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RESUMO

A gestdo da qualidade em servicos vem se tornando a cada dia uma das areas mais relevantes
nas pesquisas em Engenharia de Producdo. Diante disso, o setor de servi¢os vem assumindo
importante papel para o desenvolvimento da economia, uma vez que esta inserido em um
ambiente de negdcios altamente competitivo. Isto se deve ao nitido aumento do setor, passando
a ocupar a principal posicao na geracao de empregos formais no pais, superando as industrias,
gerando assim, ocupacao e renda. Acredita-se que seja necessario buscar a melhoria em todos
0S Seus processos, uma vez que na producdo de servicos ha a inseparabilidade do processo
produtivo do produto final. A gestdo de servigos passa a ser um relevante diferencial e requer
sempre avaliar a satisfacdo dos envolvidos. Dessa forma, a satisfacdo pode ser regular, mas a
qualidade se particulariza como um parametro de longo prazo, uma vez que, ela necessita de
ferramentas que possibilitem mensurar e acompanhar constantemente. O presente estudo
abordou o tema avaliacdo dos servigcos prestados por uma galeria popular de Manaus e teve
como problematica analisar os impactos gerados pelo processo de transferéncia dos camel6s
das ruas para a galeria Espirito Santo. Nesse contexto, buscou-se responder a seguinte questao:
Como avaliar e medir a qualidade dos servicos percebido pelos permissionarios permitindo a
sua melhoria continua? Frente ao exposto, esta dissertacéo teve por objetivo geral analisar como
0s permissionarios avaliam a qualidade dos servicos, baseado na escala Likert, para mensurar
a qualidade percebida, que auxilie a sua melhoria continua. Para tanto, estabeleceu-se como
objetivos especificos: demonstrar as dimensdes da qualidade, analisar 0s impactos
socioecondmicos gerados para 0s permissionarios instalados na galeria Espirito Santo, mapear
os obstaculos que prejudicam a qualidade na prestacdo de servicos da galeria e avaliar os
resultados encontrados no estudo de caso, propondo a¢des de melhorias com base na lacuna
identificada pelo modelo SERVQUAL. A metodologia utilizada para a realizacdo do estudo de
caso consistiu em pesquisa de campo em que foi realizada a aplicacdo de questionarios
estruturados compostos de 18 perguntas destinadas a 200 permissionarios da galeria, aplicados
nos meses de fevereiro e marco de 2015. Também foram realizadas analises documentais
fornecidas pela organizagdo pesquisada. Os resultados desta pesquisa de campo
proporcionaram um panorama da qualidade dos servigcos e 0s obstaculos que prejudicam a
prestacdo dos servicos ofertados.

Palavras-chave: gestdo de servicos; galerias populares; qualidade em servigos; modelo
SERVQUAL



ABSTRACT

The quality management in services has been becoming one of the most relevant areas of
research in Production Engineering. Given this, the services sector has been assuming an
important role for the development of the economy, since it is inserted in a highly competitive
business environment. This is due to the sharp increase in the sector, taking the leading position
in the generation of formal jobs in the country, surpassing the industries, thus generating
employment and income. It is believed that it is necessary to seek improvement in all its
processes, since in the production of services there is the inseparability of the productive
process of the final product. Service management becomes a relevant differential and always
requires evaluating the satisfaction of those involved. In this way, satisfaction can be regular,
but quality is particularized as a long-term parameter, since it needs tools that allow
measurement and monitoring constantly. The present study dealt with the evaluation of the
services provided by a popular gallery in Manaus and had as a problem to analyze the impacts
generated by the process of transfer of street vendors from the streets to the Espirito Santo
gallery. In this context, we tried to answer the following question: How to evaluate and measure
the quality of services perceived by the permission holders allowing their continuous
improvement? In view of the foregoing, this dissertation had as general objective to analyze
how the licensees evaluate the quality of the services, based on the Likert scale, to measure the
perceived quality, that helps to its continuous improvement. In order to do so, the following
specific objectives were established: to demonstrate the dimensions of quality, to analyze the
socioeconomic impacts generated by the licensees installed in the Espirito Santo Gallery, to
map the obstacles that hamper the quality of the gallery services and to evaluate the results
found in the study of cases, proposing actions for improvements based on the gap identified by
the SERVQUAL model. The methodology used to carry out the case study consisted of field
research in which the application of structured questionnaires composed of 18 questions for the
200 gallery licensees applied in the months of February and March of 2015 were also carried
out. Documentary analyzes provided by the research organization. The results of this field
survey provided an overview of the quality of the services and the obstacles that hamper the
provision of the services offered.

Keywords: service management; popular galleries; quality in services; SERVQUAL model.
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INTRODUCAO

Neste capitulo introdutério sdo apresentadas as principais caracteristicas do trabalho, a
importancia do tema que serve de base para a pesquisa, 0s objetivos gerais e especificos, a

justificativa do trabalho e a estrutura da dissertagéo.

1.1 Do contexto ao problema

A gestdo de servicos cada vez mais vem se tornando uma das areas mais significativas
em pesquisa da Engenharia de Producéo. E um setor de servigos que assume importante papel
para o desenvolvimento da economia, uma vez que esta inserido em um ambiente de negdcios
altamente competitivo. Isso se deve ao nitido aumento do setor, que passa a ocupar a principal
posicdo na geracdo de empregos formais no pais, superando até as inddstrias e gerando
ocupacao e renda.

As atividades de servigos tém sido de suma importancia para a sociedade, seja pelo
posicionamento que desempenham no setor econémico, seja pelo ranking do Produto Interno
Bruto (PIB), assim como na producdo de empregos, por meio da observacdo das intencdes e
mudancas pela qual a economia mundial vive. A participacdo deste setor na ocupacdo de mao-
de-obra e na formacédo de riqueza tem sido o principal parametro utilizado para realcar essa
posicao.

Dessa forma, o estudo da gestdo de servigos pode ser entendido como uma forma
particular da Administracdo de Opera¢6es. Johnston e Clark (2008) definem Administracdo de
Operagdes como sendo a atividade de administrar processos, pessoas e recursos para fornecer
os bens e servicos em um nivel especificado de qualidade e de forma eficiente em custo. Ela
também é responsavel pela implementacdo da estratégia corporativa no nivel operacional.
Segundo os autores, ha trés tarefas fundamentais da administragdo de operacgdes: desenvolver a
estratégia de operacGes, melhorar continuamente a operagéo e gerenciar as operagoes diarias.

Nesse sentido, o gerenciamento de servigos pela visdo das operagdes é extremamente
desafiador e a gestdo de servigos exige do gestor uma visdo estratégica para subsidia-lo numa
otica que foque em eficiéncia e concomitantemente na entrega de valor para os clientes. E
necessario que a tomada de decisdo leve em conta a destinacdo de recursos de forma correta e
de acordo com o que o cliente preza. O que sé € possivel quando a organizacao investe para

conhecer melhor os clientes e manter um canal aberto para ouvi-los (CORREA e CAON, 2002).
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Desde a década de 80, muitos formatos de lojas ndo ofereceram resisténcia e deram
lugar para novos tipos de formatos mais adequados as particularidades do mercado consumidor.
A partir dessas transformacdes na economia, as organizacfes encontram-se num cenario
competitivo, visto que a busca pelo cliente tem levado a constantes mudancas de estratégias,
diversificando tipos diferentes de lojas e transformando o perfil varejista. Porém ndo ha um
formato ideal de loja de varejo, a melhor alternativa serd aquela que melhor atender o negdécio,
onde caracteristicas como comodidade, seguranca e facilidade de estacionamento comecaram
a ganhar a preferéncia do consumidor.

De acordo com Churchill (2000, p. 417), o comércio varejista proporciona beneficios
entre os clientes, produtores e atacadistas, criando valor de acordo com a disposi¢cdo de uma
enorme variedade de produtos em horarios e quantidades de modo oportuno. E para os
fornecedores (produtores e atacadistas) é uma forma eficiente de dispor os produtos ao
consumidor final. Primeiro e mais importante passo nesse processo € conhecer o que o cliente
quer e deseja na prestacdo de um servico, uma vez que uma leitura incorreta em relagdo ao que
os clientes esperam podem colocar 0 negocio em situacdo delicada e até mesmo a perenidade
da organizacdo em um mercado competitivo.

Nesse sentido, a gestdo da qualidade dos servicos passa a ser um relevante diferencial
e requer sempre avaliar a satisfacdo dos envolvidos, considerando que a satisfacdo pode ser
regular, mas a qualidade se particulariza como um parametro de longo prazo, assim sendo, ela
necessita de ferramentas que possibilitem mensurar e acompanhar constantemente.

Frente ao exposto, foi abordada a tematica avaliacdo dos servicos prestados por uma
galeria popular de Manaus: O caso da galeria Espirito Santo.

Este trabalho propde a utilizacdo do modelo SERVQUAL adaptado, desenvolvido por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988). O modelo é constituido por 18 perguntas que abrange
as cinco Dimensbes ou Determinantes a Qualidade, levando em consideracdo os critérios
comuns as operacdes de servicos como: confiabilidade, responsabilidade, seguranca, empatia e
aspectos tangiveis. O resultado auxiliou nas acOes de estratégias, para obter um melhor
desempenho da organizacdo, e detectar as tendéncias da qualidade em servi¢o na visdo do
cliente.

Segundo Zeithaml (1988 apud CHURCHILL JR, 2000), na formulacdo dessas
estratégias, é imprescindivel o conhecimento dos atributos referente ao valor percebido pelos
clientes. Devido a essas mudancas e dos conceitos apresentados, este trabalho busca responder
a seguinte questdo: Como avaliar e medir a qualidade dos servigos percebido pelos clientes,

permitindo a melhoria continua?
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1.2 Objetivos

Objetivo geral:
Analisar como os permissionarios avaliam a qualidade dos servigos, baseado na escala

Likert, para mensurar a qualidade percebida, que auxilie a melhoria continua.

Obijetivos especificos
1. Demonstrar as dimensdes da qualidade;
2. Analisar os impactos socioeconémicos gerados para 0s permissionarios instalados

na galeria Espirito Santo;

3. Mapear os obstaculos que prejudicam a qualidade na prestacdo de servi¢os da

galeria;

4. Avaliar os resultados encontrados no estudo de caso, propondo a¢des de melhorias

com base na lacuna identificada pelo modelo SERVQUAL.

1.3 Justificativa

A qualidade na prestagéo de servicos e a procura da satisfacdo do consumidor deixou
de ser um método eficaz para assegurar a fidelizacdo de clientes novos e antigos. De acordo
com Kaotler (2003); Armstrong (2003); Churchill Jr. (2000); Gale (1996); Zeithaml (1988), é
fundamental medir a satisfacdo dos clientes e a observacdo do valor percebido, uma vez que as
organizacfes tém como objetivo a geracdo de lucro, assim como conquistar a maior parcela
factivel do mercado por meio do retorno de clientes.

As organizagdes, que continuam realizando as coisas da mesma forma por longos
periodos, sdo logo ultrapassadas por concorrentes cada vez mais habilidosos, em evolugéo
constante, num mundo de mudangas e muitas vezes drasticas. A Unica saida & melhorar
(CORREA e CAON, 2009).

Nesse contexto, utilizaram varias estratégias, a fim de atrair e atender a maior
guantidade de clientes possiveis, supondo que quanto maior for atendida as necessidades,
maiores as chances de eles voltarem ao empreendimento, assim como estabelecer uma relacéo
mais estreita.

Desse modo, € de suma importancia o estudo dos servigos para constatar se 0s Servi¢os

ofertados sdo de qualidade e se os clientes conseguem perceber a qualidade embutida neles. A
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qualidade do servico é uma opinido geral do cliente sobre a entrega, que é constituida por uma
série de experiéncias bem ou malsucedidas.

Gerenciar as lacunas no servico ajudara a empresa a melhorar a qualidade, mas néo
sdo apenas por meio das lacunas que os clientes julgam um servi¢co, podem ser utilizadas
também cinco dimensdes amplas como critérios de julgamento: confiabilidade, tangibilidade,
responsabilidade, seguranga e empatia (LOVELOCK, 2001).

Esse estudo podera contribuir com os fatores a seguir:
» Contribuicdo para a organizacéo
v Implantar mecanismos para mensurar a qualidade e conhecer a percepcao dos

clientes para uma melhor prestacdo de servicos;

v" Direcionar a gestdo de servicos com a estratégia de negdcios, a fim de direcionar
esforgos, buscar novas estratégias de operagdes para a organizacao e incorporar
essa cultura nas atividades da organizagéo;

v" Investir na qualificacdo dos permissionarios. O que representa maior eficacia

nos servicos ofertados.

» Contribuicdo académica
v' Contribuir para o aprimoramento das publicacdes sobre a area servicos;

v Difundir modelos de ferramentas para gestdo de servicos na esfera publica ou

privada.

» Contribuicdo prética

v Ceder os procedimentos com a abordagem de gestdo de servicos para aplicar

nas organizacgdes e buscar melhores resultados organizacionais.

» Contribuicéo para a sociedade

v" Melhorar o conhecimento das pessoas sobre 0 conceito e pratica de gestdo de

Servigos.
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1.4 Delimitacéo do estudo de caso

Esta pesquisa foi realizada na Galeria Popular Espirito Santo, localizada na Cidade de
Manaus/AM, da qual foi analisado o impacto da transferéncia dos camel®s para a galeria

Espirito Santo.

1.5 Estrutura do trabalho

Este trabalho estrutura-se em cinco capitulos. O capitulo dois apresenta a
fundamentacéo teorica, a partir da revisao da literatura, que versa sobre a origem das galerias,
galerias populares em Manaus, servigos, qualidade e evolugdo do conceito e ferramentas da
qualidade.

No capitulo trés, é descrita a metodologia utilizada, a fundamentacéo, a selecdo do
estudo de caso, defini¢do da populagédo e amostra, 0s procedimentos da pesquisa, as ferramentas
que foram utilizadas para a coleta e analise dos dados, bem como foi realizada a validacdo dos
resultados obtidos.

Em seguida, no quarto capitulo, apresentam-se os resultados preliminares e esperados.

No quinto capitulo, encerra este trabalho de pesquisa.

E finalizando, apresentam-se as referéncias utilizadas no trabalho.
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REVISAO DA LITERATURA

O objetivo deste capitulo é demonstrar a conceitos sobre os principais assuntos
utilizados na fundamentacéo tedrica deste trabalho, que foram selecionados a partir de livros e
artigos disponiveis na literatura. Tais materiais tratam do tema a origem das galerias populares,
qualidade, ferramentas da qualidade, ferramenta SERVQUAL e qualidade em servicos.

2 ORIGEM DAS GALERIAS

A partir do final do século XVIII, devido as mudancas politicas e socioecondmicas
oriundas da Revolucéo Politica Francesa e da Revolugdo Industrial Inglesa, cada uma com suas
particularidades, produziram novas maneiras de disposicdo da vida urbana. Nessa época, as
cidades de Londres e Paris atrairam vultuosos investimentos duvidosos, incertos.

A area industrial de artigos de luxo surge como principal responsavel pela ideia de
galerias, porém elas nasceram como forma de empregar o capital em um imovel, tendo a
cooperacdo de pessoas com capital proprio do setor comercial e industrial, vislumbrando
fornecer aos usuarios areas agradaveis ao consumo de bens e servigos. Na maior parte das vezes,
as arcadas combinavam areas de comércio no piso térreo e areas para moradia e outros servicos
nos andares superiores, sem desfigurar o principio basico de serem areas publicas, abertas a
cidade e a vida urbana (ALEIXO, 2005).

Entende-se como galerias, lugares cobertos destinados ao passeio e ao comeércio,
colecdo de imagens e formadora de um imaginario, fonte de vitalidade urbana. Conforme
Vargas (2001, p. 177), a expressao galeria pode ser entendido como sindnimo de passagem ou
arcada. A palavra passagem deriva do latim passus e remete a movimento. Geralmente as
galerias situavam-se em ruas cobertas. Porém foi necessario aguardar a evolucgdo tecnoldgica
com a introducdo do ferro e do vidro, a fim de viabilizar a construgdo de enormes coberturas de
vidros.

As galerias passaram a formar complexos interligando areas cobertas, ao abrigo do sol
e chuva, o qual unia salGes, casas de café e as galerias. Esses locais passaram a ser pontos de
encontros de artistas, intelectuais da época, turistas, assim como de pessoas comuns que
circulavam pelos seus corredores. Em geral, esse tipo de empreendimento unia duas ou mais

ruas, enveredando pelas quadras, fazendo a conexdo de edificios ou espacos publicos com
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outras areas, onde oferecia uma alternativa de mudanca do grande numero de pessoas das
principais ruas da cidade (HERTZBERGER, 1999).

No comecgo do século XX, com as novas propostas do espaco urbano em Paris, as
galerias comerciais comecaram a se desestruturar, perderam espaco para a construcdo de
enormes eixos viarios, fazendo com que a populagéo de baixa renda fosse deslocada para outras
areas e surgindo a subdivisdo da cidade, a area comercial da residencial. Em face disso, as
galerias precisaram buscar alternativas de sobrevivéncia para as geracdes futuras (BENJAMIM,
2007).

Vargas (2001, p. 167) sinalizou que uma juncao de fatores propicia o surgimento das
galerias cobertas, como um empreendimento imobiliario comercial, que se tornou possivel pela
convergéncia de varios fatores como enormes areas de terrenos, assim como uma classe alta
diferenciada, voltada para as financas e o comércio, como também atender as novas
necessidades dos consumidores, em que as circunstancias politicas e socioeconémicas,
forneciam o cenério ideal.

