobrir suas causas, determinar solucgdes, bem como fornecer
um modo de avaliar as mudancas propostas. Portanto, é necessario escolher as ferramentas
apropriadas e saber quando e como uséa-las, a maioria pode ser usada em diversas etapas de

um projeto, veja algumas aplicacGes destas ferramentas a seguir.

Quadro 02 - ferramentas da qualidade de maior evidéncia
Ferramentas da Qualidade

Ferramenta Definicao Objetivo Aplicacao
. E um gréfico de barras verticais . S Representar graficamente a
Diagrama de x Identificar as principais causas que o 2
Pareto alocadas em uma ordenacéo afetam um problema estratificagdo de um
decrescente. problema.
] Isolar e atacar a causa
Diagrama de E uma estrutura gréafica, em Identificar todas as possiveis causas fundamental do problema,
Ishikawa forma de uma espinha de peixe. de um problema. determinada ap6s analise de
todas as causas provaveis.
- L Identificar as atividades que . . A
E a representacdo simbodlica da - Evidenciar a seqliéncia
L L integram um processo, - L
Fluxograma seqliéncia das atividades de um légica das atividades de um

Grafico para

processo

Acompanhamento seqiiencial

caracterizando as operacgdes e
responsaveis.

Identificar as tendéncias no

processo

Acompanhamento
desenvolvimento dos

acompanhar cujos dados séo alocados & acompanhamento de um Item de x
rocesso medida que estejam disponiveis Controle/Item de Verificacdo resultados em r elagio a uma
P meta estipulada.
c . . L Identificar tendéncias e
- E uma das maneiras de Monitorar a variagao das .
Gréfico de P descontroles para agir
acompanhar processo ao longo caracteristicas de um produto ou ~
Controle do temno Servico fazendo correcdes e
P ¢ evitando perdas.
. Lo Indicar o comportamento
. Diagrama que estuda possiveis , x A
Diagrama de ~ Mostrar se ha alguma correlagéo entre duas variaveis, o que
. x correlacGes entre duas R
Dispersao P entre duas variaveis. ocorre com uma quando a
variaveis. o
outra se modifica.
Planilha para coleta de dados Facilitar a coleta de dados, .
. « . Sempre que for gerenciado
Folha de usado no questionamento “Com organizando os dados um evento
Verificagdo que frequiéncia certos eventos simultaneamente a coleta, para

acontecem?”

serem utilizados mais tarde

Fonte: Adaptado de Brassard (1992) e Gitlow (1993).

(Processo/Problema).

A qualidade é fruto de um esfor¢o planejado, direcionado e organizado. Para atingir a

qualidade é necessario identificar e compreender os processos envolvidos na cadeia produtiva,
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para entender esse processo €& preciso encontrar meios que facilitem o seu estudo,
planejamento e implementacdo. Desde que esteja implementado um processo, pode e deve ser
melhorado, para isso sdo necessarias ferramentas para sua compreensao e controle. Esse € um
dos principais papeis das ferramentas da qualidade, fornecer dados e informacoes
fundamentais para gerar o conhecimento necessario, para compreender e controlar um
processo produtivo (PALADINI, 2000; OLIVEIRA 2004; SILVA, 2008).

Varios métodos sdo encontrados na literatura académica, que tem por finalidade
avaliar a qualidade dos servicos das organizagdes, e dentre estes métodos destaca-se 0 método
da Escala SERVQUAL, que avalia 5 dimensdes da qualidade, ou seja, as percepcdes e

expectativas dos servi¢os prestados na visdo dos consumidores e gestores.
3. METODOLOGIA

O presente artigo foi concebido a partir de uma pesquisa exploratoria, bibliografia e
descritiva, utilizando técnicas padronizadas de coleta de dados como questionario, baseada no
modelo de analise da Escala Servqual, com 35 colaboradores dos diversos departamentos que
utilizam os servigos do setor de Expedicdo da Unimed Norte Nordeste, que é composto por 6
colaboradores responsaveis pelo atendimento.

Segundo Gil (1996) a pesquisa exploratéria tem como premissa desenvolver,
esclarecer e modificar conceitos e idéias, tendo em vista a formulacdo de problemas mais
precisos ou hipdteses pesquisaveis para estudos posteriores.

Tal caracteristica tem por finalidade buscar através de uma pesquisa, um conjunto de
informacdes capazes de evidenciar os fatos e aspectos importantes relacionados a qualidade
de produtos e, ou, servicos.

