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Resumo

O setor de servicos representa hoje o setor de maior participacdo na
economia mundial. Em um mercado cada vez mais competitivo, repleto
de clientes cada vez mais exigentes e com muitas opcdes, as empresas
contemporéneas tém um grande desafio pela frente que é a conquista
de um diferencial que dé a elas uma vantagem competitiva. Alcancar e
manter um alto nivel de qualidade na prestacédo de servicos comeca
pelo processo de atendimento aos clientes, visando a superacéo de
necessidades e expectativas, processo este fundamental para a
construcd@o de um diferencial. Porém, este processo precisa comecar de
dentro para fora, mais precisamente pela qualidade do atendimento ao
cliente interno, ou seja, o proprio funcionario, através dos servigos
que as areas da empresa prestam entre si. Este trabalho de pesquisa
objetivou avaliar a qualidade dos servigos internos em uma empresa
prestadora de servigos do estado do Rio de Janeiro. Para a coleta de
dados foi elaborado um questionario adaptado da escala SERVQUAL
para a mensuracdo da qualidade percebida. Os resultados apontam
oportunidades para a otimizagéo da qualidade dos servigos.

Palavras-chaves: Servicos, Qualidade, Clientes.
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1. INTRODUCAO

O setor de servigos cresceu significativamente, principalmente nas Ultimas trés
décadas, e continua mantendo esta tendéncia. E hoje o setor que mais emprega pessoas mundo
afora. A partir da década de 80, as organizagdes de servico vém representando uma parcela
cada vez maior e mais importante no cenario econdmico mundial. “Atualmente, mais de 80%
dos empregos nos Estados Unidos sdo ligados ao setor de servigos” (MCKENNA, 2002,
p.31). Estas organizagbes buscam continuamente atingir a exceléncia em Servigos,
considerando a qualidade no atendimento aos clientes como questdo fundamental para a
conquista e manutencdo de mercados.

A qualidade dos servicos é fortemente dependente e influenciada pelo relacionamento
interpessoal que se estabelece entre o prestador do servico e o seu cliente. Esta interacdo entre
as pessoas merece uma atengao especial uma vez que os servigos possuem, diferentemente da
producdo de bens fisicos, caracteristicas como intangibilidade, heterogeneidade e o processo
simultaneo de producdo e consumo, além do que na prestacdo de servicos o valor central
também é produzido a partir das interacGes entre as pessoas e ndo em uma fabrica.

Um servico é percebido pelos clientes de maneira subjetiva. “Quando servigos séo
descritos pelos clientes, sdo usadas palavras como: experiéncia, confianca, sentimento e
seguranca. A razdo para tal estd na natureza intangivel dos servigos” (GRONROOS, 2003,
p.68).

Segundo Barret (2000), quando fazer a diferenca se torna o foco de nossa vida,
entramos no reino do servigo.

A importancia da prestacdo de um servico demanda a necessidade de mensurarmos a
sua qualidade, pois quanto maior for a qualidade maior sera a chance da organizacdo
conquistar uma vantagem competitiva. A busca pela qualidade devera comecar de dentro para
fora, dai a importancia da prestacao de servicos internos de alta qualidade.

Os servigos internos, aqueles que as areas da empresa prestam entre si, Sdo
estratégicos para que a empresa prestadora de servigos possa alcancar alta qualidade no
processo de atendimento aos clientes externos, consumidores finais dos seus Sservigos.
Portanto, uma empresa que tem conflitos na prestacdo dos servicos internos esta sujeita a

perder competitividade e colocard em risco a sua permanéncia no mercado.
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Esta pesquisa possibilitou a avaliacdo da qualidade dos servicos internos, em uma
empresa prestadora de servicos da cidade do Rio de Janeiro, com foco na mensuracdo da
qualidade percebida pelos clientes a partir da avaliacdo das 5 dimensfes da qualidade que
compdem a escala SERVQUAL.

2. DESENVOLVIMENTO
2.1. QUALIDADE EM SERVICOS E SEUS ATRIBUTOS

Para que uma empresa de servicos seja competitiva, e se mantenha competitiva, é
importante que se compreenda e se defina como a qualidade é percebida pelos seus clientes e
de que forma a qualidade dos servicos é influenciada.