Esse tipo de comércio explorava espacos abertos, sendo empreendimentos comerciais
apurados, com a tendéncia de explorar areas de vendas para um novo nicho de compradores,
criando um ambiente de lojas com &reas estreitas, a fim de dar ao consumidor uma melhor
visualizagdo das vitrines em ambos os lados. Segundo Hertzberger (1999, p.76), o principio da
galeria voltou a adquirir relevancia local quando houve uma demanda por areas de pedestres no
centro das cidades, ja que o volume do transito nas ruas havia se intensificado, fazendo com

que suas areas internas fossem utilizadas.

2.1 Galerias populares em Manaus

As galerias comerciais sdo vistas como a primeira forma de shopping center a nascer
nas cidades. E por meio delas que varias lojas se aglutinam no mesmo ambiente, passando a
dividir espacos comuns, tentando chamar a atencdo dos transeuntes, destinando a interligacédo
mais segura e protegida entre duas ruas de movimento.

Uma das primeiras galerias a existir na cidade de Manaus foi o Condominio do Edificio
Galeria Central, situada a rua Marechal Deodoro, 172, centro, pertencente ao grupo J. G.
Araujo. Era composta de 7 andares, diversas lojas pequenas em cada andar, assim como a
Galeria Avenida. Dia 28 de setembro de 1990, um incéndio de enorme proporcdo destruiu

grande parte dos edificios situados no quarteirdo composto pelas ruas Eduardo Ribeiro,


http://www.planetabrasileiro.com/condominio-do-edificio-galeria-central-manaus-am-F140EC30312D8
http://www.planetabrasileiro.com/condominio-do-edificio-galeria-central-manaus-am-F140EC30312D8
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Quintino Bucailva, Marechal Deodoro e Teodoreto Souto, o qual atingiu o prédio da Galeria
Central (BRAGA, 2013).

Em 1974, na Avenida Eduardo Ribeiro, esquina com a Saldanha Marinho, iniciou-se
a construcdo do primeiro Centro de Compras de Manaus, chamado de Centro Comercial do
Norte — Manaus Shopping Center ou apenas “Shopping Center”, concluido em 1976. O mesmo
conta com 20 andares, tendo lojas nos primeiros andares, com 26 a 157 metros quadrados, com
ar condicionado central e escadas rolantes. As salas comerciais sdo de 35 a 60 metros
quadrados, contam com modernos elevadores e comodidades, tendo vista privilegiada para o
Rio Negro. Sua arquitetura era arrojada para a época, contava com pontos de telefones nas lojas
e salas comerciais, com quebra-sol, caixilhos de aluminio e vidros em cristal temperado fumé
(BRAGA, 2013).

Com o processo de revitalizacao do centro historico de Manaus em 2012, comecaram
a desenvolver mecanismos para a transferéncia dos vendedores ambulantes das ruas para um
novo ambiente de negdcios: os shoppings populares, denominados nesta gestdo de galerias. O
primeiro projeto a ser cogitado foi 0 “Shopping Popular de Manaus”, que comegou a ser erguido
na regido portuaria, com um espaco para aproximadamente 1,7 mil comerciantes. Em agosto de
2010, foi embargado pela Justica Federal, e a Advocacia-Geral da Unido (AGU) garantiu a
demolicdo, uma vez que umas das irregularidades apresentadas era por se tratar de uma zona
portuéria, e a area era tombada pelo Instituto do Patriménio Histérico, Artistico e Cultural
(Iphan). A segunda tentativa foi a construcdo de um camelédromo na praca Tenreiro Aranha,
onde comerciantes afirmavam que, com a construcdo de um camelédromo naquela area, iria
atrair mais clientes aos estabelecimentos proximos, fazendo do local uma érea de visitacgéao,
principalmente pelos turistas que desembarcavam no porto (SEMC, 2013).

De acordo com o Censo de 2013, realizado pela Secretaria Municipal do Centro —
SEMC, Manaus conta hoje com cerca de 6.973 ambulantes cadastrados, estando assim
distribuidos: Centro (fixo) 2082; Centro (ambulante) 264; Bairros (fixo) 2596; Bairro
(ambulante) 1265; Terminais de onibus 552; Ponta Negra 214. O Departamento de Comércio —
DECIN é o responsavel pela supervisdo, organizacéo e controle do comércio informal. Cabe a
ele conceder as autorizagfes conforme art. 7 da lei n° 674/2002, relativa ao Licenciamento e
Fiscalizacdo de Atividades em Estabelecimentos e Logradouros (SEMC, 2013)

Em 2016, como compromisso estratégico de sua administracdo, o Prefeito Arthur
Virgilio Neto, apos conversas com entidades e secretarias, fez sair do papel a construcao de trés
shoppings populares para a retirada dos vendedores ambulantes dos logradouros publicos,

através do programa Viva Centro Galerias Populares. Tal iniciativa objetivou a revitalizagdo do
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centro historico, turistico e cultural, o direito de “ir” e “vir” dos pedestres, garantindo-lhes
maior conforto e seguranca, melhores condigdes das atividades comerciais a despoluigéo visual
da paisagem e o lado profissional dos permissionarios.

Aos que aguardam a alocacdo nas galerias, tiveram a opcao de receber uma bolsa
auxilio no valor de R$ 1.000,00 e cestas basicas. Eles estdo passando por cursos de qualificagdo
profissionais e empreendedorismo com a parceria do SEBRAE. Para aqueles que ndo quiseram
aderir as novas galerias, tiveram a opc¢do do financiamento de R$10 mil, por meio do Fundo
Municipal de Fomento a Micro e Pequena Empresa (FUMIPEQ), com caréncia de sete anos e
meio para comegar a pagar e montar seu negocio proprio no bairro onde reside. Nesse caso, 0
comerciante ndo foi contemplado com a bolsa auxilio de R$ 1 mil e nem a cesta bésica. O valor
do aluguel de um boxe devera ficar um pouco acima de R$ 400,00/més. Os permissionarios
serdo isentos de IPTU e de alvard de funcionamento nos dez primeiros anos, com taxas
simbdlicas da Previdéncia Social (SEMC, 2016).

A segunda galeria popular foi a Galeria dos Remédios, entregue dia 25 de outubro de
2014, esté situada a Rua Miranda Ledo, Centro, no antigo prédio do posto sete.

Possui uma area de 5.170m2, de um total de mais de sete mil metros quadrados, quatro
andares e um mezanino, com 361 espacos comerciais. Quando a segunda fase for concluida,
contara com 526 microempreendedores. O prédio da loja Acropole que momentaneamente
funciona como camelédromo da Miranda Ledo e € onde estdo alocados os comerciantes que
deixaram as ruas do centro.

Esse espaco fisico tera como diferencial 26 guichés para a venda de passagens fluviais,
19 lanchonetes e 1 praca de alimentagdo. Também contara com boxes com os servicos de saléo
de beleza, farmécia, posto do Pronto Atendimento ao Cidaddo (PAC) servigos do Sistema
Nacional de Emprego - SINE, bolsa familia, Sindicato das Empresas de Transporte de
Passageiros do Estado do Amazonas - SINETRAM, achados e perdidos, PROCON Municipal,
concessionaria de agua e energia, farmacia popular, correios, elevadores e caixas eletronicos.
Para maior conforto conta com 12 banheiros projetados com acessibilidade total para portadores
de necessidades especiais (PNE), tendo no Gltimo andar um mirante, que vai possibilitar aos
usuarios e visitantes contemplar varios pontos turisticos da cidade, e uma tacacaria, que
saborear iguaria local. O investimento na Galeria dos Remédios foi na ordem de R$
7.939.280,52.

O terceiro e maior shopping popular entre os trés receberd o nome de “Shopping T4”
estd sendo construido na Av. Camapud, bairro de Jorge Teixeira, Zona Leste.

Terd 12.118,21m2 de area construida e vai dispor de 761 espagos comerciais, além de abrigar
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Cinemas, 1 Supermercado, PAC, Pista de Caminhada, 3 Quadras de Esporte, Agéncias
Bancérias, Loteria Esportiva e Praca de Alimentacdo com capacidade para 458 lugares, 15
lanchonetes e 4 restaurantes, 1 supermercado, estacionamento ampliado para 700 veiculos. O
investimento nesse empreendimento sera de R$ 40.305.176,22, uma vez que sera construido do
zero. Todos os projetos e plantas séo de autoria e levam a assinatura da equipe do IMPLURB.
Apesar de todo investimento pelo poder publico, transformando os camelés em
microempreendedores, muitos ainda estdo com restricbes financeiras, continuando na
informalidade. Outro aspecto é que a prefeitura tem orientado os comerciantes de que com o
CPF com restricdo impossibilita a saida da informalidade. Tal situacdo leva-os a continuar
negociando produtos de origem duvidosas e sem nota fiscal, caracterizando sonegacéo fiscal.

2.2 Servigos

A contribuigdo do setor de servi¢os para a economia tem sido uma preocupacao de
estudiosos desde hd muito tempo. Atualmente os economistas reconhecem que o setor de
servigos é o maior contribuinte para a geracéo de empregos e para o produto interno bruto (P1B)
da maioria dos paises. O setor de servigos cresceu continuamente desde a segunda revolucéo
industrial, atingindo sua posicdo hegeménica a partir de 1950 (CORREA e CAON, 2008).

2.2.1 O setor de servi¢os na economia

Dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) apud Corréa e Caon
(2008) indicam que no Brasil na década de 90 a reparticdo dos empregos nos trés setores
tradicionais da economia foi de 20% para a agricultura, 20% para as industrias e 60% para 0
comeércio e servicos. Uma proporcdo similar acontece na participacdo no PIB. O setor de
servicos mantém 60%, a industria participa com 30% e a agropecuéria entra com 10%.

Embora estes sejam dados oficiais do IBGE e ja demonstrem a supremacia dos
servigos na economia brasileira, Corréa e Caon (2008) estimam que eles subdimensionam a
participacdo dos servigos. Algumas empresas séo classificadas como industrias, mas a maior
parte de sua receita provém dos servigos que prestam. Um exemplo tipico sdo as empresas que
produzem elevadores e escadas rolantes. Muitas vezes elas chegam a vender produtos sem
lucro, com o objetivo de garantir contratualmente um fluxo continuo de negdcios com o cliente

por meio da venda de pecas e de servigos de manutencdo. Conforme o IBGE dentro dos setores
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de servicos, as atividades de alojamento e alimentacdo séo as que incluem o maior nimero de

empresas, algo em torno de trezentas mil.

2.2.2 DefinicOes e caracteristicas de servi¢cos

A atividade de prestacdo de servico diz respeito a realizacdo de trabalho,
independentemente das caracteristicas formais do processo produtivo ou do produto resultante
deste processo (MEIRELES, 2006).

Conforme a definicdo de servicos realizada por Gronroos (2009, p. 47), as
caracteristicas podem ser identificadas como uma atividade ou uma série de atividades; séo
produzidos e consumidos simultaneamente; e o cliente participa do processo de producéo, pelo
menos até certo ponto, sendo a natureza de processo sua caracteristica mais importante. O autor
ainda alega que os servicos ndo podem ser vistos meramente como um setor da economia, mas
como fonte de vantagem competitiva para as organizagoes.

Existem vérias definicbes distintas de servigcos, apesar de todas abrangerem a
intangibilidade e o consumo simultineo como temas comuns (FITZSIMMONS e
FITZSIMMONS, 2005). Conforme os autores, servico € uma experiéncia transitéria, intangivel,
formada para um consumidor que realiza a compra. Las Casas (2002) conceitua servico como
algo que deve ser vivenciado; é uma experiéncia vivida, € o desempenho que se transfere.

Carvalho e Paladini (2005) declaram que dentre inimeros conceitos de servigos de que
se pode dispor na literatura, a que mais se aproxima é a da NBR 1SO9004-2: “Servigo: resultado
gerado por atividades da “interface entre fornecedor e cliente” e por atividades internas do
fornecedor para atender as necessidades do cliente” (CARVALHO e PALADINI, 2005, p. 332).

Para Johnston e Clark (2008), o conceito de servi¢o pode ser entendido como o0 modo
como a organizacao gostaria que os servicos fossem percebidos pelos clientes, funcionérios e
acionistas. Os autores frisam que o conceito de servi¢o deve abordar quatro elementos-chave
em sua expressdo: a experiéncia, o resultado, a operacéao e o valor do servico.

De acordo com Kotler (2012), quando se define servicos, € importante destacar suas
principais caracteristicas, que sdo quatro as caracteristicas: intangibilidade, inseparabilidade,

variabilidade e perecibilidade, conforme Quadro 1.
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Quadro 1 - Caracteristicas que separam 0s produtos dos servigos

Diferente dos produtos, o servigos tem valor intangivel, pois ndo podem ser vistos,
sentidos, provados, cheirados ou ouvidos antes de serem comprados. Portanto, a
tarefa do prestador de servigos é administrar a evidéncia para tornar “tangivel o
intangivel”. Certamente a caracteristica individual mais importante dos servi¢os. Ela
deriva do fato de um servico ser uma atuagdo, um desempenho, algo que alguém faz
para outra pessoa. Seguindo o raciocinio de Kotler (2012) intangibilidade significa
que o resultado de uma transagao de servico ndo é uma transferéncia de propriedade,
como no caso de bens fisicos. Ndo € algo que possa ser tocado, experimentado ou
provado antes de ser comprado. A intangibilidade pode ser entendida como uma
escala, ou seja, nem todos 0s servigos apresentam 0 mesmo grau de intangibilidade,
na verdade muito poucos sdo 100% intangiveis, da mesma forma que nem todos os
bens sdo 100% tangiveis.

Intangibilidade

Servigos sdo produzidos e consumidos simultaneamente, tornam-se inseparaveis.
Simultaneidade ou Inseparabilidade como prefere Kotler (2012) significa que a
producdo e o consumo do servigo acontecem ao mesmo tempo e implicam na
presenca do fornecedor e do consumidor. Ambos exercem um papel ativo tanto na
realizacdo do servigo quanto na influéncia sobre a percepcéo de qualidade por parte
do cliente. Os consumidores participam do processo de producdo enquanto o servico
esta sendo feito.

Inseparabilidade

Os servicos sdo totalmente diversificaveis, pois dependem de quem os fornecem e de

Variabilidade guando e onde séo fornecidos

Perecibilidade Servigos ndo podem ser armazenados, estocados, revendidos ou devolvidos.

Fonte: Kotler (2012).

Os servigos possuem varias caracteristicas, que tém sido propostas e debatidas na
literatura por varios autores, dentre eles, Parasuraman et al. (1985); Zeithaml et al. (1990);
Gronroos (1995); Kotler (1998) e Fitzsimmons (2000). A tabela 2 resume as caracteristicas de

servicos e produtos fisicos mais frequentemente mencionadas.

Quadro 2 - Caracteristicas dos servigos

Bens fisicos Servicos

Tangiveis

Intangiveis

Homogéneos

Heterogéneos

Producéo e distribuicdo separadas do
consumo

Processos simultaneos de producéo,
distribuigéo e consumo

Uma coisa

Uma atividade ou processo

Valor central produzido na fabrica

Valor central produzido em interagdes
comprador-vendedor

Clientes ndo participam (normalmente) no
processo de produgéo

Clientes participam da producéo

Podem ser mantidos em estoque

N&o podem ser mantidos em estoque

Transferéncia de propriedade

Néo ha transferéncia de propriedade

Fonte: Grénroos (2003).
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2.2.3 Qualidade em servicos

O tema qualidade, a partir da década de 1960, vem sendo associada com a melhoria da
performance de uma organizacdo e como forma de estratégia (CUNHA, 2012). Uma vez que,
de modo geral, ela pressup®e a supressédo de erros e realiza de forma correta o que foi planejado
na primeira vez (PARASURAMAN; ZEITHAML,; BERRY, 1985).

A partir de 1980, comecou a surgir os primeiros estudos e a preocupacdo com a
qualidade de servigos. Em 1982, Gronroos, iniciou o conceito de qualidade percebida de servico
e 0 seu modelo da qualidade total percebida de servigos.

Assim, houve uma urgéncia progressiva por melhoria na qualidade na prestacdo de
servicos e, dessa forma, a propagacdo de metodologias que pudesse atender ao gerenciamento
de servigos.

Conforme Gronroos (2003, p. 65), “um servigo ¢ um processo, consistindo em uma
série de atividades mais ou menos intangiveis que, normalmente, mas ndo necessariamente
sempre, ocorrem nas interacoes entre o cliente e os funcionarios de servico e/ou recursos ou
bens fisicos e/ou sistemas do fornecedor de servico e que sdo fornecidas como solugdes para
problemas do cliente”. O autor informa que um servigo abrange relacéo de alguma forma com
o fornecedor de servigo, uma vez que eles podem ser trocados, embora muitas outras ndo
possam ser experimentados em um sentido tangivel.