A pesquisa bibliogréfica, ou de outras fontes secundarias, compreende toda
bibliografica ja tornada publica em relagdo ao tema de estudo, desde publicacGes avulsas,
boletins, jornais, revistas, livros, pesquisas, monografias, teses, material cartografico, até
meios de comunicacdo orais e audiovisuais (MARCONI e LAKATQOS, 2002).

Ja para Martins e Campos (2005) a pesquisa descritiva esta interessada em descobrir e
observar fendbmenos, procurando descrevé-los, classifica-los e interpreta-los. Desta forma, o

autor pretende dizer o modo, as causas de como os fendmenos sdo produzidos.
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Na coleta de dados sera utilizada uma escala denominada SERVQUAL, um
questionario de analise qualitativa e quantitativa, elaborado para avaliar a satisfacdo dos
consumidores através das expectativas da empresa versus as percepcBes dos clientes
relacionados a prestacdo dos servigos.

Sobre a escala SERVQUAL, Eleutério e Souza (2002) relatam:

Na literatura sobre servicos, uma das ferramentas mais destacadas para a avaliacdo
da qualidade de servico € a escala SERVQUAL [...] que tem como referéncias as
expectativas e percepg¢des dos clientes sobre o servigo prestado. Entre as aplicacfes
possiveis da escala SERVQUAL, os autores apontam sua utilizagdo em
departamentos de uma empresa, com a finalidade de avaliar a qualidade de servicos
por eles prestados.

A aplicacdo dos questionarios foi realizada entre 16 a 21 fevereiro de 2009, com 0s
usuarios dos servicos do setor de Expedicdo da Unimed Norte Nordeste. As analises e
estratificagdo dos dados, mensurada através da Escala Servqual.

O primeiro modelo especifico para avaliacdo de servicos pode ser atribuido ao
trabalho dos pesquisadores norte americanos Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), que
desenvolveram o modelo visando captar critérios para avaliagdo da qualidade em servigos.

Os critérios de avaliacdo, ou dimensdes, foram aplicados considerando-se 0s gaps
(lacunas); que sdo as diferencas entre as expectativas dos usuarios e o que é realmente
oferecido, uma vez que de acordo com Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988), os usuarios
avaliam a qualidade do servico comparando o que desejam ou esperam com aquilo que obtém.

O modelo define cinco gaps identificados entre as expectativas e percepcbes dos

usuarios conforme ilustra o quadro a seguir:

Quadro 03 - Gap’s (lacunas) do modelo conceitual da escala Servqual

Diferenca entre expectativas dos consumidores e
percepcdes dos gerentes sobre essas expectativas.

Diferenca entre percepcdo dos gerentes das
GAP (LACUNA) 2 expectativas dos consumidores e especificagdo de
qualidade nos servigos.

Diferenca entre especificagdo de qualidade nos
servigos e servicos realmente oferecidos.

GAP (LACUNA) 1

GAP (LACUNA) 3

Diferenca entre servigos oferecidos e aquilo que é
comunicado ao consumidor.

diferenga entre 0 que o consumidor espera receber e
a percepcao que ele tem dos servicos oferecidos.

Fonte: Elaboracdo prépria (2009) (baseado de Bateson e Hoffman, 2001).

GAP (LACUNA) 4

GAP (LACUNA) 5

12



/%\ V CONGRESSO NACIONALDE V CONGRESSO NACIONAL DE EXCELENCIA EM GESTAO

EXCELENCIA EM GESTAO - : -
NZ G, Gestéo do Conhecimento para a Sustentabilidade
Niteréi, RJ, Brasil, 2, 3 e 4 de julho de 2009

Os primeiros quatro gaps contribuem para 0 quinto, que é exatamente onde reside o
problema: expectativa do usuario X percepc¢éo dos servicos oferecidos. Assim, a quinta lacuna
foi estabelecida como uma fungdo das quatro lacunas anteriores, isto é, gap5 = f (gapl, gap2,
gap3, gap4) conforme ilustra a figura a seguir.