De acordo com Grénroos (2003), quando o fornecedor de servigos entende como 0s
servicos serdo avaliados pelos usuarios, é possivel identificar modos de gerenciar essas
avaliacoes e influencia-los na direcdo desejada. Deve-se sempre lembrar que o que conta é a
qualidade percebida pelos clientes.

Segundo Lovelock (2001), a qualidade do servigo € o grau em que um servico atende
Ou supera as expectativas dos clientes. Para este autor, expectativas sdo padrdes internos que
os clientes utilizam para julgar a qualidade de uma experiéncia de servico.

Para Kotler (2002), os clientes escolhem os prestadores de servigcos e, apos serem
atendidos, comparam o servico recebido com o esperado. Se o servigo percebido ficar abaixo
da expectativa, os clientes perdem o interesse pelo fornecedor. Se o servigo atender ou
exceder as expectativas, 0s clientes procurardo o fornecedor novamente.

McKenna (2002), afirma que a dinamica do consumo mudou e hoje dentre as
caracteristicas mais relevantes da organizacao estdo a flexibilidade e agilidade para mudancas,
inovacdo continua e um modelo de gestdo mais humanizado, colocando as pessoas, 0 clima
interno e a qualidade do relacionamento interpessoal no centro das atencgdes. Isto tudo
influencia fortemente como a qualidade sera percebida pelos clientes no ato da prestacdo de
um servico.

A cultura e o clima de uma empresa tém impacto vital sobre o grau de orientacdo para
servico dos seus funcionarios. Conforme enfatiza Groénroos (2003), uma cultura de servigo
fraca ou inexistente cria um sentimento de inseguranca e instabilidade que pode muitas vezes

resultar num comportamento inflexivel dos funcionarios no processo de atendimento, seja
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com o cliente interno ou externo, gerando longo tempo de espera e insatisfacbes que
prejudicam a qualidade da prestacédo do servico.

Segundo Zeithaml (2003), o comportamento de um cliente, interno ou externo,
determinado pela sua percepcdo do servico, pode influenciar ou até induzir o comportamento
de outros clientes tanto positivamente como negativamente.

Segundo Albrecht (2004), as empresas devem investir e focar no gerenciamento de
servicos que é uma abordagem organizacional total que faz da qualidade do servi¢o, como
percebida pelo cliente, a forga propulsora principal para a operagdo do negécio: “o principio
de gerenciamento de servigo & observar cuidadosamente as preferéncias do cliente e
maximizar a lucratividade ganhando e mantendo a sua preferéncia” (ALBRECHT, 2004,
p.19). Aplicar principios de gerenciamento de servigos significa que o servico é considerado o
imperativo organizacional. Nesse contexto, para o autor, a organizagéo refere-se ao conjunto
de recursos geradores de qualidade envolvido na producdo do servigo, isto &, pessoas,
funcionarios e clientes, bem como recursos tecnoldgicos e fisicos, sistemas operacionais,
gerenciamento de informac6es e administracéo.

Conforme enfatiza o autor, os funcionarios de servigo precisam de boa lideranga: “o
pessoal de servigo ira necessitar menos de gerenciamento ¢ mais de lideranga” (ALBRECHT,
2004, p.31). Os gerentes, diferentemente de como agiam na era industrial, “vao ter que
aprender a gerir as coisas menos por regras administrativas e procedimentos e mais por
direcdo pormenorizada e suporte aos funcionarios que precisam lidar com diferentes tipos de
situagoes” (ALBRECHT, 2004, p.31). A Figura 2 mostra a importancia do servico interno e,

consequentemente, dos clientes internos em uma empresa com foco total em servicos.

Figura 1 — O tridngulo do servico interno

CULTURA

EMPREGADOS

ORGANIZACAO LIDERANCA
Fonte: Albrecht (2004)
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Em 1988, Parasuraman, Zeithaml e Berry desenvolveram um questionario chamado
Escala SERVQUAL utilizando as diversas ocorréncias de satisfacdo de clientes registradas
por meio do Modelo Gap de qualidade dos servicos, desenvolvido e testado por eles em 1985.
O Gap, foi considerado por seus autores como sendo a diferenga entre a expectativa e a
percepcao de desempenho de um servico, cujo resultado é a satisfacdo do cliente, ou seja, a
satisfacdo é uma funcdo da diferenca entre expectativa e desempenho. Concluiu-se que
julgamentos de servicos considerados como de alta ou de baixa qualidade dependiam de como
os clientes percebiam o real desempenho do servico, no contexto de suas proprias

expectativas.