Nesse sentido, a partir da ideia de que a qualidade em servicos esta relacionada a todo
0 processo de prestacdo de servicos, € interessante destacar os critérios que Gronroos (2004),
fundamentado em um consistente conjunto de estudos experimentais e conceituais, apresenta

como aspectos relacionados com a boa qualidade em servigos:

a) Profissionalismo e capacidade: refere-se a percepcao de que a empresa dispde de

recursos fisicos, conhecimento e capacidade profissional para executar o servico;

b) Atitudes e comportamento: faz alusdo a percepcao de que as pessoas de contato na

prestacao do servigo estejam amigaveis e prontas a ajudar;

c) Acessibilidade e flexibilidade: relacionados a fatores como local, horarios de

funcionamento e flexibilidade para se ajustar as demandas do cliente;

d) Confiabilidade e integridade: refere-se a capacidade da empresa em cumprir 0 que

foi acordado ou prometido;
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e) Recuperacdo de falhas no servigo: relaciona-se com a percepcdo dos clientes a
respeito da atitude da empresa em tomar medidas corretivas para solucionar problemas

eventuais ou falhas no servico;

f) Panorama de servigo: reporta-se ao fato do cliente sentir que o ambiente do encontro
do servico possibilita uma experiéncia positiva e satisfatoria do processo do servico;

g) Reputacdo e credibilidade: estdo relacionados a imagem da empresa prestadora de

servigos junto ao mercado.

Na area econémica, a relevancia do setor de servigcos do pais conduziu o constante
monitoramento e avaliacdo da qualidade dos servigos prestados a favor da satisfagéo do cliente.
Essa avaliaco era realizada principalmente no setor da industria. Contudo, a qualidade no setor
de servicos centraliza-se unicamente em acGes preventivas e sinaliza a gestdo da qualidade a
um padrdo de contato com o cliente, frente a importancia da relacdo no procedimento de
avaliacdo de qualidade do servigo (OLIVEIRA, 2004).

Em uma organizagdo, a qualidade aliada aos servigos € sindbnimo de diferenga em
relacdo aos seus concorrentes. Nesse sentido, ela se torna uma ferramenta capaz de colocar a
organizacdo em um lugar de destaque, ofertando a outras o que seja essencialmente intangivel.
E quando a qualidade do servico é superior aos concorrentes, essa pode se tornar uma vantagem
competitiva, fazendo com que os clientes experimentem o servico e voltem a compra-lo e a
recomenda-lo (KOTLER, 2012).

Goncalves e Belderrain (2012) argumentam como € dificil e complicado mensurar a
qualidade dos servicos oferecidos relativo as suas caracteristicas, que na maioria das vezes, sdo
compostas por experiéncias. Conforme Prass, Sant’Anna e Godoy (2010), a relevancia dos
servigos requer que esforgos sejam realizados, a fim de que possam ser mensurados. Posto que
haja a complexidade da subjetividade e intangibilidade nos servi¢os, pode-se buscar a
enumeracao dos servicos em caracteristicas mensuraveis (SOUZA; MEIRA; MASKE, 2012).

As percepgdes dos clientes sobre a qualidade se baseiam em avaliagdes cognitivas de
longo prazo, por parte dos clientes, sobre a entrega do servi¢o de uma empresa. Assegura que
0s usuarios determinam como e qudo satisfeitos estdo, construindo uma opinido em relagéo a
qualidade do servigo, no que tange a entrega e aos resultados. Ha clientes, que j& possuem suas
percepcOes de qualidade pré-estabelecidas, em face de campanhas de marketing da organizacao
e até mesmo das opinides de terceiros que ja fizeram uso do servico. Todavia, para saber se ira
ficar satisfeito ou ndo, ele devera primeiramente testar, experimentar o servico (LOVELOCK;
WRIGHT, 2003, p.106).
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Em meio a um cenério volatil, onde os clientes estdo cada vez mais exigentes e tém
expectativas em relacdo ao atendimento, no sentido de serem atendidos da forma mais rapida
possivel, as organizacdes tentam buscar formas de atrair e reter esses clientes. O atendimento
tem sido um dos diferenciais. Nesse sentido, € de suma importancia entender e saber interpretar
o cliente, em que o atendimento ofertado com qualidade deixou de ser apenas o tratamento ou
a forma de ser cortéz, é mais que isso, ou seja, significa agregar beneficios aos produtos e
servicos, a fim de superar suas expectativas (KOTLER, 2012).

Gronroos (2009) acentua que no setor de servicos, o mais relevante é a diferenciacéo
em relacdo a qualidade, uma vez que os servigos quando bem realizados criam satisfacdo aos
clientes que em relacéo a isso tornam a comprar e ainda propagam o nome da organizagao para
outras pessoas.

De acordo com Grénroos (2009), a qualidade dos servicos apresenta dois componentes
cruciais:

a) qualidade real: representa 0 que o servico realmente €, ou seja, é 0 que sera
desenvolvido pelo profissional responsavel pelo processo;

b) qualidade de percepcédo: ¢ a realidade sob a Gtica do cliente, ou seja, € a impressdo
que o cliente teve do servico

Nesse sentido, entender como sao formadas as expectativas dos clientes de servigos é
o fator critico do processo para que se possa fazer uma avaliacdo de como a qualidade é
percebida pelo cliente. Gianesi e Corréa (2008), sustentado pelo trabalho de Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985; 1988), asseguram que quatro sdo os fatores que podem induzir na
geracdo de expectativa dos clientes: comunicagdo boca a boca, necessidades pessoais,

experiéncia anterior e comunicagao externa. A figura 1 ilustra esse processo.

Figura 1 - Fatores que podem influenciar as expectativas dos clientes

Comunicagéao
boca a boca

Expectativa dos
clientes

Experiéncia
anterior

Necessidades

Comunicagéo pessoais
externa

Fonte: Adaptado de Gianesi e Corréa (2008) e Parasuraman (1985).
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2.3 Dimensdes da Qualidade dos Servigos

A gqualidade é um aspecto relevante quando se discorre sobre satisfacdo e fidelidade
de clientes. De acordo Johnson et al., (2001), em um estudo efetuado sobre os indices de
satisfacdo de clientes, a qualidade esta envolvida em todos os modelos como uma variavel que
exerce influéncia diretamente na satisfacdo. Da mesma forma para Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988), a qualidade percebida de servicos e a satisfacdo do cliente sdo constructos
separados, porém compartilham uma estreita relacdo (BOZON-MOREIRA e SERGIO, 2005).

2.3.1 Confiabilidade

A dimensdo “Confiabilidade” compreendida como a mais relevante dentre todas as
outras dimensdes do modelo SERVQUAL, conforme Bateson e Hoffman (2001), ja que para o
cliente é muito frustrante se defrontar com prestadores de servigos honestos. Desse modo, é a
“Confiabilidade” que concede a veracidade e seguranga de que a organizacao serd capaz de
obter um desempenho que Ihe traga retorno. Em vista disso, é indispensavel que a organizagédo
proporcione o mesmo grau de servico de qualidade a qualquer cliente, assim como cumprir as
promessas realizadas ao cliente e trata-lo de maneira cordial no seu atendimento.

De acordo com Zeithaml e Bitner (2003), a “Confiabilidade” entende que € a préatica
de entregar o servico que foi anunciado. Nesse sentido, expressa que a organizagdo proporciona
0 servico de acordo com o que foi prometido — tempo de entrega, solucédo de problemas e preco.
Os clientes visam relacionar-se com organizaces que cumprem 0 que prometem,

principalmente em relacdo as promessas sobre 0s atributos dos servicos.

2.3.2 Presteza

Em relacdo a “Presteza” ou responsividade, Bateson e Hoffman (2001) percebem que
elas tém relacdo ao compromisso da organizacdo em fornecer o servi¢co de modo satisfatorio e
pertinente, isto €, essa dimensdo do modelo SERVQUAL se relaciona “... a0 desejo e/ou
disponibilidade dos funcionarios para produzir um servigo”. Dessa maneira, os clientes querem

e aguardam uma maneira na qual os funcionarios os atendam de forma receptiva.
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2.3.3 Seguranca

Esta dimensdo abrange a compreensdo, o conhecimento dos trabalhadores e a simpatia,
assim como a destreza da organizacdo e de funcionarios para transmitir credudilidade e
confianca. E possivel que essa dimens3o seja especialmente significativa no caso de servicos
em que os clientes entendem que h& um alto risco e/ou quando estdo inconstantes sobre sua
destreza para avaliar resultados (ZEITHAML e BITNER, 2003).

2.3.4 Empatia

A “Empatia” € a maneira de se relacionar de forma cordial com as pessoas. As
organizacOes simpaticas sdo aguelas que que conseguem experimentar 0s sentimentos que
pertencem aos clientes e conseguir entende-los. Para Gronroos (2003), cortesia mede a
consideracdo pela propriedade do consumidor e a aparéncia limpa e cuidada do pessoal de
contato.

2.3.5 Tangiveis

A dimens3o “Tangivel” lida diretamente com a aparéncia fisica de instalagOes,
equipamentos e materiais de comunicacao, assim como a aparéncia dos funcionarios. Todos
esses aspectos propiciam representacdes fisicas da imagem dos servicos, que sera consumida
pelos clientes, principalmente por clientes novos, a fim de mensurar a qualidade (KOTLER,
2012).

No que tange as dimensdes da qualidade em servigos, Grénroos (2009) afirma que a
qualidade é constituida por, essencialmente, duas dimensdes: a técnica e a funcional, conforme

a figura 2.



Figura 2 - Dimensdes da qualidade em servicos
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Servigo Qualidade Senvigo
esperado . percebida vivenciado
Imagem
| Expectativas ‘ _ / ™~
Vv ™.
\"\.
"
Qualidade técnica Cualidade funcional

"o gue" ‘como”

Fonte: Adaptado de Gronroos (2009).

A dimensdo técnica da qualidade “o que” reporta-se a0 que o consumidor tem de
retorno em sua interatividade com a organizacdo, isto é, a solucdo técnica do servigo
(GRONROOS, 1984; 2004; PARASURAMAN; ZEITHMAL; BERRY, 1985; TEBOUL,
2002). De acordo com Dagger, Sweeney e Jahnson (2007), o modo como o cliente percebe a
qualidade técnica cresce na proporcdo em que cresce o seu julgamento em relagdo a qualidade
total do servico.

No que diz respeito a dimenséo funcional, 0 “como”, refere-se & maneira como o
consumidor experimenta a proximidade com a empresa que fornece o servico. Reporta-se da
qualidade do procedimento para a prestacdo do servico em si (GRONROOS, 1984; 2004;
TEBOUL, 2002) e a experiéncia do usuario frente a relacdo concomitante do processo de
producdo e consumo (PARASURAMAN; ZEITHMAL; BERRY, 1985; GRONROOS, 2004).

Téboul (2002) evidencia que o consumidor nem sempre é capaz de distinguir a
qualidade técnica de um servico, pois ele pode ndo possuir conhecimentos necessarios
particulares para tornar apto uma avaliacdo mais clara e minuciosa. Para o autor, o consumidor
é extremamente sensivel pela maneira como é atendido, na qual, a dimensdo funcional é
sumariamente a mais admirada ou analisada pelo consumidor.

As dimensdes da qualidade, conforme Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), sdo

particularidades gerais de um servico, sdo agrupadas, e dao forma ao servigo como um todo. A
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concepcao das dimensdes da qualidade apareceu em um padrao aperfeicoado por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985), pautado nos Gaps (lacunas) dos servigos.

De acordo com Grénroos (2004), estudos recentes tém comentado a respeito da
preméncia de que seja acrescida a dimensao “onde”, observando, assim, tudo o que esta ao
redor do processo de prestacdo de servigo que, até entdo, estava subtendido na dimenséo relativa
a qualidade funcional.

2.3.6 Determinantes da Qualidade em Servicos

Ha vérios trabalhos nos quais sdo expostos os fatores determinantes da qualidade em
servicos. Carmam (1990) assegura ndo ser apropriado fazer uso um numero fixo de fatores
determinantes da qualidade em servigos, referente ao fato de existir diversas especificidades no
setor ou na natureza dos servigos, onde algumas obras receberam evidéncia na literatura ao
tratar estes fatores determinantes.

Um dos trabalhos de maior evidéncia é o realizado por Berry, Parasuraman e Zeithaml
(1994), segundo os quais, a fim de atingirem a superioridade na prestacdo de servicos, as
empresas devem atentar para dez aspectos relevantes:

a) ouvir o cliente: € necessario estar continuamente aprendendo sobre as expectativas
e percepcdes dos clientes e também dos ndo-clientes, que revela como as empresas concorrentes
estdo oferecendo seus servicos;

b) confiabilidade: diz respeito ao fato de que a empresa precisa executar o servicos de
modo seguro e exato;

c) servico basico: refere-se ao fato de que os clientes querem receber o servico
essencial que foi acordado, sem falsas promessas;

d) projeto do servico: consiste em desenvolver uma visao holistica do servigo enquanto
ele e gerenciado;

e) recuperacdo do servico: trata-se de um item importante na formagao da imagem da
organizacdo. Ao defrontar-se com um problema no servico, o cliente pode reagir de trés formas:
reclamar e ficar satisfeito com a resposta da organizacao, reclamar e ndo ficar satisfeito com a
resposta da organizacdo e ndo reclamar e continuar insatisfeito. Sendo assim, a empresa deve
encorajar seus clientes para que facam suas reclamacdes e, quando essas surgirem, a
organizacdo deve responder a elas de forma rapida, criando um sistema interno para solugéo de

problemas;
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f) surpreender o cliente: diz respeito ao fato da empresa realizar o servi¢os de modo a
exceder as expectativas inicias dos clientes;

g) cortesia: trata-se de um componente subjetivo que esta presente nas expectativas
dos clientes. A intangibilidade dos servigos aumenta ainda mais a sensibilidade do cliente em
relagdo a cortesia;

h) trabalho em equipe: consiste na ideia de que as empresas devem estar atentas para
que sejam criadas equipes de trabalho que atuem com énfase nos processos;

i) ouvir os colaboradores: a importancia deste item reside no fato de que os
colaboradores sdo 0s Unicos que podem avaliar o servigo interno da empresa, que por sua vez,
afeta diretamente a qualidade do servico prestado ao cliente. Além disso, os colaboradores
podem revelar os problemas existentes no servigo, antes mesmo gue os clientes percebam essas
deficiéncias;

j) lideranca: diz respeito a necessidade de que o lider da empresa seja um facilitador e
alguém que acredite na capacidade das pessoas, proporcionando aos funcionarios ferramentas
e liberdade de acdo para executar 0 servico.

Fora os Gaps, que foram apresentados e independentemente do tipo de servico,
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) comegaram uma pesquisa, a qual reconheceram que 0s
clientes utilizam os mesmos tipos de critérios para avaliar a qualidade dos servicos. Eles estdo
dispostos em 10 categorias padrao designadas de determinantes da qualidade de servico, que a
posteriori foram intituladas como “dimensdes da qualidade”, as quais estdo exemplificadas no
quadro 1.

Nesse modelo, foram descobertos alguns determinantes da qualidade de servico e,
através de suas particularidades, se converteram nas dimensfes da qualidade dos servicos.
Conforme os autores, esses Gaps podem prejudicar a entrega de um servico, prejudicando as
avaliaces de qualidade. Esse modelo foi fundamentado no modelo de Satisfacdo de Oliver
(1980), que é regulado nas diferencas entre expectativa e desempenho. As Lacunas ou Gaps,
como sdo conhecidos, formam o Modelo de Qualidade de Servico, o qual sera explanado no
Quadro 3.
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Quadro 3 - Determinantes da qualidade de servigo

Determinantes da
qualidade de servico

Significado

Confiabilidade

Consisténcia de desempenho, confiabilidade e seguranca. A
empresa cumpre 0S Seus Compromissos.

Presteza

Disposicao dos empregados em prover o servico. A rapidez na
prestacdo do servigo.

Competéncia

Possuir habilidades necessarias e conhecimento para
desempenhar o servico.

Acessibilidade

Trata-se da aproximacao e facilidade de contato. O servico
pode ser acessivel por telefone, tempo de espera ndo muito
longo e horério de funcionamento.

Cortesia

Abrange educacdo, respeito, consideracdo, amabilidade e
cordialidade no contato pessoal

Comunicacao

Significa manter os clientes informados de acordo com uma
linguagem que possa ser compreendidas de acordo com o
publico a ser abordado

Considera a lealdade, fidedignidade e honestidade que a

Credibilidade organizagdo esteja comprometida a atender os interesses dos
clientes
Seguranca Inexisténcia de riscos, perigos ou duvidas. Abrange a seguranga

fisica, financeira e confidencialidade.

Entendimento/Conhecime
nto dos Consumidores

Significa esforco para entender as necessidades dos
consumidores. Atencdo individualizada

Tangiveis

Evidéncia fisica do servico, como instalacGes, aparéncia
pessoal, ferramentas e equipamentos utilizados no servico,
representacdo fisica do servigo, tais como um cartdo de crédito
ou prestacdo de contas

Fonte: Parasuraman, Zeithalm e Berry (1985; 1988).

Entre os varios estudos sobre os determinantes da qualidade em servicgo, estes esses

realizados por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) encontram-se como referéncia em relacao

ao assunto abordado. Com base em estudos qualitativos, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)

propuseram dez determinantes da qualidade em servigos. Em 1988, trabalhando com o método

guantitativo, os autores diminuiram os determinantes para cinco fatores:

a) Confiabilidade: habilidade da empresa em executar o servigo prometido com

seguranca e precisao;

b) Presteza: capacidade de ser prestativo e ajudar o cliente em suas necessidades;

c) Seguranca: atitude de inspirar credibilidade e fazer com que o cliente se sinta livre

de perigos e davidas quanto ao servico;
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d) Empatia: cuidado e atencdo individualizada ao cliente;

e) Tangiveis: aparéncia das instalagdes fisicas, equipamentos, material e pessoal.