Figura 03 - Modelo conceitual de qualidade de servico

COMUNICAGAO
TRANSMITIDA
BOCA A BOCA

NECESSIDADES EXPERIENCIA
PESSOAIS ANTERIOR

Y

SERVICO ESPERADO -l

CONSUMIDOR

A

GAP 5
(LACUNA)

SERVICO PERCEBIDO -l

A 4

COMUNICAGCAO EXTERNAS
AOS CONSUMIDORES

PRESTAGAO DO SERVIGO <=t
INCLUINDO CONTATOS
(ANTERIORES E POSTERIORES)

GAP 3 GAP 4
(LACUNA) (LACUNA)
TRADUGAO DE PERCEPGOES EM
ESPECIFICAGOES DA QUALIDADE

DO SERVIGO

GAP 2 EMPRESA
(LACUNA)

GERENCIAMENTO DAS
PERCEPGCOES DAS EXPECTATIVAS
DOS CONSUMIDORES

GAP 1
(LACUNA)

A

Fonte: Adaptado de Bateson e Hoffman (2001).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), criaram uma escala intitulada SERVQUAL,
objetivando identificar cinco componentes da qualidade dos servigos: tangibilidade,
confiabilidade, receptividade, seguranca e empatia. Focaram seus estudos na mensuracgao do
Gap (Lacuna) 5, ou seja, entre o servigo percebido e o esperado, surgindo dai a equagdo Q
(qualidade) = P (percepgéo) — E (expectativa). Inicialmente foram gerados 97 itens referentes
as dimensdes externas da qualidade de servigcos. Em uma fase mais adiante foi refinada e
chegou-se aos atuais 22 itens de expectativas e 22 itens de percepgéo.

De acordo com Bateson e Hoffman (2001), as questdes sobre expectativas aplicam-se
a empresas excelentes em um determinado setor, enquanto as questdes sobre percepcdes
aplicam-se somente a uma determinada empresa. Comparando os resultados de percepcao
com os resultados de expectativas, tem-se uma variavel numérica que indica a diferenca das
dimensdes. Quanto menor o numero, menor a diferenca e mais perto as percepcbes dos

consumidores estdo de suas expectativas.
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O quadro a seguir ilustra as dimensdes, as caracteristicas e atribuicdes aplicadas sobre

as expectativas e percepcoes idealizadas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

Quadro 04 - Caracteristicas e atributos de expectativas e percepc¢des das dimensdes da Escala

Servqual.
Expectativas
Avalia as instalacdes 1 Em_presas ez(celentes terdo equipamentos com apaféncia moderna.
fisicas, equipamentos 2 As msta_lagqe_s das empresas excelentes serdo bonitas. o
¢ aparéncia do pessoal 3 Os funmo_n_arlos de_ empresas ex_celenttis terdo boa aparéncia.
o da empresa. Quando o 4 Os materiais associados ao servigo terdo uma aparéncia bem cuidada em uma empresa excelente.
Tangiveis -
consumidor entra em
contato  com 0 -
ambiente de uma Percepgdes
empresa fornecedora. 1 XYZ tem equipamentos com boa aparéncia.
2 Asinstalagdes de XYZ sdo bonitas
3 Os funcionérios de XYZ tém boa aparéncia.
4 Os materiais associados ao servigo tém aparéncia bem cuidada na XYZ.
Expectativas
5  Quando empresas excelentes prometem fazer alguma coisa por um determinado periodo, faréo.
6 Quando os clientes ttm um problema, as empresas excelentes demonstrardo um interesse genuino em
resolvé-lo.
A capacidade e [7 Empresas excelentes prestardo o servigco da maneira certa na primeira vez.
habilidade para (8 Empresas excelentes prestardo seus servicos no momento em que prometerem fazé-lo.
Confiabilidade implementar o servigo (9  Empresas excelentes insistirdo em registro sem erros.
prometido de forma Percepcdes
segura e precisa. 5  Quando XYZ promete fazer alguma coisa em um determinado momento, faz.
6 Quando se tem um problema, XYZ demonstra um interesse genuino em resolvé-lo.
7 XYZ presta seu servico da maneira certa na primeira vez.
8  XYZ fornece 0s servigos no mento em que promete fazé-lo.
9  XYZ insiste em registros sem erros.
Expectativas
10 Os funcionarios de empresas excelentes dirdo aos clientes exatamente quando o servigo sera prestado.
b d 11 Os funcionarios de empresas excelentes prestardo servigo imediato aos clientes.
g\resf:: Vgﬂtﬁ, ig pz;rs 12 Os funciondrios de empresas excelentes sempre estardo dispostos a ajudar os clientes. _
. 13 Os funcionarios de empresas excelentes nunca estardo ocupados demais para responder a pedidos dos
Receptividade consumidor € prestar clientes.
pronto atendimento — =
resolver problemas a Percepcoes
tempo e a hora. 10 Os funcionarios da XYZ dizem aos clientes exatamente quando o servigo sera prestado.
11 Os funcionérios da XYZ prestam servico imediato aos clientes.
12  Os funcionérios de XYZ estdo sempre dispostos a ajudar os clientes.
13  Os funcionarios da XYZ estdo ocupados demais para responder aos pedidos dos clientes.
Expectativas
O conhecimento e [14 O comportamento dos funcionarios de empresas excelentes inspirara confianca nos clientes.
cortesia dos [15 Os funcionérios de empresas excelentes se sentirdo seguros em suas transagdes.
empregados e sua [16 Os funcionérios de empresas excelentes serdo corteses com os clientes.
Seguranca habi_lidade ~ para 17 Os funcionarios de empresas excelentes terdo conhecimento para responder a perguntas dos clientes.
inspirar credibilidade Percepgdes
e confianga, afirmar 114" 5 comportamento da XYZ inspira confianca nos clientes.
Que 0 SEIVIGO € 15 O cliente sente-se seguro em transagdes com a XYZ.
garantido. 16 Os funcionarios da XYZ s&o corteses com os clientes
17 Os funcionarios da XYZ tém conhecimento para responder a pergunta dos clientes.
Expectativas
ideraca 18 Empresas excelentes daréo atencdo individual aos clientes.
Const eragao € o Empresas excelentes terdo horério de funcionamento conveniente para todosd os clientes.
_atgr_lg_aao lizad 20 Empresas excelentes terdo funcionarios que dao atencéo pessoal aos clientes.
:er:mlJ\:lesga I;?esataquzoz 21 Empresas e?(gelentes terdo como prioridade os int~eresses do c_Iiente. N )
. : 22 Os funcionarios de empresas excelentes entenderdo as necessidades especificas de seus clientes.
Empatia seus consumidores — =
sintonia  fina de - T _ Percepgoes
simpatia e 18 XYZda ateng,at_) |nd|V|du§1I aos clientes. ) )
entendimento  entre 19  XYZtem hora_no de: funcionamento conveniente para seus clientes.
fornecedor e cliente. |20 XYZ tem funcionarios que d&o atengdo pessoal aos clientes.
21  XYZtem como prioridade os interesses do cliente.
22 Os funcionérios da XYZ entendem as necessidades especificas dos clientes.