3. METODOLOGIA

Inicialmente foi realizada uma pesquisa qualitativa, descritiva exploratdria, para
identificacdo dos principais atributos da qualidade em servigos. Posteriormente, realizou-se
uma pesquisa quantitativa a partir de um estudo de caso, visando a mensuragédo dos principais
atributos da qualidade em servigos na percepgdo dos clientes internos das areas-alvo do
estudo.

Apdls a conclusdo da etapa de pesquisa bibliografica, optou-se por utilizar as 5
dimensdes da qualidade em servicgos da escala SERVQUAL (PARASURAMAN et al., 1988)
que sdo Confiabilidade, Presteza, Seguranca, Empatia e Aspectos Tangiveis e adapta-las para
as especificidades desta pesquisa.

Foi utilizado um questionario estruturado, adaptado pela pesquisadora, contendo 20
afirmac6es onde cada grupo de 4 corresponde a uma dimensao especifica da qualidade em
servigos, com foco nos servicos internos, utilizando uma escala Likert de 5 pontos que varia
de (1) discordo totalmente até (5) concordo totalmente.

Com o objetivo de identificar e eliminar problemas potenciais no instrumento de
pesquisa, foi realizado um pré-teste que se refere ao teste do questionario em uma pequena
amostra de respondentes que guardavam semelhanca com os futuros respondentes da
pesquisa.

A confiabilidade de uma escala, refere-se a consisténcia dos resultados gerados em
aplicacdes repetidas do instrumento, ou seja, a avaliagdo do grau de consisténcia entre
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multiplas medidas de uma varidvel. A consisténcia interna do questionario foi avaliada pelo
Alpha de Cronbach, alcancando o valor de 0,9352. Este coeficiente varia de 0 a 1, sendo que
quanto menor o coeficiente menor a confiabilidade da consisténcia interna da escala. Varios
autores, dentre eles, Hair et al. (2005) e Malhotra (2001) defendem um limite inferior a partir
de 0,70 como satisfatorio.

A amostra selecionada para a pesquisa, foi composta por 100 funcionarios de
diferentes niveis hierarquicos e funcBes que foram convidados e participaram
espontaneamente da pesquisa onde avaliaram como eles percebem o desempenho dos
fornecedores internos da organizacdo, ou seja, a qualidade da prestagédo dos servicos internos,
servicos estes que as areas prestam entre si. Todos os 100 questionarios aplicados foram
respondidos, entregues e considerados validos.

A descricdo estatistica dos dados utilizou os conceitos de freqiiéncia absoluta e
percentual, média, desvio-padrdo, mediana, primeiro e terceiros quartis e de intervalo
interquartilico, além de valores minimo, maximo e moda quando necessario.

Na descricédo e andlise dos dados utilizaram métodos ndo paramétricos em virtude dos
dados da escala Likert serem registrados em nivel intervalar.

A comparagdo entre as dimensdes, foi realizada pela Anélise da Variancia (ANOVA)
de Friedman, seguida do teste de Wilcoxon para amostras pareadas para identificacdo das

diferencas entre dimensoes.

4. ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 ANALISE DO PERFIL DA AMOSTRA

Os resultados descritos, a seguir, apresentam o perfil dos participantes deste estudo e

referem-se a escolaridade, faixa etaria, tempo de empresa e género.

Tabela 1 -Escolaridade
NUmero de Percentual Percentual

Escolaridade

Funcionarios (%0) acumulado (%)
Ensino Médio 6 6 6
Superior 73 73 79
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Pés-graduacao

(lato sensu) 20 20 %9

Mestrado 1 1 100

Total 100 100

80 -
73%

:% 60
2 401
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[ 20%
S 20

I—IG% 1%
0 T T T 0 1
Ensino Médio Superior P6s-graduacéo Mestrado
Escolaridade
Tabela 2 - Faixa Etaria
Faixa Etria Numero de  Percentual Percentual
Funcionarios (%) acumulado (%)

20 a 30 anos 17 17 17

31 a 40 anos 61 61 78

41 a 50 anos 20 20 98
Acima de 50 anos 2 2 100
Total 100 100
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Tabela 3 - Tempo de Empresa