De acordo com Milan (2006), os estudos de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985;
1988), de alguma maneira, estdo de acordo com os estudos realizados por Gronroos (1984;
1990; 2004), uma vez que os determinantes da qualidade em servigos sugerido pelos primeiros
autores reunem valor as dimenses estabelecidas por Gronroos, visto que estes determinantes
conseguem ser empregados tanto na abordagem da qualidade técnica, assim como na

abordagem da qualidade funcional.

2.4 Qualidade: evolucéo do conceito

O tema qualidade ha muito tempo faz parte do nosso cotidiano. Ha varias defini¢bes
para o termo, havendo discordancia entre diversos autores. A qualidade estd diretamente
relacionada a percepc¢do que cada individuo tem em relacdo a cultura, produto ou servigo
prestado. Sendo que as necessidades e expectativas influenciam de maneira direta nesta
definicéo.

Conforme Peinado e Graeml (2007, p. 531), “qualidade ndo é diferencial. E
obrigacao!”.
O termo qualidade variou consideravelmente desde a Revolucdo Industrial,

movimento este que teve inicio na Inglaterra em meados do século XVII1I até os dias de hoje e
é uma das palavras mais propagadas na sociedade e nas organizacdes (CARPINETT]I, 2010).
Geralmente, os autores dividem o processo evolutivo em quatro eras, conforme

descricdo na tabela 1:

Tabela 1 — Eras de evolucdo da qualidade

PERIODO .

ERA HISTORICO CARACTERISTICA

., Separagéo dos itens que ndo estavam em conformidade.
x Tempos primordios da . o .
Inspecéo x . Esta era € marcada pela criagdo da funcdo inspetor - o
Revolucéo Industrial . .

responsavel pela qualidade dos produtos.
Criacdo de controles estatisticos, difusdo do conceito de
Controle da melhoria continua e desenvolvimento de normalizacéo.

Qualidade Meados da década de 1920 Esta fase é marcada pela transicdo de postura corretiva

para uma posi¢do proativa de prevengdo e controle.

Abordagem sistémica de Controle da Qualidade Total
Garantiada | Embridio na década de | (TQC, em inglés Total Quality Control). E a era de
Qualidade | 1950 criacdo da Organizagdo Internacional de Normalizacdo
(ISO, em inglés Internacional Organization for
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Standardization), série 9000, denominada sistemas de
garantia da qualidade.
Os ‘gurus da qualidade’ passaram a difundir os conceitos
e técnicas da qualidade, incorporando elementos da
Gestdo da Qualidade Total (TQM, em inglés Total
Quality Management)

Gestdo da
Qualidade

Ap6s Segunda Guerra
Mundial (1941 — 1945)

Fonte: Adaptado de Batalha (2008).

Os autores atestam que definir a expressdo qualidade é um trabalho complicado e de
arduo entendimento (CARPINETTI, 2010; BATALHA, 2008).

A gestdo da qualidade objetiva a aplicacdo desta em todos 0S processos ou Servigos,
seja na industria, na saude publica, no comércio ou na educacdoa, com a premissa de ofertar
bons servicos e atendimentos de modo que satisfaca as expectativas da clientela, dos
fornecedores, parceiros , dentre outros. O que resulta numa vantagem competitiva levando o
segmento a uma imagem organizacional de qualidade frente ao mercado desejado. (TELLES,
2009).

Existem diversos conceitos sobre qualidade, fundamentado nas mais variadas teorias
concebidas por estudiosos que influenciaram nesta area, os quais conhecidos como ‘gurus da

qualidade’. Na tabela -02, sdo expostas as mais expressivas contribuicdes deixadas e citadas

nas literaturas pelos mais influentes destes gurus:

Tabela 2 — Contribui¢des dos ‘gurus da qualidade’

GURU DA QUALIDADE

CONTRIBUICAO

Joseph Moses Juran
(1904 —2008)

e Tornou-se mundialmente famoso com a publicagdo do Manual de Controle da
Qualidade, em 1951;

¢ Ele orienta ao planejamento da qualidade por meio de um processo que ficou
conhecido como a trilogia da qualidade que consiste em planejamento,
controle e melhoria da qualidade;

¢ Conceituou qualidade como aquelas caracteristicas dos produtos que atendem
as necessidades dos clientes e, portanto a satisfagdo com o produto. Ou ainda,
qualidade consiste na auséncia de deficiéncia.

Walter Andrew Shewhart
(1891 - 1967)

e Desenvolveu o Controle Estatistico de Processos (CEP), que permite
controlar as variabilidades do processo;

¢ Criacdo do Ciclo PDCA (iniciais na lingua inglesa para Planejar, Fazer,
Verificar e Agir).

William Edwards Deming
(1900 — 1993)

¢ Propds técnicas estatisticas para o controle da qualidade;
e Criou 0s 14 pontos de Deming;
¢ Popularizou o Ciclo PDCA, criado por Shewhart.

Armand Vallin Feigenbaum
(1922)

e Estabeleceu os principios de Controle da Qualidade Total (TQC, em inglés
Total Quality Control);

e Conceituou qualidade, no conceito do TQC, como uma determinacdo do
cliente e que sera julgado por ele segundo sua experiéncia real com o produto
ou servico, medindo-a de acordo com seus requisitos, conscientemente ou
apenas por sentimentos, de maneira técnica ou puramente subjetiva.

Phillip Bayard Crosby
(1926 — 2001)

¢ Implementou a prética do defeito zero;
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e Popularizou a célebre frase sobre "fazer certo da primeira vez”

e Iniciou 0 movimento Controle da Qualidade Total para Toda a Empresa
(CWQC, em inglés Company Wide Quality Control), semelhante ao TQC,
mas aplicado em trés dimensdes: técnicas estatistica, amplitude do

Kaoru Ishikawa comprometimento e auditorias de alta geréncia;

(1915 —1989) o Afirmou que 95% dos problemas de uma empresa poderiam ser solucionados
com As Sete Ferramentas para a Qualidade;

¢ Promoveu a ferramenta Circulos de Controle de Qualidade (CCQ, em inglés
Circles of the Control Quality).

e Introduziu o conceito Poka Yoke — erros conduzem a defeitos, eliminar os

Shigeo Shingo erros antes que se tornem defeitos;
(1909 - 1990) e Defendeu o sistema de inspecdo Zero-Defeito (ZQC, em inglés Zero Quality
Control)

¢ Analisa a qualidade através da Curva de Perda (L), que é somatoria da curva
de custos de obtencdo do produto (C) com a curva de custos impostos ao
cliente (Q);

Genichi Taguchi ¢ Define a qualidade pelas perdas que o produto imp6e a sociedade;

(1924) N o NS o
e Faz referéncia as tolerancias de fabricacdo que devem servir tdo-somente
como parametros de inspecdo, visando correcdes, e ndo como definidoras da
qualidade.
e Considera a qualidade como critério competitivo;
David A. Garvin e Decompde a qualidade como um pacote de oito dimensfes: desempenho,

caracteristica, confiabilidade, conformidade, durabilidade, manutencéo,
estética e qualidade percebida.

Fonte: Adaptado de Corréa e Corréa (2004) e Peinado e Graeml (2007).

Em sintese, a concepc¢do de qualidade vem sofrendo alteragdo no decorrer do tempo,
passando da inspecdo do produto até a gestdo da qualidade total, mudando a énfase do produto
para o processo (CORREA, 2012).

Hoje, com consumidores cada vez mais atentos e exigentes quanto a preco e a
qualidade ofertada, as organiza¢fes buscam atender incessante a satisfacdo plena do cliente,
por meio de processos de melhoria continua. O julgamento de produtos e servigos em harmonia
com o cliente, passam a ser o grande referencial, o qual deve ser o foco de qualquer organizacéo,
uma vez que o mercado gera produtos e servigos similares.

As organizagdes devem estar atentas as mudancas no mercado, a fim de suprir e
atender as necessidades e expectativas do seu publico alvo, num determinado momento. O
cliente é o centro de todos os esfor¢os de uma organizacao, uma vez que necessita dele para sua
continuidade, pois é por meio desse publico que a organizagdo buscaré se manter motivada para
atender suas necessidades da melhor forma possivel. E essa forma que damos o nome de
qualidade (TEIXEIRA, 2009).

Segundo Oliveira (2004), a filosofia da qualidade demanda que as organizagoes
possam propagar produtos e servigos, a fim de ajudar as pessoas a viverem melhor. O
fornecimento de bens e servicos € a razdo de ser de uma organizacdo. Ao propiciar Servicos e

produtos que estejam sempre em evolucdo, onde a organizacdo possa fidelizar clientes.
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O certo é que, até hoje, ha uma enorme confusdo quanto ao conceito de qualidade na
literatura conforme vérios autores.

Os conceitos da qualidade partem do discernimento do cliente. A qualidade ofertada
deve condizer necessidades e superar expectativas. Cada pessoa tem forma prépria de perceber
a qualidade nos servicos. Hoje o cliente estd com um olhar mais critico quanto a qualidade de
avaliar o servigo prestado. Para este fato, chama-se de variabilidade (GHOBADIAN, 1994,
CARDOSO, 2004).

A necessidade gera uma expectativa para os clientes. Nessa circunstancia, Feigenbaum
(1994) e Bachmann (2002) indicam que a qualidade é um arranjo de atributos de produtos e
servicos relativos a varias areas como engenharia, marketing, producdo e manutencdo,
equivalendo as expectativas do cliente.

A qualidade € evidenciada como o atingimento das expectativas dos consumidores em
relacdo a determinados produtos ou servigos oferecidos. Novamente se constata o enfoque
qualitativo da percepcao da qualidade. Esta depende somente do olhar do cliente, independente
do produto ou servigo cumprir os atributos d projeto. A qualidade é mensurada pelo cliente
(FEIGENBAUM,1994; YOUNG, WILKINSON, 2002; BACHMANN, 2002).

O processo da qualidade esta sempre em evolucdo e caminha com as necessidades e
interesses dos clientes. O conceito sobre qualidade contém inimeros elementos, com variados
niveis de importancia. O cliente deve ser o foco desse processo e ser atendido na sua plenitude,
levando em consideracdo todos os elementos que julga importante. Assim sendo, € necessario
levar em consideracdo a qualidade como um conjunto de atributos ou elementos que constituem
0 produto ou o servigo (PALADINI, 2012).

O conceito tradicional de servico é qualquer atividade ou beneficio intangivel que uma
parte pode oferecer a outra e que ndo resulte na posse de algo. A lacuna entre o que é tangivel
e o intangivel, nos produtos e servicos ofertados ao cliente, esta diminuindo cada vez mais
(BRETZKE,2000, p. 214).

Conforme os estudos realizados por Parasuraman, Zeithaml e Berry, referentes ao setor
de servicos, realizados na década de 1980, propagou-se que a qualidade no fornecimento de
servigos pode ser mensurada por meio do confronto da percepgéo do servigo realizado com as
expectativas geradas do servigco almejado. Nesse sentido, os conceitos de qualidade em servico
sdo planejados com base para atender os atributos e necessidades dos clientes, excedendo suas
expectativas (PRASS, SANT'ANNA, GODOQY, 2010).
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2.5 Ferramentas da qualidade

As ferramentas da qualidade surgiram na década de 1950, com a intencédo de facilitar
a aplicabilidade do Controle Estatistico do Processo, a fim de contribuir para a manutencéo e
melhoria dos processos e resolucdo de falhas em qualidade. Vérias sdo as ferramentas que
ajudam na implantacdo da qualidade no processo. De acordo com Corréa e Corréa (2004, p.
212), as ferramentas por si mesmas nao resolvem os conflitos, elas “apoiam e auxiliam pessoas
na tomada das decisdes que resolverao problemas e melhorarao situacdes”.

As ferramentas da qualidade tém como objetivo ajudar na resolucdo e entendimento
dos problemas, propiciando a sistematizacao e avaliagcdo das informacdes, suas causas e efeitos,
apoiando para as tomadas de decis@es e na eliminacdo dos problemas. As ferramentas podem
apresentar os dados em formato de graficos, ou em meios que evidenciam a andlise e solugédo
do problema. S&o elas: fluxograma ou diagrama de processo; grafico ou anélise de Pareto;
diagrama de causa e efeito ou diagrama de Ishikawa; diagrama de dispersédo ou correlacao;
histograma; grafico de carta ou controle; e folha de verificacdo (VERGUEIRO, 2002;
CORREA e CORREA, 2008).

As ferramentas da qualidade a seguir tem como finalidade mensurar, definir, analisar
e propor resolucbes para os problemas que afetam para a boa execucdo, performance dos
processos de trabalho, auxiliando nas etapas de: geracdo e organizacao de ideias, analise de

dados, definicdo de estratégias e planos de acédo e definicdo e priorizacdo de acdes.

2.5.1 Fluxograma ou diagrama de processo

O Fluxograma pode ser entendido como uma forma documentada e ilustrativa do fluxo
das etapas de operacdes de um determinado processo. Este tipo de ferramenta descreve o passo
a passo das etapas sequenciadas a serem seguidas e executadas por uma pessoa, ou por uma
equipe dentro do local de trabalho, envolvendo clientes e materiais, a qual, para cada agé&o,
possui uma simbologia particular (KRAJEWSKI; RITZMAN; MALHOTA, 2009).

Esse diagrama de processo lista por meio de uma forma simples as etapas do processo,
através de uma simbologia padronizada, a fim de obter a facil visualizacdo e entendimento,
identificando o caminho ideal para um produto, bem ou servi¢o, permite reconhecer as
provaveis causas e as origens dos problemas, tendo como objetivo a identificacdo dos desvios
(PEINADO, GRAEML, 2007; CORREA e CORREA, 2008).
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O emprego de fluxogramas permite reconhecer as provaveis causas e as origens dos
problemas que acontecem nas linhas de processo de fabricagdo, averiguando 0S passos

irrelevantes no processo, simplificando o mesmo, como mostra a figura 3.

Figura 3 - Fluxograma vertical
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2.5.2 Diagrama ou Gréfico de Pareto

E um gréfico de colunas combinado com o percentual de ocorréncias acumuladas, cujo
os dados sdo organizados em ordem decrescente de frequéncia, que, em posse da informagcéo,
possam centralizar todos os esforgos de melhoria nos itens onde os podem ser alcangados 0s
maiores ganhos (SELENE e STADLER, 2008).

Essa ferramenta é utilizada sempre que aparecem erros, defeitos e desvios nos diversos
processos produtivos. Ela mostra as contribuicdes relativas as falhas que produzem um
problema, separa as poucas causas criticas das muitas triviais. E conhecido como 80/20, isto &,
é comum que 80% das ocorréncias de um problema deve-se a 20% das causas e identifica onde
os esforcos devem ser priorizados (CORTIVO, 2005; PIMENTEL, 2007), como demonstra a
figura 4.

Figura 4 - Gréfico de Pareto

Grafico de Pareto
2200

2000
1800
1600
1400
1200
1000 >0
500
600

400
200 I
0 |-|- - wm | g
4

100

1 2 3 5 6 7 3 g
. alores Parcentagem acumulada

Fonte: Trivellato (2010).
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2.5.3 Diagrama de causa e efeito ou diagrama de Ishikawa

Essa metodologia é composta por seis tipos de fatores principais que prejudicam o0s
processos: Método, Maquina, Medida, Meio Ambiente, Mao de Obra e Material. Ela possibilita
localizar, organizar e condensar o conhecimento de um grupo de pessoas envolvidas e gerar o
maior nimero possiveis de ideias por meio de brainstorming, a fim de analisar o problema, de
forma a levantar as provaveis causas que contribuem para um determinado efeito, causando a
variacdo do processo ou da ocorréncia de um problema como parte de todo um sistema com
uma visdo sistémica (MARIANI, 2005; CORREA e CORREA, 2012; SLACK, 2012),

conforme demonstra a figura 5.

Figura 5 - Diagrama de causa e efeito ou diagrama de Ishikawa
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Fonte: Campos (2004).

2.5.4 Diagrama de Disperséao ou correlacao

E uma representacdo gréafica que demonstra se ha correlacio ou ndo entre duas
variaveis de um mesmo processo. O que ocorre com uma variavel quando a outra se altera.
(KRAJEWSKI, RITZMAN e MALHOTRA, 2009).
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A utilizacdo deste diagrama como ferramenta tem por objetivo utilizar de forma racional
os dados muitas vezes existentes e transforméa-los em informagdes Uteis ao direcionamento das
analises de problemas pelo pessoal da linha de frente. Os dados aparecem em pares (X, Y)

conforme mostra a figura 6.

Figura 6 - Gréfico de Dispersdo ou correlacao
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Fonte: Trivellato, 2010

2.5.5 Histograma

E uma representacdo grafica na forma de colunas formado pela frequéncia com que
uma estipulada variavel ocorre, com a finalidade de expor e entender como um conjunto de
dados se distribui, ilustrando a oscilagcdo de um processo (PIMENTEL, 2007).

Um histograma resume os dados medidos em uma escala continua, mostrando a
distribuicdo de frequéncia de alguma caracteristica de classe. O uso adequado desta ferramenta,
pode elevar os niveis de qualidade; a diminuicdo do custo, com produtos e processos mais
uniformes; minimizar o prejuizo para a sociedade; projetos mais robustos; melhor cooperacéo
em todos os niveis da organizacdo e solugbes planejadas (KRAJEWSKI, RITZMAN e
MALHOTRA, 2009, p. 134).