Fonte: Elaboracdo Prépria (2009) (baseado de Bateson e Hoffman, 2001)

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990) mostram que a confiabilidade é a dimenséo
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mais considerada pelos clientes quando estes avaliam a qualidade do servico. Quando uma
empresa presta um servico de modo descuidado, quando comete erros possiveis de serem
evitados, quando deixa de cumprir promessas feitas aos clientes, ela estremece a confianga do
cliente abalando suas chances de obter reputacdo pela exceléncia do servico.

Os autores atribuem & qualidade de servicos a diferenca que existe entre as
expectativas e as percepcdes do cliente sobre um servico experimentado. A chave para
assegurar uma boa qualidade de servico é obtida quando as percepcdes dos clientes excedem
suas expectativas. Os autores ressaltam que, embora esse raciocinio seja valido, ndo basta
compreender a importancia de fornecer servigcos com excelente qualidade; € preciso que haja
um processo continuo de monitoracdo das percepcdes dos clientes sobre a qualidade do
servico, identificacdo das causas das diferencas encontradas e adocdo de mecanismos

apropriados para a melhoria.
4. RESULTADOS

Na investigacdo percebesse claramente, que o fator qualidade relacionado as
expectativas do setor, e as percepcdes dos usuarios, sdo bastante satisfatorias, considerando
0s niveis percentuais de cada dimensdo avaliada. Porém, ao avaliarmos as dimensoes através
da Escala Servqual, utilizando a equacdo Q = P — E, verifica-se que as expectativas ndo foram
superadas pelas percepcdes dos usuarios. Excetuando-se na dimensdo dos itens de
Tangibilidade, que apesar de ter uma expectativa muito baixa, teve uma avaliacdo de
percepcdo alta. A pesquisa construia-se em responder ao conjunto de perguntas estabelecida
no questionario referindo-se as 5 dimensdes apresentadas ao longo deste artigo, escolhendo
respostas como: 1 Muito pior quer o esperado; 2 Pior que o esperado; 3 Igual ao esperado; 4
Melhor que o esperado; e, 5 Muito melhor que o esperado. Os conjuntos de respostas das
dimensdes analisadas tiveram maior incidéncia entres as alternativas 3, 4 e 5, tanto entre as
Percepc0es e as Expectativas avaliadas. Conforme se verifica nos resultados a seguir.