2%
|

Acima de 50 anos

Tempo de Numero de Percentual Percentual

Empresa Funciondrios (%) acumulado (%)
1ab5anos 15 15 15
6 a 10 anos 49 49 64
11 a 15 anos 24 24 88
Acima de 15 anos 12 12 100
Total 100 100
60

49%
50
40
30 24%
20 1500
12%
10
0 . .
1a5anos 6 a 10 anos 11 a 15 anos Acima de 15 anos

Tempo de empresa
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Tabela 4 - Género

Percentual de

Género Funcionarios
(%)
Feminino 47
Masculino 53
Total 100
Feminino

47%

Masculino
53%

4.2. ANALISE DOS PRINCIPAIS ATRIBUTOS DA QUALIDADE EM
SERVICOS

A partir da conclusdo da etapa de pesquisa bibliogréfica, verificou-se que as 5
dimensbes da qualidade em servigos, pesquisadas e utilizadas por Parasuraman no
desenvolvimento da escala SERVQUAL (PARASURAMAN et al., 1988), representam 0s
principais atributos da qualidade em servicos descritos na literatura, tendo sido, até os dias
atuais, freqiientemente referenciados e utilizados pelos principais autores da area de servicos
que foram pesquisados, e citados neste trabalho, e, portanto, optou-se por adapta-los as
especificidades desta pesquisa.

No questionario utilizado na presente pesquisa, composto por 20 itens, cada grupo de 4

afirmativas representa uma dimenséo especifica, sendo:

Aspectos Tangiveis: itensde 1 a 4
Confiabilidade: itensde 5a 8

Presteza: itens de 9 a 12

Seguranca: itens de 13 a 16

Empatia: itens de 17 a 20
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Os participantes da pesquisa expressaram sua concordancia ou discordancia, tendo na
escala Likert as opgdes que variavam de: (1) discordo totalmente até (5) concordo totalmente.
O numero de funcionarios (freqiiéncia) em cada escore da escala Likert, em cada item do
questionario, esta indicado na Tabela 1, onde o preenchimento em cinza indica o escore

modal do item:

Tabela 5- Escores da Escala de Likert

Escores da Escala de Likert

Item

1 2 3 4 5
P.1 1 6 33 45 15
P.2 2 8 29 42 19
P.3 2 2 8 50 38
P.4 1 1 22 57 19
P.5 0 10 45 41 4
P.6 1 17 44 31 7
P.7 2 10 34 46 8
P.8 3 19 41 33 4
P.9 11 21 26 36 6
P.10 2 16 34 38 10
P.11 2 28 26 33 11
P.12 2 28 23 36 11
P.13 2 10 39 39 10
P.14 2 17 24 45 12
P.15 0 8 27 53 12
P.16 1 6 12 56 25
P.17 8 34 28 24 6
P.18 2 25 44 23 6
P.19 1 25 31 33 10
P.20 6 16 17 48 13

10
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Analisando os resultados apresentados na Tabela 1, o item 3, um dos itens referentes a
dimensdo Aspectos Tangiveis, obteve 88% de concordancia sendo o maior percentual
alcancado em concordancias (50 + 38) em relagdo aos demais itens de questiondrio. Este item
apresenta a seguinte afirmativa: os materiais usados na comunicagéo interna (intranet, jornal
interno, murais, banners e etc) sdo de facil acesso e visualizacdo. No questionario, esta
dimensdo corresponde aos itens 1 a 4 e se refere, além do supracitado no item 3, a
modernidade dos equipamentos da empresa e as instalagdes fisicas, sendo também todos estes
itens muito bem avaliados pelos respondentes. Como consequiéncia, a dimensdo Aspectos
Tangiveis foi a mais bem avaliada no estudo de caso.

Quanto ao item 5, referente a dimensdo Confiabilidade, a afirmativa é: os servicos
entre as areas sao realizados conforme o prometido; observa-se que quase a metade, 45% dos
respondentes, ndo concordam nem discordam, pois marcaram a op¢édo (3) na escala Likert que
significa o ponto de neutralidade. Inclusive, foi 0 maior percentual alcangado no questionario
na escolha pela opc¢éo (3) da escala.