46

O Histograma tem a finalidade de expor e entender como um conjunto de dados se
distribui, ilustrando a oscilagdo de um processo. Tem como objetivo o controle da qualidade
em seus processos e estudar as variagcdes de uma caracteristica especifica em relacao ao tipo de
distribuicéo e a existente causa especial de variacdo. Lembrando que, ela ndo é utilizada isolada,
precisa do auxilio de um grafico de controle, a fim de alcancar a estabilidade do processo
(PIMENTEL, 2007), como demonstra a figura 7.

Figura 7 - Histograma
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Fonte: Trivellato (2010).

2.5.6 Gréfico de carta ou de Controle

E um gréfico em linha que proporciona a visualizacio dos dados coletados em relagéo
aos limites de controle, minimo, maximo e médio, o0 que permite visualizar o0 comportamento
do processo em relacao aos padrdes estabelecidos. (SELENE e STADLER, 2008).

O grafico de controle é utilizado para verificar se determinado processo esta em
conformidade com os limites de controle, isto €, se 0 processo se encontra de acordo com o
planejado, controlando a variabilidade do processo ou o grau de ndo conformidades
(QUINQUIOLO, 2002; PEINADO, GRAEML 2007).
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Logo, o gréfico de controle é uma metodologia que possibilita a anélise da variacao a
qual um processo esta submetido, mostrando se essa variacdo estd dentro do padrdo médio

esperado ou se apresenta um desvio que precisa ser investigado, como demonstra a figura 8

abaixo.
Figura 8 - Grafico de Carta ou de Controle
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Fonte: Trivellato (2010)

2.5.7 Folha de Verificacéo

A Folha de Verificacdo constitui-se numa forma de organizacdo, a fim de facilitar e
padronizar a coleta e registro de dados, para que a subsequente compilacéo e interpretacéo dos
dados sejam aprimorados e, € uma das mais empregadas e importantes ferramentas da
qualidade. Nesse contexto, a folha de verificacdo € um formulario no qual os itens a serem
examinados ja estdo impressos, com o intuito de facilitar a coleta e o registro dos dados.
(WERKEMA, 2006).

Ainda existem tipos diferentes de folha de verificagdo, sendo os mais comuns para
distribuicdo de um item de controle de um processo produtivo, para a classificacao, localizagdo
de defeitos e identificacdo das causas de defeitos, como mostra o exemplo na figura 9.
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Figura 9 - Folha de Verificagéo
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Fonte: Trivellato (2010).

2.5.8 Brainstorming

Essa ferramenta foi desenvolvida por Osborn no ano de 1938 que traduzindo remete a
“tempestade cerebral” ou a “tempestade ou explosdo de ideias” (BEHR; MORO; ESTABEL,
2008).

Tem como objetivo estimular a cooperacao e a criatividade de todos os profissionais
envolvidos no processo para que, através do encontro de grupos heterogéneos, possam criar
solugdes de identificacdo de problemas ou de oportunidades. Nesse momento, trabalham
focalizando o tema em evidéncia, emitindo ideias de forma livre sem restri¢cGes e sem criticas,
uma vez que podem suceder em novas ideias com enormes oportunidades de melhoria e
solucdes para sana-las na operacao de servicos. E muito utilizada no diagrama de Ishikawa para
descobrir as causas do efeito (ROLDAN, 2009).

2.5.9 Plano de agéo 5W2H

O 5W2H é uma forma de check list ou uma lista de verificagdo, onde informa e
assegura o cumprimento das atividades por meio do seu gerenciamento. De acordo com Lisboa
e Godoy (2012), ¢ interessante analisar que o “método SW2H consiste em uma série de
perguntas direcionadas ao processo produtivo e permite identificar as rotinas mais importantes,
detectando seus problemas e apontando solugdes”.

Esta ferramenta representa a criagcdo de um plano estruturado para a realizagao e maior

controle das tarefas, conferindo as responsabilidades, o0 método para execucdo, 0 motivo, 0s
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custos e os prazos para conclusdo. Conforme Machado (2009), o nome da ferramenta
corresponde as palavras de origem inglesa a serem realizadas na elaboracdo do plano da
atividade, e adaptado para o portugués como “tempestade de ideias”, sendo cinco delas

iniciadas em “W” e duas delas em “H”, ¢ classificadas de acordo com o Quadro 4:

Quadro 4 - Principios do método 5W2H

What O qué O que vai ser desenvolvido?
When Quando Quando a acdo sera desenvolvida?
SW | Why Porqué Por que foi definida esta solugéo? (resultado esperado)
Where Onde Onde a acéo sera desenvolvida? (abrangéncia)
Who Quem Quem seréa o responsavel pela sua implantacao?
How Como Como a acdo deve ser conduzida? (passos da acao)
2H How much | Quanto Quanto custara?

Fonte: Adaptado de Nakagawa, Marcelo. (2014); Pacaiova, Hana (2015).

Busca-se assim a livre expressao, sem criticas, proporcionando naturalidade e maior
participacdo dos componentes da equipe.

O Brainstorming deve seguir as seguintes regras basicas:

e N&o criticar as ideias apresentadas;

e Apresentar as ideias conforme surgem em mente;

e Gerar 0 maior numero possivel de ideias;

e Selecionar as ideias relevantes para a solugéo do problema;

e Apresentar os resultados aos participantes.

O Quadro 5 contempla um resumo das ferramentas da qualidade e suas aplicacdes.

Quadro 5 - Resumo das ferramentas da qualidade

Ano/Autor | Ferramenta Oqueé Pra que serve Aplicacdo

Fluxograma ou | E uma forma | Descreve 0 passo a passo das | Emtodos os tipos de

Krajewski; | Diagrama de | documentada e | etapas sequenciadas a serem | processos.
Ritzman; processo ilustrativa do fluxo | seguidas e executadas por uma

Malhota das etapas de | pessoa, ou por uma equipe

(2009) operacbes de um | dentro do local de trabalho.

determinado
processo através de
simbolos.
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Grafico de | E um relato grafico | Centralizar todos os esforgos | Lidar com
Cortivo | Pareto ou | de dados | de melhoria nos itens onde os | problemas internos,
(2005) Diagrama de | apresentados em poo_lem ser alcangados os | qualidade d(_)s
Pareto ordem decrescente de | maiores ganhos. produtos, melhoria
frequéncia. de processos.
Diagrama de | E uma ferramenta de | Tem como objetivo de | Aplicavel a quase
Causa e Efeito | analise de processos. | representar a relacdo entre um | todos os projetos de
Mariani ou I_Diagrama “efeito” e suas possiveis | melhoria, quandg
(2005) de Ishikawa “causas”. um  processo &
problemadtico, isto é,
guando ndo se tem o
efeito esperado.
Diagrama de | E uma representacdo | E utilizado para mostrar o que | Para verificar se as
Krajewski, Disperség ou gré_fipa_ de duas | acontece com uma variavel duas_variéveis estdo
Ritzman e Correlacéo variaveis. guando a outra se altera, | relacionadas, ou se
Malhotra ajudando a verificar a relacdo | ha uma possivel
(2009) entre elas. rela}gao de causa e
efeito e, visualizar
uma variavel com
outra e o0 que
acontece se uma se
alterar.
Histograma E um grafico de | Estudar as variages de uma | E aplicado em areas
frequéncia. caracteristica especifica em | diversas para
relacdo ao tipo de distribuicdo | representar a
e a existente causa especial de | frequéncia com que
Pimentel variagéo. 0s processos
(2007) variam, a maneira
que os dados sao
distribuidos e para
juntar os valores das
variaveis em
intervalos.
Gréfico de | E uma metodologia | S&o utilizados para verificar se | Estes graficos s&o
Carta ou de | que possibilita a | determinado processo estd em | usados no trabalho
Controle andlise da variacdo a | conformidade com os limites | de prevengdo dos
Peinado e qual um processo | de controle, isto &, se o | problemas relativos
Graeml esta submetido, | processo se encontra de acordo | & qualidade, vetando
(2007) mostrando se essa | com o planejado, controlando a | que produtos com
variacdo esta dentro | variabilidade do processo, ou 0 | defeitos fossem
do padrdo médio | grau de ndo conformidades. produzidos.
esperado  ou  se
apresenta um desvio
que  precisa  ser
investigado.
Folha de E uma forma de | Facilita o trabalho de quem | Em processos
Verificagdo organizacdo, a fimde | realiza a coleta dos dados; | produtivos.
facilitar e padronizar | Organiza os dados durante a
Werkema a coleta e registro de coleta,_ evitando que haja a
(2006) dados, para que a | necessidade de_se organizar os
subsequente dados a posterior e; Padroniza
compilacéo e | os dados que serdo coletados,
interpretacéo dos | independente de quem realiza a
dados sejam | coleta.

aprimorados.
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Roldan et
al. (2009)

Brainstorming

E a apresentacdo de
varias ideias para
solucionar um
problema por meio
de grupos de
discussdo.

Estimular a cooperacdo e a
criatividade de todos os
profissionais envolvidos no
processo para que, através do
encontro de grupos
heterogéneos, possam criar
solugBes de identificacdo de
problemas ou de
oportunidades.

Em todos
ambitos

organizacionais.

0s

Plano de Acéo
Lisbda e | ©W2H
Godoy
(2012)

Representa a criagdo
de um plano
estruturado para a
realizacdo e maior

Conferi as responsabilidades, o
método para execugdo, O
motivo, 0S custos e 0S prazos
para conclus&o.

Em todos
ambitos

organizacionais.

0s

controle das tarefas.

Fonte: o proprio autor (2017).

2.6 Modelos da avaliacdo da qualidade em servicos

O setor de servico possui um papel importante na economia e, nesse sentido, faz-se
necessario realizar esforcos a fim de mensurar a qualidade. Conforme Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2010), mensurar a qualidade de servico é um desafio, pois a satisfacdo dos
clientes é estabelecida por muitos fatores intangiveis. Ao invés de um produto com
particularidades fisicas que podem ser terminantemente mensuradas.

Dependendo de como seja a qualidade do servico percebida pelo cliente, este reage de
uma forma. Se for positiva, 0 servi¢o é visto como de qualidade excelente. Quando a percepcao
é de forma negativa, a qualidade do servigo € vista de maneira insatisfatoria.

A seguir serdo apresentados dois modelos utilizados na avaliagdo da qualidade dos
servigos, que foram o objeto deste estudo, séo eles: Modelos dos Gaps (PARASURAMAN et
al., 1985), Modelo SERVQUAL (PARASURAMAN et al., 1988).

2.6.1 Modelo de qualidade de servico baseado em Gap (lacunas)

Este modelo retrata a divergéncia entre a expectativa do cliente e o que a organizagao
ou o prestador do servigco entendeu como sendo a expectativa do cliente. Conforme Zeithaml,
Parasuraman e Berry (1985), baseados no modelo de desconfirmagéo proposto por Oliver em
1980, sugeriram um modelo que pudesse avaliar a qualidade de um servigo de acordo como
demonstra a figura 10. Esse estudo foi realizado com CEO (Chef executive Office) e

consumidores de quatro organizacOes americanas prestadoras de servigos nas atividades
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comerciais de banco, cartdes de crédito, seguros e manutencdo de equipamentos, originando

um modelo tedrico para mensurar a qualidade de servicos.

Figura 10 - Modelo dos gaps da qualidade em servicos

Consumidor
Comunicagao Mecessidades Experiéncia
Boca a boca Pessoais passada
I ™y
_____________________ _: EXPECTATIVA do cliente |4
A quanto ao servigo ;‘—
i Gap 5 i
: . | PERCEPCAOdocliente |, |
| guanio ao servico
e R T — Prestacao do *Q?E_‘L Comunicagao externa

i senico com o consumider
. Gap3 | 3
| i f’ ™,
i b > Tradugaoc das percepgdes
v > gerenciais em
i i especificactes do servigo
| Gap 2 | ~ = ~
5 | / .
; e | Percepgio gerencial das
I > expectativas dos

Provedor L consumidores )

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

Nesse método, € considerada a divergéncia, entre o que os clientes esperam diante 0s
servicos ofertados e recebidos, em face a particularidades especificas dos servicos prestados.
Essa disparidade é denominada de lacuna, discrepancia ou gap, que, conforme Gronroos (2009),
reproduzem as provaveis falhas no procedimento de gestdo da qualidade em servicos.

Ha uma diferenca existente entre as expectativas e as percepcdes na qualidade do
servigo prestado. Segundo Slack, Chambers e Johnston (2009), eles fazem um comparativo
entre essas duas perspectivas o qual, conforme os autores, a qualidade percebida é administrada
pelo “tamanho e pela dire¢ao” da lacuna existente entre as expectativas e percepgdes.

Por causa da existéncia dessa lacuna, que Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)

criaram 0 modelo chamado Modelo dos 5 Gaps da Qualidade de Servigos, 0 mesmo procura
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estimar a divergéncia entre as expectativas geradas pelos clientes e a percepc¢ao do desempenho
do servico. Em tal modelo, existem cinco lacunas (Gaps) diferentes, conforme o Quadro 6.

Quadro 6 - Gaps existentes e suas caracteristicas

Gaps Caracteristicas
(lacunas)
Gap 1 Diferenca entre o servigo esperado (expectativas) do consumidor e a
percepcao dessas expectativas pelos gerentes.
Gap 2 Diferenca entre a percepcao gerencial acerca das expectativas dos

clientes e a traducdo dessa percepcdo em normas e especificacdes
(padr@es) de servico.

Gap 3 Diferenca entre a especificacdo da qualidade do servigo e servigo
efetivamente entregue.

Gap 4 Diferenca entre o servico realmente prestado e a comunicacdo externa
realizada pela empresa.

Gap 5 Diferenca entre o que o cliente espera e o que efetivamente a empresa
Ihe entrega, sendo a resultante final em funcdo dos outros quatro
gaps.

Fonte: Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010)

Estudando o modelo dos 5 Gaps, verifica-se que tais divergéncias podem ser medidas
e estudadas uma a uma. No entanto, a Gltima lacuna, o0 Gap 5, sobressai dos demais por resumir
a ocorréncia de um ou mais Gaps. Desse modo, é por intermédio da mensuracgao do Gap 5 que
foi preparada a origem da escala SERVQUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY,
1988).

O primeiro Gap simboliza a lacuna existente entre a percepcdo gerencial e as
expectativas dos consumidores, entretanto, a percepcao dos gestores muitas vezes em relagédo
ao que os consumidores aguardam em qualidade de servicos sdo similares, concernente as
expectativas dos consumidores. ressaltando que had algumas divergéncias. Neste caso, as
organizagOes ndo procuram saber das necessidades dos clientes, uma vez que ndo percebem as
expectativas dos clientes pertinentes aos servi¢os. Gronroos (2009) assegura que este Gap
desponta em razé&o de informagdes ndo tdo confiaveis das pesquisas de mercado e de um exame
mais detalhado da demanda; informagGes mal interpretadas sobres expectativas, que dificultam
o fluxo da chegada da informacao.

O segundo Gap faz mencao a percepgdo gerencial do que os clientes esperam e a
especificacdo da qualidade para a realizacdo do servico. H4 um enorme esforgo na busca de

descobrir ou superar as expectativas dos consumidores. Conforme Gronroos (2009), isso pode
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ocorrer devido a erros; escassez e ineficiéncia de gerenciamento do planejamento na forma
como atender as necessidades dos clientes; falta de transparéncia nos objetivos organizacionais,
assim como a falta de apoio da alta geréncia no planejamento da qualidade, sendo que, qualquer
um destes fatores podem ocasionar a discordancia entre o gerenciamento das percepcfes das
expectativas dos clientes e os parametros estabelecidos do servigo.

O Gap 3 remete-se aos fatores entre 0 servigo entregue e os critérios de qualidade para
a execucdo do servico. Embora haja diretrizes para realizar de modo satisfatorio um servico e
saber lidar de forma correta com os clientes, isso ndo garante que haverd um desempenho
elevado na prestacdo da qualidade do servico. Vérias caracteristicas podem alterar a qualidade
dos servigos, conforme Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), as quais pode-se citar falhas da
equipe de trabalho; selecdo e treinamento inapropriado dos funcionarios e o desempenho
inapropriado das atividades.

Gronroos (2009) recomenda como saida para esse Gap que gestores possam modificar
a maneira como lidam com os subordinados e a forma como os sistemas de superviséo
monitoram e gratificam pelo desempenho, melhorar o processo de recrutamento e selecdo dos
funcionarios, fazer com que o sistema de supervisdo fique alinhada com os critérios de
qualidade, assim como melhorar o treinamento dos funcionarios para que estejam alertas a
possiveis problemas em virtude de ponderagdes estratégicas ou do lucro e por fim possam
realizar as modificacGes pertinentes a tecnologia e aos sistemas, a fim de dar suporte a execu¢do
de critérios de qualidade.

O quarto Gap refere-se ao momento verdade, ou seja, a verdadeira qualidade de
entrega ou realizacdo do servico e a qualidade da execucdo relatadas na comunicacao externa
da organizacdo, onde os meios de divulgacdo da informacgéo que a organizacéo utiliza, podem
acometer as expectativas dos clientes. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) demonstram esse
Gap como sendo em relacdo das promessas descomedidas feitas por parte da organizacdo e da
auséncia de informacdo repassada aos funcionarios da linha de frente. Gianesi e Corréa (2008)
recomendam medidas que possam reparar essas falhas como por exemplo: coordenacgéo entre
marketing e operagdes; ndo gerar expectativas mais altas que as operacGes possam atingir e a
comunicagdo com o consumidor ao longo do processo de servigo de maneira a reparar as
expectativas e/ou a percepcao do servico prestado.