Kaizen (1995) descreve que: tendo em vista que o elemento da satisfacdo representa
todos os aspectos da empresa, e considerando que todos os elementos exercem influéncia
direta na satisfacdo dos clientes, entdo por definicdo todos os empregados devem estar

envolvidos, de alguma maneira, no atendimento dos clientes da empresa.
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Quadro 05 - Percepgdes da dimensdo dos itens tangiveis

P1

P2

P3

P4

Muito pior . Muito melhor
. = . A Pior que o Igual ao Melhor que o
Dimensd&o dos itens tangiveis que o que o
~ esperado esperado esperado
(Percepgdes) esperado esperado
1 2

O setor de expedigdo da Unimed Norte Nordeste tem
equipamentos com aparéncia moderna.

As instalacbes do setor de expedicdo da Unimed
Norte Nordeste séo satisfatérias e agradaveis.

Os funcionéarios do setor de expedigcdo da Unimed
Norte Nordeste sdo simpaticos e cordiais.

Os materiais associados ao setor de expedigdo da
Unimed Norte Nordeste sdo bem conservados

]

24 | 68,57%

11,42% 4

5,71% 16
2,85% H

68,57%

8,57% 20

45,71% 1

57,14% 1

3

1

11,42%

14,28%

37,14%

31,42%

2 5,71%

4 11,72%

CI ] -

Fonte: Elaboragdo propria (2009) (adaptado de Beteson e Hoffman 2001)

Apesar da maior incidéncia pela resposta 3, a de considerar as resposta 4 e 5 na

formacéo das percepcOes avaliadas, haja vista, s@o respostas expressivas e que complementam

as percepcoes analisadas.

Quadro 06 - Expectativas da dimenséo dos itens tangiveis

P1

P2

P3

P4

Dimenséao dos itens tangiveis
(Expectativas)

O setor de expedigdo da Unimed Norte Nordeste tem
equipamentos com aparéncia moderna.

As instalacdes do setor de expedicdo da Unimed
Norte Nordeste séo satisfatérias e agradaveis.

Os funcionarios do setor de expedigdo da Unimed
Norte Nordeste sdo simpaticos e cordiais.

Os materiais associados ao setor de expedigdo da
Unimed Norte Nordeste s&o bem conservados

Muito pior "
Pior que o Igual ao
que o
esperado esperado
esperado
1

4 66,66% 2 33,33%
100%

83,33%

I [

o] o] [e] [=]
] [ [ e

5 83,33%

Melhor
que o
esperado

4

ofelala

16

Muito melhor

6,66%

que o
esperado
5

o] o] [e] [=]

,66%

Fonte: Elaboracdo propria (2009) (adaptado de Beteson e Hoffman 2001)

A confiabilidade destaca-se em todos 0s aspectos quer sejam nas expectativas como

nas percepcdes, denotando que os usuarios sentiram-se confortavel com a apresentacdo dos

servigos oferecidos pelo setor, mesmo com as expectativas superdimensionadas.

A criacdo de um sentimento entre cliente e consumidor, e de pleno acordo que o

consumidor tem seus direitos, e através do qual cada momento de verdade no servigo e

essencial seja uma confirmacédo absoluta da primazia dos clientes (KAIZEN, 1995).
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Quadro 07 - Percepcdes da dimensdo dos itens de confiabilidade

Muito pior Pior que o lgual ao Melhor Muito melhor
Dimensé&o de confiabilidade que o es eqrado eg erado que o que o
(Percepcdes) esperado P P esperado esperado

Quando o setor de expedigcdo da Unimed Norte Nordeste

P5 promete fazer alguma coisa em determinado momento, faz. 2,85% 4 11,42% 18 | 51,42% 10 | 28,57% 2 5,71%
| . .
P6 Quando tem um problema,o setor de expedi¢cdo da Unimed 1 2,85% 4 11.,42% 2 | 34,28% 45.71% > 5.71%

Norte Nordeste demonstra interesse em resolvé-lo.

O setor de expedicdo da Unimed Norte Nordeste

P7 H " A N
presta seu servigo da maneira certa na primeira vez.