A proposito, analisando todos os itens referentes a dimensdo Confiabilidade, do item 5
ao item 8, observa-se 0 maior indice de respostas marcadas na opcao de neutralidade, sendo
respectivamente: 45%, 44%, 34% e 41%. Também se verificou nos itens da dimensdo
Confiabilidade os menores percentuais referentes a opcdo (5) da escala, que significa
concordancia total, sendo respectivamente 4%, 7%, 8% e 4%. A analise dos resultados
pertinentes a esta dimensdo, aponta a necessidade de um monitoramento e supervisdo mais
freqlientes destes itens e, portanto, acOes gerenciais que fortalecam o relacionamento
interpessoal, dentro e fora da equipe de trabalho e, conseqlientemente, o elo de confianga nos
Servicos que as areas prestam entre si. Questdes relevantes, como cumprimento de prazos e
necessidade de retrabalho, estdo contempladas pelos demais itens que compdem esta
dimensdo e merecem toda a atencdo dos gestores.

O item 9, referente & dimensdo Presteza, cuja afirmativa é: os funcionarios atendem
prontamente o cliente interno; apresentou o mais alto percentual em discordancia total, 11%,
uma vez que no questionario marcar a opcao (1) significa discordar totalmente. Vale ressaltar
que o percentual total de discordancia neste item alcanga 32% (11 + 21), uma vez que marcar
a opcdo (2) no questionario significa também uma discordancia. Apresenta-se aqui uma
oportunidade para que 0s gestores revejam a prioridade que as areas estdo dando as demandas
dos clientes internos e o nivel de cooperacdo entre elas. Além disso, € bom lembrar que quem

estd, muitas vezes, aguardando a conclusdo de um processo interno € um cliente externo,

11
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usuario final do servi¢co. A capacidade de resposta afeta diretamente a qualidade do servico
interno e, consequientemente, a qualidade do servico externo.

Com relagdo a dimensdo Seguranga, que no questionario € composta pelos itens 13 a
16, questbes como cortesia, educacdo, seguranga nas interacdes com as areas e competéncia
para resolver problemas obtiveram um bom resultado, sendo a segunda melhor avaliada pelos
respondentes, ficando atras apenas da dimensdo Aspectos Tangiveis. O resultado alcancado
por esta dimensdo demonstra a competéncia técnica dos profissionais nas areas da empresa,
porém os resultados obtidos pelas dimensdes Presteza e, principalmente, pela dimenséao
Empatia, apontam a necessidade do desenvolvimento da competéncia interpessoal.

Conforme mostrou a tabela 1, o item de numero 17, um dos itens referentes a
dimensdao Empatia, obteve a pior avaliagdo por parte dos respondentes. No questionario a
afirmativa 17 é a seguinte: o cliente interno recebe um atendimento personalizado das areas
da empresa; 42% discordaram (8 + 34). Verifica-se por este resultado que para 42% dos
respondentes a empresa ndo esta praticando um processo de atendimento personalizado as
demandas do cliente interno.

Segundo afirma Zeithaml (2003), na era dos servigos a personalizacdo do atendimento
é percebida como um diferencial, portanto, este diferencial deveria comecar sendo construido
e praticado de dentro para fora, evitando assim a diferenca entre o discurso e a pratica
organizacional nos servi¢os internos. Além da personalizacao tratada pelo item 17, os demais
itens referentes a esta dimensdo tratam do interesse pelas demandas e da atencdo as
necessidades dos clientes internos. A dimensdo Empatia, representada no questionario pelos
itens 17 a 20, obteve a Ultima colocacdo em relacdo as demais dimensdes na avaliagdo dos

respondentes.

Tabela 6 - Descricdo Estatistica de cada Item

Item Média ;ejl\gg Mediana in té?’;eurz;/ﬁcli?ico Moda
P.1 3,67 0,84 4 1 4
P.2 3,68 0,94 4 1 4
P.3 4,20 0,83 4 1 4
P.4 3,92 0,73 4 0 4
P.5 3,39 0,72 3 1 3
P.6 3,26 0,86 3 1 3