E finalmente o Gap 5, que € o resultado dos anteriores, remete-se ao resultado do
servigo esperado e o que foi percebido pelo cliente. Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2005), o aprazimento do cliente depende de reduzir as quatro falhas que estdo relacionadas

com a prestagdo do servigo. A consequéncia dessa falha, conforme Gronroos (2009), € a
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negatividade da qualidade confirmada e um problema de qualidade; o resultado negativo da
propaganda boa a boca; o impacto negativo sobre a imagem da organizagdo e
consequentemente, a perda de negocios. Esse autor afirma que, esse Gap também, pode ser
positivo, uma vez que pode levar a qualidade positivamente validada, ou superqualidade.

Parasuraman et al. (1985, p. 47).

2.6.2 Modelo SERVQUAL

Partindo do Modelo de Gaps, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) criaram o
instrumento SERVQUAL para avaliar a qualidade percebida. Esse instrumento, também
conhecido como modelo, ferramenta ou escala SERVQUAL, foi desenvolvido por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), criado na premissa do Gap 5 (modelo dos Gaps), que é
o resultado das diferencas entre as expectativas e percepcdes dos clientes em relacdo aos
servicos. Ele é usado para mensurar a qualidade de um servico, através de 22 itens alocados em
cinco dimensdes: Confiabilidade, Responsabilidade, Seguranga, Empatia e Aspectos Tangiveis,
isto €, no ponto de vista que afetam de maneira direta a satisfacdo do cliente (ALMEIDA,
PSCHEIRA, SELEME et al., 2012).

Dessa forma, o modelo SERVQUAL ¢é baseado em um questionario que mede a
qualidade dos servicos, esta arranjado em diversos itens e com alto indice de credibilidade, o
qual permite a compreensao entre as percepcdes e expectativas dos envolvidos sobre o servigo
adquirido. Esta ferramenta possibilita o seu uso em distintas organizacGes prestadoras de
servicos, a qual pode ser adaptada nas particularidades de cada servico.

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), com relacdo a percepcao da
qualidade do servico, definiram como sendo a divergéncia entre o0 que o0s clientes esperam
diante os servicos ofertados e recebidos. Esse conceito é confirmado por Gianesi e Corréa
(2008, p. 79) que asseguram que a avaliacdo da qualidade de um servigo “se da através da

comparagao entre o que o cliente esperava do servigo e o que ele percebeu do servigo prestado™.

Conforme Tureta, Rosa e Oliveira (2007), o SERVQUAL mostra claramente a linha
principal para a analise da qualidade do servigo e ndo uma resposta final para todas as questoes,
devido a sua complexidade.

As cinco dimens@es analisadas, de acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010),

podem ser definidas da seguinte forma:
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1. Confiabilidade: capacidade em realizar o servico de forma confidvel e exata; 2.
Responsabilidade: capacidade de prover o servi¢co conforme prometido, oferecer atendimento
imediato e ajudar o cliente;

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

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

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

O Quadro 7 contempla as cinco dimensdes da qualidade relacionada aos itens analisados

em cada dimenséo.

Quadro 7 — Dimensoes e fatores da qualidade dos servigos adaptado SERVQUAL

Dimensao Fatores

. Equipamento moderno

. Instalac@es visualmente agradaveis

. Funcionarios com apresentacdo agradavel e profissional

. Materiais associados aos servicos visualmente agradaveis

. Servigos oferecidos conforme o pedido

. Confiabilidade na resolucéo de problemas e reclamacdes

. Servigos realizados de forma correta pela primeira vez

. Servicos oferecidos nos prazos prometidos

. Registros mantidos sem erros

10. Clientes mantidos informados sobre quando os servigos serdo
realizados

Responsabilidade 11. Prontidd@o na realizacdo do servico

12. Disposigdo para ajudar os clientes

13. Prontiddo para responder as solicitacfes dos clientes

14. Funcionarios que transmitem confianga ao cliente

15. Seguranca transmitida ao cliente durante a compra

Seguranga 16. Funcionarios frequentemente cordiais

17. Funcionarios com conhecimento para responder as perguntas
dos clientes

18. Clientes recebendo uma atencéo individual

19. Funcionarios que tratam os clientes de forma atenciosa
Empatia 20. Interesse genuino demonstrado em servir o cliente

21. Funcionarios que compreendem as necessidades de seus
clientes

22. Horério de funcionamento conveniente aos clientes

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

Tangibilidade

Confiabilidade

O©Ooo~NOoO Ok WwWwN -
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Dessa forma, as cinco dimensfes sdo elementos implicitos de uma escala com 22
questdes, conhecida como Escala de Qualidade em Servicos - SERVQUAL, que livre do
segmento a ser utilizado, a dimensdo confiabilidade, conforme os estudos de Zeithaml,
Parasuraman e Berry (1990) expressou que foi o mais significante em seus estudos e, menos
significante foi a dimenséo tangivel. (SANTOS; MENDONCA; PARREIRAS, 2014)

Assim, a ferramenta, 0 modelo, a escala SERVQUAL baseia-se em um questionario
com dividido nas 5 dimensdes dos servi¢os. Para mensurar os resultados, sera utilizada uma
escala do tipo “Likert” de 5 pontos para preencher o questionario, conforme Quadro 7, sendo
que nos extremos sdao determinados com os conceitos “Discordo Totalmente” e “Concordo
Totalmente” (FREITAS; MANHAES; COZENDEY, 2006).

Essa escala foi criada por Rensis Likert em (1932), designado para medir atitudes no
ambito das ciéncias comportamentais. A Likert apresenta como vantagem a facilidade na forma
de manuseio que dar para a pessoa pesquisada remeter a um grau de concordancia em relagao
a uma afirmagéo qualquer (COSTA, 2011). O Quadro 8 apresenta um exemplo dessa escala, a

fim de medir a satisfacdo de um servi¢o, em 5 pontos.

Quadro 8 - Exemplo de escala de Likert

ESTOU SATISFEITO COM O SERVICO
Muito Ruim Ruim Regular Bom Muito Bom
1 2 3 4 5

Fonte: Costa (2011).

A esse respeito, Alonso (2014) compactua com o0s autores acima citados que sao cinco
as dimensoes da qualidade de um servico, o qual segue uma ordem de importancia conforme a
visdo dos clientes: Confiabilidade (habilidade de desempenhar o servico prometido com
seguranca e precisdo); Responsabilidade (disposi¢do em ajudar os consumidores e em fornecer
servico rapido); Seguranca (0 conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua habilidade em
inspirar confianca e responsabilidade); Empatia (o cuidado e a atencdo individualizada aos
consumidores); e Tangibilidade (a aparéncia das instalagdes fisicas, equipamentos, funcionarios
e materiais de comunicagdo). Essas cinco dimensdes concebem a chamada Metodologia
SERVQUAL, sendo objeto de anélise neste estudo. (PARASURAMAN et al., 1998; PAES,
2014)
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Desse modo, uma forma para o sucesso € conseguir atender as necessidades e superar
as expectativas dos clientes. Conforme Las Casas (1994), as expectativas sdo enormes e, uma
vez ndo atendidas, podem ser motivos para o insucesso do empreendimento; a fidelidade que
foi conquistada comeca a desvanecer a partir que a qualidade cai. Para o cliente, 0 importante
é ter seus problemas solucionados, resolvidos.

Em face, as frequentes alteracbes no panorama empresarial, avaliar os servicos,
perceber e conhecer as falhas nesse processo € de extrema relevancia para a organizagéo ter
ciéncia dos sucessos e fracassos na prestacdo de servico. Essa andlise retrata a retroalimentacéo
das informacdes entre a organizacéo e o cliente. (PAES,2014; NOVAES, 2000; PIRES, 2010)

Nesse sentido, 0 que se pode entender deste instrumento apds o estudo é que o
SERVQUAL foi desenvolvido como uma metodologia conceitual de qualidade do servico
fundamentado através da medicdo de um construto da qualidade (GONCALVES, 2012;
CHIAVENATO, 2011; CORDEIRO, 2007). Desse modo, o instrumento, a ferramenta chegou
para pretender resolver as seguintes circunstancias: Rever os estudos que estudam a qualidade
de servico na compra de bens e servicos; Revisar os relatdrios dos insights obtidos em
investigacdo exploratdria extensiva da qualidade em quatro empresas de servicos; Criar um
modelo qualidade de servicos; e Propor condi¢des para desenvolvimento de futuros estudos
sobre a qualidade. (OLIVEIRA, 2006; LIMA, 2002).
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3 METODOLOGIA

Neste capitulo, descreve-se a metodologia a ser utilizada na pesquisa que compreende
desde o planejamento até a discussdo e resultados. Segundo Marconi e Lakatos (2010), um
trabalho com uma metodologia bem elaborada é fundamental pelo alicerce cientifico adequado,
com isso gera resultados mais significantes e melhor estruturados, podendo ser replicados e
inclusive aperfeicoados pela comunidade cientifica, a fim de gerar conhecimento.

Inicialmente a pesquisa é apresentada e caracterizada. A secdo seguinte aborda a
apresentacdo do estudo de caso. Em seguida, defini¢do de populagdo e amostra, foi feito um
breve relato sobre o critério de escolha e a finalidade da atuacdo dos individuos da amostra.

Finalizando o capitulo, sdo descritos os perfis dos respondentes.

3.1 Fundamentacéo
O trabalho foi classificado quanto a natureza, objetivos, abordagem, além dos

procedimentos técnicos e método de coleta de dados admitidos de acordo com diversos autores

de metodologia cientifica como pode ser observado na Figura 11.

Figura 11- Classificacdo da Pesquisa

(GIL, 2002)

] [ ]
Aplicada Descritiva Quantitativa Estudo de caso
Solucéo Interpretacdo de Coleta de dados
concreta ao dados sem direta entre Pesquisa de
problema a interferéncia pesquisador e campo
estudado. do respondentes
pesquisador com Bibliografica
com técnicas guestionarios.

padronizadas.

e Coleta de dados (VERGARA, 2009)
Entrevistas estruturadas/ Questionario

Fonte: o proprio autor (2017)
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Quanto a natureza, o trabalho se caracterizou como aplicada, que, conforme Jung
(2010), tem como objetivo gerar novos conhecimentos e desenvolvimento para otimizar novos
produtos ou processos, uma vez que, o resultado a ser obtido € a solucdo concreta do problema
em estudo.

A fim de atender os objetivos deste estudo, utilizou-se do método descritivo, que
segundo Gil (2002), constituiu um trabalho de observacéo, registro, andlise, classificagdo e
interpretacdo dos fatos coletados e registros de opinido, sem nenhuma interferéncia do
pesquisador e que comprovam o carater descritivo deste trabalho, com o proposito de mensurar
com a maior exatiddo possivel os fenémenos ou varidveis que afetam o processo.

Esse tipo de pesquisa proporcionou ao pesquisador um novo modo de entender ou
compreender o problema; a priori, as informac@es foram coletadas por meio de questionarios e
documentos do ambiente estudado, tendo como objetivo a descricdo das caracteristicas de
determinada populagdo ou fenémeno.

Quanto a abordagem, optou-se pela quantitativa, pois, de acordo com Jung (2010), a
coleta dos dados foi realizada por meio do contato direto entre os respondentes e o pesquisador
da organizacdo estudada, a fim de determinar a relacdo de causa e efeito das informacdes e
opiniBes para serem agrupadas e mensuradas através dos parametros estatisticos néo.

Quanto aos procedimentos, conforme Jung (2010), a pesquisa foi um estudo de caso,
o qual é um procedimento de pesquisa que investiga um fenébmeno, uma problematica dentro
do contexto local, real e especialmente quando os limites entre fendmeno e o contexto ndo estdo
claramente definidos. Por meio do estudo de caso, é possivel explicar ou descrever um sistema
de producdo ou sistema técnico no dmbito particular ou coletivo, assim, este procedimento é
considerado uma importante ferramenta para os pesquisadores que tem por finalidade entender
“como” e “por que” funcionam as “coisas”.

Suplementarmente, quanto aos procedimentos, a pesquisa € classificada como uma
pesquisa de campo, a qual tem como objetivo conseguir informacbes e/ou conhecimentos
acerca de um problema, para o qual se procura uma resposta, ou de uma hipdtese, que se queira
comprovar ou, ainda, descobrir novos fenémenos ou as relagdes entre eles (MARCONI, 2010).

Foram realizados levantamentos bibliograficos, pois, segundo Vergara (2009), a
pesquisa bibliografica € um estudo sistematizado a partir de um conjunto sobre os principais
trabalhos ja desenvolvidos, revestidos pela importancia pela e capacidade de fornecer dados
atuais e relevantes relacionados com o tema. Documental porque serdo utilizados documentos

internos cedidos pela organizagdo pesquisada, que dizem respeito ao objeto de estudo e de
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campo, atraves de estudos realizados em livros e documentos, cedidos pela Secretaria
Municipal do Centro — SEMC.

3.2 Selecéo do estudo de caso

A pesquisa cientifica exige estabelecer o objeto de estudo, a fim de conceber um
processo de analise limitando o universo que sera estudado. Geralmente, a escolha do quesito
¢ estabelecido ndo por sua importancia, mas pela conveniéncia que algumas organizacoes
possuem e, que possibilitam o acesso a uma populagéo definida, assim como uso de documentos
ou a utilizacdo de instrumental para coleta e analise dos dados (GIL, 2012).

A pesquisa buscou responder “Como avaliar ¢ medir a qualidade dos servigos
percebidos pelos permissionarios permitindo a sua melhoria continua?”, através dos elementos
bibliogréaficos e documentais.

O estudo foi realizado na galeria popular Espirito Santo, situada no Centro da Cidade
de Manaus/AM. O empreendimento foi erguido em um prédio construido nos tempos aureos da
borracha, no inicio do século XX. Ela teve esse home devido o bairro do centro a época se
chamar Espirito Santo. Ela esta localizada a rua Joaquim Sarmento, esquina com a rua 24 de
Maio. Sua fachada de tijolinhos foi preservada, pois é tombada pelo patrimdnio histérico. Tem
3.045m2 de area construida. O térreo possui 1.749,42m2. Possui um mezanino medindo 1.295,
58m2. Conta ao todo com 323 boxes, sendo 308 lojas (3,00m2 cada), 6 quiosques (3,00m2
cada), e 9 boxes de alimentacdo (6,00m2 cada) e os servicos de utilidade publica (88,68m2), o
Pronto Atendimento ao Cidaddo (PAC), que € composto pelo SINETRAM, Manaus facil,
achados e perdidos, Procon Municipal, concessionaria de agua e energia, que foram destinados
aos novos microempreendedores que estavam alocados no espago provisorio da rua
Epaminondas, Centro de Manaus. Possui um elevador e tem previsdo futuramente de escada

rolante. O investimento realizado nesta galeria foi na ordem de R$ 5.652.960,77.

3.3 Definicé@o da populacéo e amostra

No que concerne & Populagdo e Amostra da pesquisa, Barbetta, Reis e Bornia (2010,
p.17) definem-se toda a populagdo da amostra como um conjunto de elementos, empresas,

produtos, pessoas, por exemplo, que possuem as caracteristicas para estudo, no qual todos 0s
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elementos da populacdo tenham a mesma chance de ser escolhidos. A populagcdo que
corresponde ao questionério foi respondida pelos permissionarios da galeria.

A galeria Espirito Santo possui 323 boxes, sendo 308 lojas, 6 boxes de servigos de
utilidade publica e 9 boxes de alimentacdo, que foram destinados aos novos
microempreendedores que estavam alocados em um espaco provisorio da rua Epaminondas,
Centro de Manaus. A populagdo que corresponde o questionério foi constituida por 308
permissionarios da galeria.

Para pleno éxito do trabalho e por se tratar de uma abordagem quantitativa, foram
utilizados questionarios estruturados, nao identificados, preenchidos, sendo composto de 18
perguntas, direcionados aos permissionarios, aplicados nos meses de fevereiro e marco de 2015,
como pesquisa de campo.

Na visdo de Gil (2010), quando a populacéo a ser pesquisada for numerosa, considerada
infinita, neste caso, o célculo utilizado nesta pesquisa da extensdo da amostra pode ser
simplificado mediante a utilizacdo da seguinte férmula:

n= Z2.p.9.n
d? (n-1) + z2.p.q

n= tamanho da amostra

z= abscissa da normal padrao

p= estimativa da proporc¢éo

g= percentagem complementar (1 — p)
e2= erro maximo permitido

Vale ressaltar que foi estabelecido, previamente, a estatistica de 95% do nivel de confianca
(corresponde a dois desvios) e um erro maximo de 4%, ou seja:

n= Z2.p.d.n
d? (n-1) + z2.p.q

n= 1,962.0,5.0,5. 308 = n =203,77 formularios
0,02%(307) + 1,962.0,5.0,5
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3.3.1 Perfil dos permissionarios

Os dados obtidos quanto ao género, faixa etaria, escolaridade e tempo de atividade dos
permissionarios, foram cedidos pela Secretaria Municipal do Centro — SEMC, assim como 0s
produtos comercializados. Os dados ndo fazem parte do questionario de avaliag&o.

Observando a figura 12, do total de permissionarios entrevistados, hd um leve
predominio do sexo masculino com 53%, contra 47% do sexo feminino. No entanto, isso ndo
compromete o desenvolvimento do trabalho, pois 0s permissionarios podem desempenhar sua

fungéo independente do sexo.