4 11,42% 20 | 57,14%

O setor de expedi¢cdo da Unimed Norte Nordeste fornece

P8 : A
0s servicos no momento em que promete fazé-lo.

o
o
IS
N
®
g
>
i
N
®
g
>

=
..n!.
IS
N
N
®
g
>
a
! ! N £ s
®
<
>

2,85% 5 14,28% 13 | 37,14%

O setor de expedicdo da Unimed Norte
Nordeste insiste em realizar tarefas sem erros

.. ..H ..N .. ..n—- P
o
~
s
S

P9

[N

2,85% 7 20% 12 | 34,28%

-
w
)
~
[
8
>
.
N
]
g
>

Fonte: Elaboracdo propria (2009) (adaptado de Beteson e Hoffman 2001)

Quadro 08 - Expectativa da dimenséo dos itens de confiabilidade

Muito pior . Melhor Muito melhor
Pior que o Igual ao
que o esperado esperado que o que o
Dimensé&o de confiabilidade esperado P p esperado esperado

(Expectativas)

1 2 3 4 5
P5 Quando o setor de expedicdo da Unimed Norte Nordeste 100%
promete fazer alguma coisa em determinado momento, faz. °
P6 Quando tem um problema,o setor de expedigdo da Unimed 100%
Norte Nordeste demonstra interesse em resolvé-lo. °
O setor de expedicdo da Unimed Norte Nordeste 5 o
P7 presta seu servigo da maneira certa na primeira vez. 1 16,66% 5 | 83,33%
O setor de expedigdo da Unimed Norte Nordeste fornece o o
P8 0s servigos no momento em que promete fazé-lo. 5 83,33% 1 16,33%
O setor de expedicdo da Unimed Norte 5 o
Po Nordeste insiste em realizar tarefas sem erros 1 16,66% 5 | 83,33%

Fonte: Elaboragao propria (2009) (adaptado de Beteson e Hoffman 2001)

Na receptividade as expectativas séo maiores que as percepcdes observadas, cabendo
aqui uma reflexdo a acerca do que se pode melhorar para que as expectativas possam ser
superadas pelas percepcoes.

O excesso de confianca podera induzir aos colaboradores a valorizar as expectativas,
quando na verdade existe um bom nivel de satisfacdo, mas, os niUmeros ndo sdo condizentes
com as percepg0Oes observadas

Ter funcionédrios competentes, com boa capacitacdo, gentil, honestos, de forma
simpatica e completa; mantendo o cliente informado durante todo o processo de atendimento
da reclamacdo; e usando tecnologia como ferramenta, e ndo como problema adicional
(KAIZEN, 1995).
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Quadro 09 - Percepcdes da dimensao dos itens de receptividade

Muito pior " Muito melhor
que o Pior que o Igual ao Melhor que que o
Dimenséo de receptividade esperado esperado esperado o esperado esperado
(Percepgdes)
1
Os funcionarios do setor da expedicdo da Unimed Norte
P10 Nordeste diz ao colaborador exatamente quando O servigo 2,85% 22,85% 17 | 48,57% 22,85% 1 2,85%

seréa prestado. J—

P11

Os funcionarios do setor da expedicdo da Unimed Norte E 17,14% 16 | 45,710 | 11 | 31,420 | 2 5.71%

Nordeste prestam servigos imediato a seus colaboradores.

P12

Os funcionarios do setor da expedicdo da Unimed Norte@ 5 | 14.28% 13 | 37.14% | 13 | 37.14% | 4 | 11,4204

Nordeste estdo sempre dispostos a ajudar os colaboradores.

P13 Nordeste nunca estdo ocupados demais para responder aos
pedidos dos colaboradores.

Fonte: Elaboracdo propria (2009) (adaptado de Beteson e Hoffman 2001)

22,85% 17 | 48,57% 22,85% | 2 5,71%

] ][]
<] (5] [=] [5]
] [s] [e] [=] -
I

Os funcionéarios do setor da expedigdo da Unimed Norte E

Quadro 10 - Expectativas da dimensao dos itens de receptividade

Muito pior " Muito melhor
que o Pior que o Igual ao Melhor que que o
Dimensé&o de receptividade esperado esperado esperado 0 esperado esperado
(Expectativas)
1

P10 Nordeste diz ao colaborador exatamente quando o servigo
ser& prestado.

Os funcionarios do setor da expedigdo da Unimed Norte E

Os funcionarios do setor da expedigdo da Unimed Norte
E| 83,33% 1 16,66%

P11 100%

Nordeste prestam servigos imediato a seus colaboradores.

P12

Os funcionarios do setor da expedicdo da Unimed Norte@ 100%

Nordeste estdo sempre dispostos a ajudar os colaboradores.