12
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P.7 3,48 0,86 4 1 4
P.8 3,16 0,88 3 1 3
P.9 3,05 1,12 3 2 4
P.10 3,38 0,94 3 1 4
P.11 3,23 1,04 3 2 4
P.12 3,26 1,05 3 2 4
P.13 3,45 0,88 3 1 3e4
P.14 3,48 0,98 4 1 4
P.15 3,69 0,79 4 1 4
P.16 3,98 0,84 4 0,25 4
P.17 2,86 1,06 3 2 2
P.18 3,06 0,90 3 2 3
P.19 3,26 0,98 3 2
P.20 3,46 1,10 4 1 4
Tabela 7 - Descricdo e Analise Estatistica das Dimensdes
Desvio Intervalo
Dimensdes Meédia MinimoMéaximo Mediana
padréo interquartilico
Aspectos Tangiveis 3,868 0,629 2 5 4 0,75
Confiabilidade 3,323 0,678 15 5 3,38 1
Presteza 3,230 0,961 1,25 5 3,5 1,75
Seguranca 3,650 0,711 1 5 3,75 0,25
Empatia 3,160 0,804 1 5 3 1,25

4.3. COMPARACAO DOS ESCORES MEDIOS DAS DIMENSOES

A Andlise da Variancia de Friedman indica ao nivel de significancia o = 0,05 (5%),

que as avaliacBes das cinco dimensOes, pelos funcionérios, foram realizadas de modo

estatisticamente diferenciado (4% = 91,349; g.l. = 4; p<0,0001). O teste de Wilcoxon para

13
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dados pareados (estatistica W) permite identificar as diferencas nas avaliacfes das dimensoes.

O quadro 5, a seguir, resume os achados:

Quadro 1 — Comparacao dos escores médios das dimensdes

Confiabilidade Presteza Seguranca Empatia
z=6,29 z2=497 z=3,06 2=6,29
Aspectos Tangiveis | p<0,0001 p<0,0001 valor-p = 0,002 p<0,0001
SIM SIM SIM SIM
z=1,04 z=577 z2=2,66
Confiabilidade valor-p = 0,300 p<0,0001 valor-p = 0,008
NAO SIM SIM
z=5,69 z=1,00
Presteza p<0,0001 valor-p = 0,316
SIM NAO
z2=6,75
Seguranca p<0,0001
SIM

A estatistica W de Wilcoxon para grupos de dados pareados foi aproximada pela
estatistica z em virtude do tamanho da amostra (n=100, correspondendo a uma grande
amostra).

SIM, significa que a dimens&o indicada na respectiva linha difere da dimenséo da
correspondente coluna, com a significAncia estatistica (p ou valor -p) registrada no
cruzamento das duas;

NAO, significa que a dimensdo indicada na respectiva linha nio apresenta diferenca

estatisticamente significante (p>0,05) em relacdo a dimensao da correspondente coluna.

A andlise final comparativa dos principais atributos da qualidade nos servigos internos
permite concluir que:

1) A avaliacdo para a dimensdo Aspectos Tangiveis superou com significancia
estatistica (p<0,05) cada uma das demais dimensdes, tendo sido, por isso, a dimensdo melhor
avaliada: a média dos escores médios para Aspectos Tangiveis (3,868) superou as médias dos
escores medios de cada uma das demais dimensdes.

2) A avaliacdo da dimensdo Seguranca foi superior, com significancia estatistica
(p<0,05), a cada uma das demais dimensOes, exceto a de Aspectos Tangiveis, da qual foi
inferior com significancia estatistica, tendo sido, por isso, a segunda de melhor avaliacdo: a
média dos escores médios para a dimenséo Seguranca (3,650) superou as médias dos escores

médios das demais dimensdes, exceto a avaliacdo da dimensdo Aspectos Tangiveis.
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3) A avaliacdo para a dimensdo Confiabilidade foi inferior, com significancia
estatistica (p<0,05), as dimensdes de Aspectos Tangiveis e de Seguranca e, superior com
significancia estatistica a dimensdo de Empatia: as médias dos escores médios para a
Confiabilidade (3,323) apresentou-se significativamente menor do que a avaliagdo da
dimensdo Aspectos tangiveis e da dimensdo Seguranca e, significativamente maior do que a
avaliacdo da dimensdo Empatia, mantendo-se quase equivalente a avaliacdo da dimensdo
Presteza.