Figura 12 - Distribuigdo dos permissionarios quanto ao Sexo.

SEXO

® Feminino = Mascuino

Fonte: SEMC, (2013).

De acordo com a figura 13, referente a faixa etéria, verificou-se que a minoria dos
permissionarios entrevistados esta com idade inferior a 20 anos, enquanto que a faixa etaria que
obteve o maior percentual concentrou-se com idade acima de 45 anos. Com relagdo a maioria,
possuir idade superior a 45 anos, isso se deve ao fato de termos bastante permissionarios idosos

atuando no comércio informal.
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Figura 13 - Distribuigdo dos permissionarios quanto a faixa etaria

FAIXA DE IDADE

= Abaixo dos 20 anos m 20 a 25 anos 25 a 30 anos
30 a 35 anos m 35 a 40 anos ® 40 a 45 anos
m acima de 45 anos

34.20%

10.40%
16.20%
17.00%
15.60%

1

No que tange a escolaridade dos permissionarios, apresentados na figura 14, apresenta

Fonte: SEMC, (2013).

as seguintes caracteristicas: Ha prevaléncia de permissionarios com o ensino médio completo
com um percentual de 32,10%. E com 22,70% possuem ensino fundamental incompleto e,

outros 18,00% com ensino fundamental incompleto.

Figura 14 - Distribuigdo dos permissionarios quanto a escolaridade
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Fonte: SEMC, (2013)
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De acordo com a figura 15, referente ao tempo de exercicio na atividade dos
permissionarios que irdo compor as galerias populares, 67,83% ja atuam como autdbnomos ha
mais de 6anos na funcdo. Uma pequena parcela perfazem menos de 1 anos na atividade. Pode
ser por contratos de gaveta, repasse do ponto, ou aluguel, ou até mesmo assumindo o negécio

da familia.

Figura 15 - Distribuicdo dos permissionarios quanto ao tempo de atividade

TEMPO DE ATIVIDADE

67.83%

22.59%

1.35%
8.23%

Menos de 1 ano 1 a 3 anos 3 a6 anos mais de 6 anos

Fonte: SEMC, (2013).

No que tange aos produtos comercializados, conforme mostra a figura 16, ha quatro
grandes grupos de produtos: diversos (33,27%), confeccdo (24,74%), alimentos prontos
(12,70%) e acessorios (11,48%). Os produtos classificados como diversos comercializam varios
tipos de produtos em seu boxe como: filmes, bijuterias, brinquedos, relogios. 5,14%
comercializam principalmente os eletrénicos que sdo provenientes em grande parte da China,

como calculadoras, carregadores de celular, celulares.
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Figura 16 - Distribuigdo quanto aos produtos comercializados

PRODUTOS COMERCIALIZADOS

m Confecgédo = Ferramentas m Papelarias e Livros
Eletronicos m Alimentos prontos m Acessorios
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Para atingir o objetivo proposto, este trabalho de pesquisa possui as seguintes etapas,
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>
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Fonte: SEMC, (2013).

D 11.48%
| 0.20%

 293%
| 0.46%

5.14%
B 12.70%

B 2.41%
N 1.76%
B 169%
B 241%
| 0.85%

3.4 Procedimentos da pesquisa

conforme a Figura 17.

Figura 17 — Delineamento da Pesquisa

Fase | Fase Il Fase |l Fase |V
1 4 | '] v

Seleg&o do Aplicacdo do
objeto de estudo questionario

Revisdo de Coleta de dados sl o Concluses

ieratura discuss&o dos recomendacdes
Organizagao e resultados
Identificag&o do coleta dos dados
modelo a ser
usado Tabulacdo

Fonte: o proprio autor (2017)
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3.5 Coleta de dados

Para este estudo, a coleta de dados foi dividida em dois fatores: Coleta de dados em

campo e Coleta de dados bibliograficos, conforme demonstrado no Quadro 9.

Quadro 9 — Coleta de Dados da Pesquisa

Instrumento Metodoldgico | Local de realizagéo Periodo de realizacéo
Aplicacdo de questionario Galeria Espirito Santo 2015

Instrumento Metodoldgico | Local de realizacéo Periodo de realizacao
Pesquisa bibliografica Galeria Espirito Santo Fev/Mar/Abr/Mai - 2015
Pesquisa documental Galeria Espirito Santo Fev/Mar/Abr/Mai - 2015

Fonte: o proprio autor (2017)

A pesquisa de campo foi efetuada por meio da aplicacdo de questionarios estruturados
e ndo identificados, baseado no modelo SERVQUAL, preenchidos, sendo composto de 18
perguntas, direcionados aos permissionarios, divididas em 10 dimensfes: Acesso, Limpeza,
Conforto, Flexibilidade, Disponibilidade, Comunicacdo, Cortesia, Competéncia, Agilidade e
Seguranca, aplicados nos meses de abril e maio de 2015.

Para a obtencdo dos dados, foi utilizado um questionario aplicado a 204
permissionarios que trabalham e foram abordados nas dependéncias da Galeria Espirito Santo,
os quais foram informados sobre o objetivo da pesquisa e solicitados a participar. Porém, 4
questionarios foram invalidados por rasuras. Ndo foi abordada mais de uma pessoa de um
mesmo grupo para ndo haver interferéncia nas respostas. A priori, os dados obtidos foram
codificados, tabulados, analisados e interpretados.

Consistiu também na coleta, classificagcdo, selecdo difusa e na utilizacdo de toda
espécie de informacdes, compreendendo também as técnicas e métodos que facilitam a sua
busca e a sua identificacdo (LAKATOS, 2012).

E importante salientar que dentre os varios modelos de avaliacdo da qualidade em
servigos, 0 SERVQUAL, foi escolhido como modelo para aplicacdo dessa pesquisa por
favorecer o tipo de resposta que era necessaria e estava mais adequado naquele momento, por
constar de um questionario estruturado com as cinco dimensdes da qualidade em servicos

(confiabilidade, responsividade, seguranca, empatia e aspectos tangiveis), de maneira que o
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préprio entrevistado pudesse preenché-lo, expondo o ponto de vista e colaborando para a coleta
de informacgdes (CERVO et al., 2007; MARCONI; LAKATOQOS, 2009; LEAL, 2012).

Deve-se levar em consideracdo que a SERVQUAL ndo é um instrumento que
fornecera uma resposta final com relagcdo a qualidade dos servigos, conforme Hoffman et al.,
(2009, p. 392), que desde a concepcdo, os seus idealizadores atestam que a SERVQUAL é um
ponto inicial util para mensurar a qualidade do servi¢o concomitantemente com outras maneiras
de mensuracdo, seja quantitativas quanto qualitativas, sendo uma ferramenta de grande valia.
Independente da ferramenta se mostrar bastante eficiente, existem criticas por ser um modelo
fundamentado em percepcdo e expectativas. E, nesse sentido, foi feita uma opcao para aquele
momento, embora existam outros métodos em paralelo, sendo que toda escolha embute uma

fragilidade.

3.6 Tratamento dos dados

A tabulacdo dos dados foi realizada com o uso da planilha eletronica Excel. Esses
dados coletados foram codificados, tabulados e organizados em formas de tabelas e graficos

que subsidiaram a elaboracdo da dissertacao.
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4 RESULTADOS

Os resultados foram avaliados segundo dados obtidos em entrevistas estruturadas,

tabuladas e tratados com base na pesquisa bibliografica e documental.

4.1 Analise de dados gerais

A andlise foi ordenada em quatro etapas diferentes: na primeira, foram analisados o0s
dados referentes a percepcdo da qualidade dos servigos prestados; na segunda, etapa foram
apresentados os dados da analise do mapeamento dos obstaculos que prejudicam a qualidade
na prestacdo de servigos; na terceira etapa, foram apresentados a analise dos modelos na
prestacdo dos servicos, e, por ltimo, apresentacdo do modelo escolhido.

O Quadro 10 demonstra as dimens@es e suas respectivas questdes para a apresentacdo

dos resultados e discussoes.

Quadro 10 - Ranking Médio das Dimensoes

Item | Dimenséao Questdo | Perguntas realizadas ao publico RM

1. Como vocé conceituaria sua chegada até a

galeria?

1 Acessibilidade 1,25 2. Como vocé_conceituaria 0 acesso aos Servigos

que séo oferecidos? 3,18

5. Como vocé avalia a sua mobilidade até a

galeria?

3. Como vocé avalia os servigos de limpeza

durante sua estadia?

2 Tangibilidade | 3,4,8,9 |4 Como vocé avalia os servigos de limpeza na
galeria? 3,37

8. Como vocé avalia o atendimento ofertado pelos

funcionérios?

9. Como vocé avalia nossos equipamentos?

6. Como vocé avalia as condigdes das instalacdes

fisicas, aparéncia atraente (arquitetura, decorago,

mobiliario)?

7. Como vocé avalia a flexibilidade dos

3 Presteza 6,7,10 | funcionarios na prestagdo dos servicos ofertados | 3,04

durante a sua estadia na galeria?

10. Como vocé avalia 0 material de comunicagéo

utilizado pela galeria, tais como: faturas,

panfletos, cartazes, mala direta, propagandas?

14. Como voce avalia a os funcionarios da galeria

. quanto aos conhecimentos e as condi¢des
4 Garantia 14,15,16, necessarias para atendé-lo?

15. Como vocé avalia as habilidades necessarias e 3,67
17.18 conhecimento pelos prestadores para
' desempenhar o servigo na galeria?




16. Como vocé avalia o conhecimento das suas
necessidades especificas pela galeria?

17. Como vocé avalia o atendimento ofertado
quanto a rapidez e eficiéncia do servico na galeria?
18. Como vocé avalia a seguranga quanto ao
ambiente da galeria para realizar suas compras, se
divertir, passear, usar 0s Servi¢os?

5 Empatia

11,12,13

11. Como vocé avalia o atendimento recebido na
galeria?

12. Como vocé avalia o interesse dos funcionarios
a solucionar suas reclamagdes?

13. Como vocé avalia a boa vontade dos
funcionarios em ajudar a seus clientes?

4,01

Média Geral

3,46

Fonte: o proprio autor (2017)
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*RM — Ranking Médio da Escala de Likert (quanto mais proximo de 5 maior é a concordancia dos entrevistados)

Apds o calculo do ranking médio da escala de Likert, observa-se média geral de 3,46,

ou seja, 0s entrevistados classificaram os servicos da galeria de regular a bom.

Quadro 11 - Ranking Médio Acessibilidade

DIMENSAO

ACESSIBILIDADE

1

=Muito
Ruim

2 =
Ruim

4 =
Bom

3=

Regular Bom

5 =Muito

RM

Como vocé
1 |conceituaria sua

chegada até a galeria?

16 41 74 o7 12

3,04

Como vocé

oferecidos?

conceituaria 0 acesso
aos servigos que séo

49 61 59 29

3,32

galeria?

Como vocé avalia a sua
5 | mobilidade até a

41 80 44 28

3,23

MEDIA -
Acessibilidade

18

90 135 116 41

3,18

Fonte: o proprio autor (2017).
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Gréfico 1 — Avaliagao Acessibilidade

ACESSIBILIDADE

Média 3.20
5. Como vocé avalia a sua mobilidade _ 393
até a galeria? '
2. Como vocé conceituaria 0 acesso aos _ 332
servigos que sdo oferecidos? :

1. Como vocé conceituaria sua chegada - 3.04
até a galeria? '

Ranking Médio da Escala de Likert

Fonte: o proprio autor (2017).

Os dados apresentados no Quadro 11 e no Grafico 1, quanto a acessibilidade a galeria,
na opinido dos entrevistados € regular como mostra os dados do gréafico. Nessa dimensdo, a
questdo da chegada até a galeria obteve menor média (3,04). Isso se deve, possivelmente por se
localizar no centro da cidade e ser um local de negdcios, com constante fluxo de pessoas, além
de concentrar o trafego de dnibus com paradas préximas, fazendo com que seja uma area
atrativa para comércio e servicos. No que tange a questdo 2, a época da entrevista, a
acessibilidade ao andar superior, através do elevador, ndo estava concluida e ndo possuia rampa
de acesso, fazendo com que pessoas portadoras de necessidades especiais ndo chegassem ao
piso superior. Outro fator complicador é que as cal¢adas do entorno da galeria sdo revestidas
de pedra sabéo, que ficam muito lisas quando estdo molhadas, por conta de chuva, fenémeno

natural muito comum no Amazonas.
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Quadro 12 - Ranking Médio Tangibilidade

. Lo 12 =] 3= |4 = |2 =
DIMENSAO Muito Ruirr: Re Jlar Bon: Muito | RM
TANGIBILIDADE Ruim 9 Bom
Como vocé avalia os

3 | servicgos de limpeza 11 41 79 3,14
: 48 21
durante sua estadia?
Como vocé avalia os
4 |servicos de limpeza na 12 30 85 3,16
s 61 12
galeria?
Como vocé avalia o
8 | atendimento ofertado 7 10 41 3,82
o 97 45
pelos funcionarios?
Como vocé avalia
J nossos equipamentos? ! 39 85 35 40 3,37
MEDIA - 3.37
Tangibilidade 31 120 290 241 118 '
Fonte: o proprio autor (2017).
Gréfico 2 — Avaliacdo Tangibilidade
TANGIBILIDADE
Média 3.37

o oo I 7
equipamentos? :
8. Como vocé avalia o atendimento _ 3.8
ofertado pelos funcionarios? '
4. Como vocé avalia os servicos de _ 3.16
limpeza na galeria? '
3. Como vocé avalia os servicos de _ 314
limpeza durante sua estadia? ’

Ranking Médio da Escala de Likert

Fonte: o proprio autor (2017)
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Quanto a tangibilidade, observou-se no Quadro 12 e no Grafico 2 que na média geral
os entrevistados classificaram como regular. O atendimento ofertado obteve melhor média com
aproximacéao da classificacdo bom com média (3,82). A questdo 3 e 4, quanto a limpeza, retrata
que os permissionarios consideraram “regular”. Para a utilizacdo do banheiro, ndo é cobrado
nenhum valor para os permissionarios, ja para os clientes é cobrado o valor de R$1,00. Mas,
aparentemente, esse valor ndo é revertido para a manutencdo desse espaco, pois, nos dias das

pesquisas, faltava papel higiénico, sabonete liquido e papel toalha.

Quadro 13 - Ranking Médio Presteza

~ 1 2 = 3= 4 = S
DIMENSAO :Ml_Jito Ruim |Regular| Bom =Muito | RM
PRESTEZA Ruim Bom
Como vocé avalia as
condigdes das instalagdes
6 |fisicas, aparéncia atraente 4 7 26 3,99
: « 114 49
(arquitetura,  decoragéo,
mobiliario)?
Como vocé avalia a
flexibilidade dos
funcionarios na prestacao
dos servigos ofertados 28 >7 58 34 23 2,84
durante a sua estadia na
galeria?
Como vocé avalia o
material de comunicacéo
utlllza.ldo pela galeria, tais 19 108 66 231
como: faturas, panfletos, 7 -
cartazes, mala direta,
propagandas?

MEDIA - Presteza 51 179 150 155 79 3,04

10

Fonte: o préprio autor (2017).
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Gréfico 3 — Avaliacao Presteza

PRESTEZA

Média 3.05

10. Como vocé avalia 0 material de
comunicacéo utilizado pela galeria, tais
como: faturas, panfletos, cartazes, mala

direta, propagandas?

7. Como vocé avalia a flexibilidade dos
funcionérios na prestagdo dos servigos
ofertados durante a sua estadia na
galeria?

I N
w
H

2.84

6. Como vocé avalia as condi¢Oes das
instalacdes fisicas, aparéncia atraente _ 3.99
(arquitetura, decoragdo, mobiliario)?

Ranking Médio da Escala de Likert

Fonte: o proprio autor (2017).

A dimensdo presteza apresentou média geral de 3,04 apontando para classficacdo
regular conforme apresentados no Quadro 13 e no Gréafico 3. Dentre as questfes que envolvem
essa dimensdo, verifica-se que a questdo de publicidade foi a que obteve a menor média (2,31),
chegando préxima de ruim. Esta dimensdo apresenta um percentual muito significante da
populacdo insatisfeita. Neste, o item de satisfacdo € bastante expressivo. Isso se deve ao fato de
0s permissionarios ndo serem bem informados, direcionados em relacdo aos servicos prestados
pela galeria. Falta divulgagdo nas midias sobre o empreendimento, promogdes, panfleto com
as promog0Oes e descontos dos boxes, como também garantir aos permissionarios que um
eventual problema seré solucionado.

Conforme a questdo 6, foi apresentado um indice entre regular e bom, uma vez que
ndo estdo na chuva ou sol. Eles acreditam que a galeria € muito quente, embora haja alguns
ventiladores nos corredores, o que falta € melhorar mais a climatizagdo do ambiente. Afirmam
tambeém que se a participacdo do poder publico fosse mais atuante, a infraestrutura da galeria

seria bem melhore se evitariam problemas, como goteiras no telhado.



Quadro 14 - Ranking Médio Garantia

DIMENSAO
GARANTIA

1=
Muito
Ruim

2=
Ruim

3=
Regular

4 =
Bom

Muito
Bom

RM

14

Como vocé avalia a 0s
funcionarios da galeria
quanto aos conhecimentos
e as condicOes necessarias
para atendé-lo?