P13 Nordeste nunca estdo ocupados demais para responder aos
pedidos dos colaboradores.

Fonte: Elaboragdo propria (2009) (adaptado de Beteson e Hoffman 2001)

100%

I =[]
I [
I =[] -
I =[]

Os funcionéarios do setor da expedigdo da Unimed Norte E

Na dimensdo seguranca houve um equilibrio entre expectativas e percepcdes,
denotando que o setor tem uma qualidade esperada. Porém, superestimar as expectativas pode
traduzir em perda da qualidade na prestacdo dos servigos, principalmente por achar que nao

precisa verificar continuamente as atribui¢des rotineiras do setor.

Quadro 11 - Percepcdes da dimensdo dos itens de seguranca

Muito pior " Melhor Muito melhor
Pior que o Igual ao
que o esperado esperado que o que o
Dimensé&o de seguranca esperado p P esperado esperado

(Percepgdes)

O comportamento do setor de expedicdo da Unimed Norte

P14 Nordeste inspira confianga aos demais colaboradores.

3 8,57% 22,85% 25,71% | 13 | 37,14% | 2 2,85%

Este setor sente-se seguro em transagf)es com o setor de

P15 expedi¢cdo da Unimed Norte Nordeste.

8,57% 11,42% | 15 | 42,85% | 10 | 28,57% | 3 8,57%

Os funcionarios do setor de expedigédo da Unimed Norte

P16 ~ ;
Nordeste s&o corteses com os demais colaboradores.

1 2,85% 1 2,85% 15 | 42,85% | 13 | 37,14% 5 14,28%
Os funcionarios do setor de expedigdo da Unimed Norte

P17 Nordeste tem conhecimento para responder as pergunta dos 2 571% 7 20% 15 | 42,85% | 10 | 28,57% 1 2,85%
colaboradores.

Fonte: Elaboracdo propria (2009) (adaptado de Beteson e Hoffman 2001)
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Quadro 12 - Expectativas da dimensdo dos itens de seguranga

Muito pior " Melhor Muito melhor
Pior que o Igual ao
que o esperado esperado que o aue o
Dimensé&o de seguranca esperado P P esperado esperado

(Expectativas)

O comportamento do setor de expedicdo da Unimed Norte

P14 Nordeste inspira confianga aos demais colaboradores.

100%

Este setor sente-se seguro em transagdes com o setor de

P18 expedicdo da Unimed Norte Nordeste.

100%

Os funcionarios do setor de expedigcdo da Unimed Norte

P16 ~ H
Nordeste s&o corteses com os demais colaboradores.

66,66% 2 33,33%
Os funcionéarios do setor de expedicdo da Unimed Norte

P17 Nordeste tem conhecimento para responder as pergunta dos
colaboradores.

Fonte: Elaboracdo propria (2009) (adaptado de Beteson e Hoffman 2001)

3 50% 2 | 33,33% 1 |16,66%

] [ -
][]
L]
] L[]
][] -

Aqui o setor trabalha com a atencdo individualizada de cada setor priorizando cada
usuario sem esquecer dos outros USUarios.

Segundo Kaizen (1995) o interesse constante com seu cliente, a empresa tem que
reconhecer e honrar o valor permanente de um cliente, para a empresa, e ndo desapontar
clientes realmente leais, deixando de reconhecer e garantir que o procedimento de colocacdo

de novos pedidos seja simples e se baseie nas informacdes disponiveis sobre os clientes.

Quadro 13 - Percepgdes da dimensdo dos itens de empatia

Muito pior Pior que o lgual ao Melhor Muito melhor
aue o es eqrado eg erado queo aue o
Dimenséo de empatia esperado P P esperado esperado

(Percepgdes)

O setor de expedigdo da Unimed Norte Nordeste da

atencgao individual ao colaborador. 2,85% 22

)
N
®
a
N
|
W
B
N
N

1 2,85%

O setor de expedicdo da Unimed Norte Nordeste tem horario

P19 . A 22,85% | 20 | 57,14% 22,85%
de funcionamento conveniente para os colaboradores.

p2o O st_etor’ x_je expedlf;ao daNUmmed Norte Nordeste tem 22 | 62.85% 22,85%
funcionarios que dao atencéo pessoal ao colaborador.

P21 O setor de expedigdo da Unimed Norte Nordeste tem 7 20% 17 48,57 22.85%

como prioridade os interesses dos colaboradores.

Os funcionarios do setor de expedicdo da Unimed Norte
P22 Nordeste entendem as necessidades especificas dos
colaboradores.