4) A avaliagdo da dimensdo Presteza mostrou-se diferente, com significancia
estatistica (p<0,05), das avaliacdes das dimensbes Aspectos Tangiveis e Seguranca: média dos
escores médios menor do que os escores de ambas (3,230). Das outras duas dimensdes,
Confiabilidade e Empatia, diferiu menor com significancia estatistica (p>0,05).

5) A avaliacdo da dimensdo Empatia (3,160) foi praticamente semelhante
estatisticamente (p>0,05) a avaliagdo da dimensdo Presteza e diferiu estatisticamente (p<0,05)

a menor para todas as demais dimensGes.

A partir dos resultados apresentados pelos escores medios das dimensdes, verificamos
que a dimensdo Aspectos Tangiveis obteve o melhor resultado na avaliagdo da qualidade dos
servicos internos, seguida das dimensdes Seguranca, Confiabilidade, Presteza e, por altimo,

Empatia.
5. CONCLUSAO

A realizacéo desta pesquisa foi motivada pela identificacdo dos principais atributos da
qualidade em servicos, que devem ser monitorados pela organizacdo, com foco nos servicos
internos, visando a otimizacao da qualidade da prestacdo de servicos que as areas da empresa
prestam entre si.

Esta pesquisa, além de ter identificado os principais atributos, cumpriu também o
objetivo de utiliza-los para avaliar a qualidade da prestacdo dos servigos internos, com base
nas percepcdes dos clientes internos. Para isto, foi realizado um estudo de caso onde foi
aplicado um instrumento de pesquisa, adaptado da escala SERVQUAL, para avaliar a
qualidade dos servigos internos percebida por 100 funcionarios que avaliaram 0s servicos

resultantes da interacdo cliente-fornecedor internos da empresa em que trabalham.
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Os resultados da pesquisa apontaram que o atributo ou dimensdo Aspectos Tangiveis
foi a melhor avaliada pelos clientes internos, seguida pelas dimensbes Seguranca,
Confiabilidade, Presteza e, por tltimo, a dimensdo Empatia que obteve a mais baixa avaliacdo
dos respondentes.

Conforme esta evidenciado, 0s aspectos prioritarios na organizacdo pesquisada, que
precisam ser trabalhados pelos gestores, se referem ao desenvolvimento da competéncia
interpessoal. Vale ressaltar que em servigos a interacdo humana interfere diretamente na
qualidade, que é estabelecida e avaliada no ato da prestacdo do servigo.

Cabera aos gestores a realizacdo de um plano de ac¢bes onde possam integrar as
pessoas, das diferentes areas, ao proposito do servico e disseminar deste modo a importancia
da qualidade dos servigos internos, visando nao somente o desenvolvimento profissional das
equipes de trabalho como também a otimizacdo da qualidade dos servigos internos.

Conforme defende Albrecht (2004), na era dos servi¢os é providencial que a empresa
entenda que ndo pode mais estar em guerra consigo mesma e que deve, portanto, substituir as
cercas internas por pontes.

Os clientes internos expressaram claramente, através do resultado da pesquisa, que
existem oportunidades de melhoria em relacdo a qualidade do processo de atendimento as
suas demandas, que podem ser mais prontamente atendidas, de modo personalizado,
entregues conforme prometido e que facam parte, assim como as demandas dos clientes
externos costumam fazer, do centro de interesse e atencéo dos fornecedores internos.

Cabe advertir que, o instrumento de pesquisa foi direcionado para pesquisar a
qualidade percebida pelo cliente interno e que os resultados obtidos estao restritos ao periodo
de tempo determinado em que foi realizada a presente pesquisa. As percepcgdes traduzem
caracteristicas dinamicas e, portanto, os resultados aqui expressos devem ser considerados
relevantes para o periodo da aplicacdo do questionario. A estatistica descritiva, utilizada para
as andlises deste trabalho, teve por objetivo descrever e analisar determinada amostra, sem
pretender tirar conclusdes de carater genérico.

Para pesquisas futuras, fica a sugestdo de um estudo que realize uma correlagéo entre
as percepcdes dos clientes internos e as percepcdes dos clientes externos, sobre a qualidade
dos servicos prestados, avaliadas a partir dos principais atributos da qualidade em servicos.
Deste modo, podera ser viabilizada uma analise capaz de estabelecer se existe influéncia ou

outra natureza de relacdo entre elas.
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