11

42

94

47

3,83

15

Como vocé avalia as
habilidades necessérias e
conhecimento pelos
prestadores para
desempenhar o servico na
galeria?

36

105

47

3,92

16

Como vocé avalia o
conhecimento das suas
necessidades especificas
pela galeria?

22

20

20

79

59

3,67

17

Como vocé avalia o
atendimento ofertado
quanto a rapidez e
eficiéncia do servigo na
galeria?

12

34

110

40

3,85

18

Como vocé avalia a
seguranga quanto ao
ambiente da galeria para
realizar suas compras, se
divertir, passear, usar 0s
Servigos?

28

47

34

60

31

3,10

MEDIA - Garantia

63

99

166

448

224

3,67

Fonte: o préprio autor (2017).
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Grafico 4 — Avaliagdo Garantia

GARANTIA

Meédia 3.67

18. Como vocé avalia a seguranga quanto ao
ambiente da galeria para realizar suas
compras, se divertir, passear, usar 0s

servicos?

17. Como vocé avalia o atendimento ofertado
guanto a rapidez e eficiéncia do servico na
galeria?

3.85

16. Como vocé avalia o conhecimento das

suas necessidades especificas pela galeria? B7

15. Como vocé avalia as habilidades
necessarias e conhecimento pelos prestadores
para desempenhar o servico na galeria?

3.92

14. Como vocé avalia a os funcionarios da
galeria quanto aos conhecimentos e as
condicBes necessarias para atendé-lo?

3.83

w
=
w

Ranking Médio da Escala de Likert

Fonte: o proprio autor (2017).

Na avaliacdo do item garantia, verificou-se uma avaliacdo média de 3,67, dentre 0s
itens avaliados, observou-se que a seguranca do ambiente da galeria foi a que obteve menor
avaliacdo, conforme apresentados no Quadro 14 e no Gréafico 4. De acordo com 0s
permissionarios, eles acreditam que os clientes se sentem mais seguros dentro da galeria para
realizar suas compras ou, utilizar algum outro tipo de servico, j& que ndo ficam tdo expostos
quanto nas ruas. Porém, a galeria conta somente com dois segurancgas desde a abertura até seu
fechamento e a noite ndo possui tais profissionais para garantir a seguranca do local.



Quadro 15 - Ranking Médio Empatia
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1 2= 3= 4 = -
EMPATIA :Ml_Jlto Ruim |Regular| Bom Muito RM
Ruim Bom
Como vocé avalia o
11 | atendimento recebido 5 6 48 93 48 3,87
na galeria?
Como vocé avalia o
interesse dos
12 | funcionarios a 3 9 36 105 47 3,92
solucionar suas
reclamacdes?
Como vocé avalia a
13 | boa vontade dos 2 3 12 | 112 | 71 | 424
funcionarios em
ajudar a seus clientes?
MEDIA - Formagao
e Condicdes 10 18 96 310 166 4,01
Fonte: o préprio autor (2017)
Grafico 5 — Avaliagdo Empatia
EMPATIA
Média 4.01

13. Como vocé avalia a boa vontade dos
funcionarios em ajudar a seus clientes?

12. Como vocé avalia o interesse dos
funcionarios a solucionar suas reclamacdes?

11. Como voce avalia o atendimento
recebido na galeria?

Fonte: o proprio autor (2017).

87

3.92

4.24

Ranking Médio da Escala de Likert
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Com relagdo a empatia, conforme apresentado no Quadro 15 e no Gréfico 5, foi
constatado que os entrevistados estdo parcialmente satisfeitos classificando o item como bom

(4,01). O item que obteve menor média foi com relacdo ao atendimento recebido na galeria.

4.2. Analise dos impactos socioeconémicos gerados para 0s permissionarios instalados na
galeria Espirito Santo

Como impactos positivos, verificou-se que, trabalhando nas ruas do centro de Manaus,
0s camel6s estavam sujeitos a constantes assaltos por ndo haver uma seguranca reforcada e até
mesmo pela grande quantidade de barracas que contribuiam para o furto de mercadorias, que
muitas vezes passava despercebido pelos camelos.

Por ndo possuirem um local seguro onde pudessem guardar suas mercadorias, 0S
vendedores ambulantes eram obrigados a pagar carregadores e o aluguel de um depdsito,
necessitando montar e desmontar as barracas e arrumar todas as mercadorias diariamente.

A exposic¢do ao sol e a chuva representava um grande desconforto, pois corriam o risco
de até perderem parte das mercadorias ou ressecadas pelo sol ou molhadas pela agua da chuva.
Outro ponto negativo do trabalho informal nas ruas do centro era a caréncia de banheiros e agua
potavel. Os camelds contavam com as lojas do centro para satisfazerem tais necessidades.

Com a construcdo da galeria popular Espirito Santo, esses problemas foram
solucionados, sendo integralmente, pelo menos grande parte deles, pois, nesse novo
estabelecimento, os camelés foram beneficiados com banheiro, 4gua, luz, certa seguranca e
conforto.

Como impactos negativos, os vendedores ambulantes ndo possuiam alguns custos
fixos que ndo estavam relacionados com a quantidade de mercadorias existentes em suas bancas
ou com outros fatores relacionados com suas atividades operacionais, por exemplo: a taxa
cobrada pela prefeitura e a contribuicdo do sindicato que rege a categoria.

O maior ponto negativo apresentados por varios permissionarios foi que o novo local
ndo atendeu as expectativas dos vendedores ambulantes no que diz respeito ao aumento das
vendas, ao contrario, suas receitas diminuiram consideravelmente, consequéncia da falta de
clientes, além de terem que pagar uma taxa de aluguel depois de um determinado periodo.
Como qualquer outro empreendimento, a galeria Espirito Santo tem seus custos fixos e precisa

de manutencéo para o seu adequado funcionamento.
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4.3 Sugestao de melhorias

Através da analise das dimensdes da qualidade, pdde-se verificar que as areas que
necessitam de investimentos em melhorias séo:

e Acessibilidade — Instalar piso tatil na cal¢ada externa e no interior da galeria para
portadores de deficiéncias especiais, proporcionando a correta orientacdo de chéo, corredores,
escadas e elevador;

e Tangibilidade — A¢des de melhorias devem ser direcionadas nesta dimenséo, sendo
essencial investir em material de comunicagdo como panfletos, cartazes e propagandas nas
midias locais, voltadas para as prestacGes de servicos existentes;

e Presteza — Fazer parcerias com Orgdos para promover mais cursos e treinamentos
constantes para a qualificacdo e reciclagem da mao de obra da galeria (permissionarios e
funcionarios);

e Garantia — Aumentar mais o efetivo de segurancgas da galeria para promover mais

seguranca.
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5 CONCLUSAO

Este trabalho buscou verificar os impactos gerados pela transferéncia dos camelds das
ruas do centro de Manaus para a galeria popular Espirito Santo e as mudangas no

desenvolvimento do trabalho para a categoria.

5.1 Quanto aos objetivos

A fim de averiguar se o objetivo geral do trabalho foi alcancado, é imprescindivel
verificar previamente se 0s objetivos especificos foram atingidos. O atendimento ao somatério
de todos os objetivos especificos equivale obtencdo do objetivo geral, visto que os especificos
foram estabelecidos como desdobramentos que séo primordiais para o alcance do geral. Com o
intuito de organizar essa analise, o quadro 16 estabelece relacdo dos quatro objetivos especificos

que foram sugeridos no capitulo 1 com os resultados da pesquisa.

Quadro 16: Relacao entre os objetivos e os resultados da pesquisa

Obijetivos especificos Resultados

Foram demonstradas as cinco dimensdes da
qualidade em servicos com base na estrutura
conceitual que nortearam os procedimentos
da formulagéo.

Analisar 0s impactos socioeconémicos | Foram analisados os requisitos que geraram
gerados para 0s permissionarios instalados na | impactos positivos e negativos para 0sS
galeria Espirito Santo. permissionarios instalados na galeria Espirito
Santo.

Com base nos resultados que foram
Mapear os obstaculos que prejudicam a apresen_tados, identificaram-se as dimgnsﬁes
qualidade na prestago de servicos da galeria, | 42 qualidade, as quais apontam os obstaculos
encontrados com relacdo a qualidade do
servigo prestado.

Avaliar os resultados encontrados no estudo | Foram propostas sugestdes nas areas que
de caso, propondo acOes de melhorias com | necessitam de investimento em melhorias.
base na lacuna identificada pelo modelo

SERVQUAL.
Fonte: o proprio autor (2017).

Demonstrar as dimensdes da qualidade.

O objetivo geral deste trabalho foi analisar como os permissionarios avaliam a
qualidade dos servicos, baseado na escala Likert, para mensurar a qualidade percebida, que

auxilie a sua melhoria continua.
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Para alcancar o objetivo geral, buscou-se, por meio dos objetivos especificos que
conduziram este trabalho, demonstrar as dimensdes da qualidade, analisar os impactos
socioecondémicos gerados para 0s permissionarios instalados na galeria Espirito Santo, mapear
os obstaculos que prejudicam a qualidade na prestacdo de servicos da galeria e avaliar 0s
resultados encontrados no estudo de caso, propondo agdes de melhorias com base na lacuna
identificada pelo modelo SERVQUAL.

Pressupbe-se que este trabalho alcancou todos os objetivos propostos, com base nos
conceitos desenvolvidos na revisdo bibliografica e na escolha do método. Frente ao exposto,
ressalta-se os seguintes pontos:

Procurou-se salientar a importancia da gestéo de servigos para a economia, no qual o
elemento satisfacdo tornou-se o instrumento competitivo que as organiza¢Ges empregam para
manter-se lider no mercado, especialmente as organizacgdes de servicgo, cujo produto vendido
ndo é palpavel e intangivel, que é o servigo, uma vez que é necessario o entendimento exato
das perspectivas do cenério local e a percepcéo do que lhe é ofertado, reduzindo desta forma a

lacuna que ha entre o que é entregue e o0 que € procurado.

5.2 Quanto ao trabalho realizado

Constatou-se que os niveis de qualidade dos servicos da galeria popular Espirito Santo,
de modo geral, na visdo dos permissionarios, sao considerados regular.

Com base nos resultados, foram identificados pontos fortes e pontos a melhorar. Para
gue isso aconteca, a gestdo da galeria precisa adaptar-se, a fim de atender as necessidades dos
permissionarios.

Como pontos fortes, vale ressaltar que todos os camelos que foram transferidos para a
galeria tiveram treinamento e cursos de empreendedorismo, para que proporcionassem um
atendimento de qualidade ao publico, assim como apoio do SEBRAE, para se tornarem
microempreendedores e obtivessem direitos as linhas de financiamento viabilizado pela
Prefeitura de Manaus.

Ao analisar as dimensdes da qualidade, a pesquisa apontou que 0s pontos criticos estao
relacionados com a qualidade do servigo prestado, principalmente no que diz respeito a
“Acessibilidade”, “Tangibilidade” e “Presteza”, uma vez que estas alcangaram niveis abaixo do
esperado, necessitando serem revistas pelos gestores da galeria. Embora a galeria esteja

localizada no centro da cidade, ndo é um ponto estratégico, pois estd um pouco distante do fluxo
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de compras. Quanto a questdo da limpeza e climatizacdo, estas deixam a desejar, necessitando
de maior aten¢do. O menor nivel de qualidade foi encontrado na dimenséao “Presteza”, uma vez
que a publicidade e material de comunicacdo direcionado ao publico sdo insatisfatorios,
obtendo um indice proximo de ruim.

As dimensoes “Empatia” e “Garantia” alcangaram avaliagdes satisfatorias. No quesito
empatia, o item melhor avaliado foi a boa vontade dos funcionarios em ajudar o publico. Ja na
dimensdo garantia, quesito seguranca, esta possui duas vertentes: de um lado, o0s
permissionarios atestam que foi melhor para o pablico, pois este pode realizar suas compras,
assim como usufruir dos servicos de atendimento ofertados pela galeria. Por outro lado, eles
afirmam que quando estavam nas ruas, eles sabiam se defender, porque ja dispunham de
mecanismos proprios entre eles, porém agora encontram-se dentro da galeria, o que requer outra
dindmica de defesa. Em tese, o Estado e Municipio deveriam se fazer presentes, provendo a
seguranga, no entanto a galeria conta somente com dois segurancas durante o periodo de
expediente, o que ndo é suficiente.

Algumas respostas obtidas dos permissionarios foram bem diferentes do que a
Prefeitura de Manaus apregoa como sendo o melhor, visto que o nivel de qualidade percebida
por esta organizacao ndo é o mesmo avaliado pelos permissionarios pesquisados neste trabalho.

A transferéncia dos “camel6s”, agora microempreendedores, das ruas para a galeria
popular, ainda gera um certo descontentamento, principalmente no que tange a reducdo das
vendas. Muitos estdo insatisfeitos, mas acreditam que o retorno chegard. No primeiro més na
galeria, muitos ndo conseguiram vender nenhuma mercadoria. Quando estavam nas ruas,
dependendo do segmento, o lucro alcangado girava em torno de R$ 150,00 por dia que da R$
4.500,00 por més. Alguns chegavam as 7h e encerravam as atividades as 23h, trabalhavam
sabados, domingos e feriados, ja nas galerias isso ndo acontece, havendo uma expressa queda
do poder econdmico dos permissionarios. Acreditam também que, enquanto tiver camelds nas
ruas, o publico ndo deixara de comprar nas ruas para se direcionarem a galeria.

Um outro ponto que deve ser levado em consideracdo € a comercializacdo de produtos
de origem ndo comprovada, sem a emisséo de nota fiscal e garantia para o consumidor, o que
gera o ndo recolhimento de taxas e tributos. Na verdade, os permissionarios deixaram as mas
condicOes de trabalho que tinham nas ruas e foram alocados em um local que possui uma
infraestrutura que antes ndo contavam, no entanto levaram com eles a mesma forma de
atividade do comercio informal.

Frente ao exposto, questiona-se se 0 modelo da galeria que esta sendo vendido para a

populacdo como um modelo de sucesso, realmente €? Sera que a galeria merece todo esse
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destaque que estdo atribuindo a ela? Sera que os permissionarios estdo sendo atendidos quanto
suas expectativas?

Nesse sentido, este trabalho ndo se pretende concluido, retratando um momento
especifico, pois os resultados aqui expostos dispdem uma verdade temporaria, necessitando ser
vistos importantes para o periodo de aplicacdo do questionario, permanecendo a sugestao para
a aplicacdo em trabalhos vindouros. Aplicagdo de nova pesquisa na galeria popular Espirito
Santo, pois foi o primeiro trabalho na avaliacdo da qualidade em servi¢os desse espaco e

também para que os resultados possam ser comparados com 0s da pesquisa executada.
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APENDICE

Apéndice A - Questionario da pesquisa de campo

DIMENSOES PERGUNTAS ESCORE
1.Acesso 1. Como vocé conceituaria sua chegada até a galeria? 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
2. Como vocé conceituaria o acesso aos servigos que sio oferecidos? | | | | | |
2.Limpeza 3. Como vocé avalia os servigos de limpeza durante sua estadia? 1 2 3 4 5
4. Como vocé avalia os servicos de limpeza na galeria? 1 2 3 4 5
3.Conforto 5. Como vocé avalia a sua mobilidade até a galeria? 1 2 3 4 5
6. Como vocé avalia as condigdes das instalagdes fisicas, aparéncia
atraente (arquitetura, decoracéo, mobiliario)? 1 2 3 4 5
4. Flexibilidade 7. Como vocé avalia a flexibilidade dos funcionarios na prestagdo dos 1 2 3 4 5
servicos ofertados durante a sua estadia na galeria? | | | | | |
5.Disponibilidade 1 2 3 4 5
8. Como voc# avalia o atendimento oferecido pelos funcionarios? | | | | | |
9. Como vocé avalia nossos equipamentos? 1 2 3 4 5
6.Comunicacao 10. Como vocé avalia o material de comunicagdo utilizado pela galeria,
tais como: faturas, panfletos, cartazes, mala direta, propagandas? 1 2 3 4 5
7. Cortesia 1 2 3 4 5
11. Como voc avalia o atendimento recebido na galeria? | | | | | |
12. Como vocé avalia o interesse dos funcionarios a solucionar suas 1 2 3 4 5
reclamagdes? | | | | | |
13. Como vocé avalia a boa vontade dos funcionarios em ajudar a seus 1 2 3 4 5
clientes? | | | | | |
8. Competéncia 14. Como vocé avalia a os funcionarios da galeria quanto aos 1 2 3 4 5
conhecimentos e as condic8es necessarias para atendé-lo? | | | | | |
15. Como vocé avalia as habilidades necessarias e conhecimento pelos 1 2 3 4 5
prestadores para desempenhar o servigo na galeria? | | | | | |
16. Como vocé avalia o grau de conhecimento das suas necessidades 1 2 3 4 5
especificas pela galeria? | | | | | |
9.Agilidade 17. Como vocé avalia o atendimento ofertado quanto a rapidez e 1 2 3 4 5
eficiéncia do servico na galeria? | | | | | |
10.Seguranca
18. Como vocé avalia a seguranga quanto ao ambiente da galeria para 1 2 3 4 5
realizar suas compras, se divertir, passear, usar os servigos? | | | | | |

Fonte: Producéo propria baseada (Parasuraman, Zeithaml e Berry 1985; 1988) e escala de LIKERT

ESCORE: 1= MUITO RUIM

2= RUIM

3= REGULAR 4=BOM

5= MUITO BOM
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