Fonte: Elaboracdo propria (2009) (adaptado de Beteson e Hoffman 2001)

22,85% | 14 40% 10 | 28,57% 8,57%
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Quadro 14 - Expectativas da dimenséo dos itens de empatia

Muito pior pior que o lgual ao Melhor Muito melhor
aue o es eqrado eg erado gue o que o
Dimenséo de empatia esperado p p esperado esperado

(Expectativas)

O setor de expedigdo da Unimed Norte Nordeste da

P18 atencgdo individual ao colaborador. 83,33% 16,66%

P19 (o] Setor_de expedigéo da U_nlmed Norte Nordeste tem horario 33,33% 3 50% 1 |16,66%
de funcionamento conveniente para os colaboradores.

P20 (o] sz_etor' c_ie expedlf;ao da~Un|med Norte Nordeste tem 66.,66% 33,33%
funcionarios que déo atencgéo pessoal ao colaborador.

P21 O setor de expedigdo da Unimed Norte Nordeste tem 100%

como prioridade os interesses dos colaboradores.

Os funcionéarios do setor de expedigdo da Unimed Norte
P22 Nordeste entendem as necessidades especificas dos
colaboradores.

Fonte: Elaboracdo propria (2009) (adaptado de Beteson e Hoffman 2001)

a

83,33% 1 16,66%
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A verificagdo da qualidade do setor de Expedicao da Unimed Norte Nordeste, pode ser
averiguada através da equacdo Q = P — E, composta da média percentual das alternativas
marcadas dos itens 3, 4 e 5 em suas referidas dimenses conforme demonstra o grafico a

sequir:

Gréfico 01 — Demonstracao dos resultados da qualidade percebida

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%- M Tangiveis
20,00%- Hl Confiabilidade
0,00% - [0 Receptividade
-20,00% @ Seguranga
-40,00%1 B Empatia
-60,00% T T T T 1
Percepgoes Expectativas Qualidade

Atribuida

Fonte: Elaboracéo Prépria (2009)

Nos itens Tangiveis representam 59,99% das percepcOes e expectativas 50% com a
qualidade atribuida sendo superada das expectativas representada pela equacdo Q = P-E, ou
seja, Q = 9,99%. Os itens Confiabilidade representam 46,85% das percepcOes e expectativas
89,90% com a qualidade atribuida ndo sendo superada, Q = - 43,05%. Os itens Receptividade
representam 44,99% das percepcdes e expectativas 95,83% com a qualidade atribuida nao
sendo superada, Q = - 50,84%. Os itens Seguranca representam 41,42% das percepcdes e
expectativas 79,16% com a qualidade atribuida ndo sendo superada, Q = -37,74%. Os itens
Empatia representam 54,28% das percepgOes e expectativas 76,66% com a qualidade

atribuida ndo sendo superada, Q = - 22,38%.

5. CONCLUSOES

Na apresentacdo dos resultados deste documento, conclui-se que foram alcancados 0s
objetivos desta investigacdo, de avaliar a qualidade dos servicos prestados pelo setor de

Expedicdo da Unimed Norte Nordeste.

20



//\ V CONGRESSO NACIONALDE V CONGRESSO NACIONAL DE EXCELENCIA EM GESTAO

\’/ RESHEIR R Gestéo do Conhecimento para a Sustentabilidade
k Niteréi, RJ, Brasil, 2, 3 e 4 de julho de 2009

Desta forma verificou-se que os conjuntos de dimens@es avaliadas no setor através da
Escala Servqual, detectaram que o Setor de Expedicdo oferece um conjunto de acdes ndo
compativeis a apresentacdo conceitual da qualidade de servico apresentada neste documento,
sendo assim, as expectativas ndo conseguiram superar ou se igualar as percepcgdes dos
colaboradores da empresa, tendo apenas uma Unica dimensdo, as dos tangiveis que as
expectativas foram superadas pelas percep¢fes dos usuarios. Vale ressaltar que os niveis de
percepcdo avaliados foram bastante satisfatorios, de acordo com a estratificacdo dos dados
verifica-se que ha necessidade de uma observacdo minuciosa das expectativas, ou seja,
reavaliar as variaveis e ajustar a realidade do setor evitando um super dimensionamento das
expectativas.

Denotando-se a necessidade de uma reavaliacdo da infra-estrutura funcional setor,

para que desta forma suas expectativas sejam superadas pelas percep¢des dos usuarios.
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