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Resumo

A gestdo da qualidade em servicos tem sido um tema frequentemente abordado como fator de diferenciacdo para
as organizacdes nos dias atuais. Aliado a esse fato, os servicos de manutencio de utilidades sdo fundamentais para
o funcionamento e desempenho adequado da infraestrutura das empresas. Nesse contexto, este artigo tem como
objetivo caracterizar, mensurar e analisar a percepcdo da qualidade dos usudrios de servicos internos de manutencéo
de utilidades em uma empresa de manufatura, lider em seu mercado de atuacdo. Por meio da elaborag¢do de um
questionario estruturado considerando o método SERVQUAL, foram coletados dados de forma ndo probabilistica
junto aos usuarios. Para os dados coletados foi utilizada a andlise com base no alfa de Cronbach, bem como o
teste-t, buscando-se verificar a consisténcia e confiabilidade do instrumento. Os resultados indicaram diferencas entre
expectativa e percep¢do dos usuarios na maioria dos fatores analisados, sendo tais gaps discutidos no presente trabalho.

Palavras-chave

Qualidade em servicos. Servicos internos. SERVQUAL. Manutencéo.

1. Introducio

A participacdo dos servicos na economia nacional e
mundial tem crescido expressivamente. Esse crescimento
indica um aumento do desenvolvimento da sociedade
contemporanea que demanda por servigos tradicionais
e também diferenciados. Com a participacéo crescente
na economia, o setor de servicos tem experimentado
um acirramento da concorréncia e também aumento
da exigéncia pelos clientes e consequentemente maior
rigorosidade na avaliacdo de sua qualidade. A avaliacdo
da qualidade em servicos foi desenvolvida ha algumas
décadas, representada pelos trabalhos pioneiros de
Parasuraman et al. (1985; 1988).

Em outro contexto, as organizacdes do meio
industrial tém focado cada vez mais seus esforcos em
seus negocios principais (core business) e, dessa forma,
as empresas tém contratado empresas terceirizadas

para a realizacdo de atividades de servicos que podem
ser consideradas como néo relacionadas aos negocios
principais da organizacgdo. Nesses tipos de servicos
também ¢ essencial a mensuracdo da qualidade
associada aos servicos internos de uma organizacio,
tomando-se como exemplos areas internas de compras,
as quais sdo geralmente avaliadas pela gestdo de
seus custos ou desempenho de seus fornecedores,
ndo sendo comum as abordagens de avaliacdo da
qualidade de servico (Large & Konig, 2009).
Aideia € que a¢bes gerenciais que se baseiam na
satisfacdo de clientes internos venham a proporcionar
incrementos de satisfacdo dos clientes externos,
tornando-se a base de um diferencial competitivo que
possibilite um aumento de participacdo no mercado
e maior lucratividade. Dessa forma, o atendimento
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das_necessidades _dos clientes internos de uma
organizacdo criaria um clima organizacional favoravel
para a melhoria do atendimento das necessidades
do cliente externo. Para tanto, considera-se dentro
do escopo deste artigo como cliente interno aquele
pertencente a organizacio, e cliente externo, aquele
que ndo pertence a organizacio (Salomi et al., 2005).

A influéncia dos servigos internos na qualidade
foi investigada com esse enfoque por Heskett et al.
(1994), que propuseram uma série de fatores causais
que convergem para o aumento de participacdo no
mercado e lucratividade, figurando dentre estes a
qualidade dos servicos internos. Nesse sentido, a
qualidade dos servicos internos constitui um fator
basico com o qual outros fatores se interligam em uma
relacdo de causa e efeito, influindo significativamente
na fidelidade dos clientes (Salomi et al., 2005).

Outro motivo pelo qual se justifica o estudo sobre
a avaliacdo da qualidade em servicos de clientes
internos em organizagdes industriais ¢ a necessidade
de avaliacdo dos servicos internos de apoio, como no
caso da area de compras ja citada. A conducio de
uma avaliacdo sobre satisfacdo dos clientes internos e
da qualidade destes servigos oferece uma ferramenta
gerencial que propicia a deteccdo de oportunidades
de melhoria nos processos internos.

Dentre outras areas importantes encontra-se a
manutencao de utilidades, foco do presente trabalho,
a qual engloba atividades que visam manter a
infra-estrutura operacional de uma empresa, tais
como edificacdes; redes elétrica e hidraulica; gases;
ar comprimido; dados e voz; e iluminacdo. Nesse
contexto, o objetivo do presente trabalho ¢ descrever
a mensuracdo e analise de servicos internos de
manutencdo em uma empresa de manufatura por meio
da coleta de dados por um questiondrio adaptado do
instrumento SERVQUAL. O trabalho esta dividido em
5 secoes, além dessa introducdo. As secdes seqguintes
apresentam o referencial tedrico do trabalho; método
de pesquisa adotado para a sua consecugdo; discussdo
dos resultados obtidos e conclusdes.

2. Referencial teorico

Os servicos tém caracteristicas bem distintas
em relacdo aos produtos. Sdo trés as caracteristicas
fundamentais dos servicos (Parasuraman et al., 1988;
Corréa & Corréa, 2004): (i) os servicos sdo basicamente
intangiveis, julgados pelo desempenho e experiéncias
vivenciadas pelo cliente; (ii) os servicos sdo heterogéneos,
com possibilidade de desempenho e julgamentos
diferentes conforme o fornecedor e o cliente; e
(iii) os servicos, sua producdo e 0 seu consumo sio
inseparaveis, dificultando sobremaneira o controle

e sua avaliacdo. Parasuraman et al. (1988) afirmam
ainda que essas caracteristicas sdo validas também para
0s servicos internos de uma empresa, justificando-se
estudos mais aprofundados para a utilizacdo dessas
caracteristicas na avaliacdo do desempenho interno
destes setores. Dessa forma, a possibilidade de ocorrer
um problema e, consequentemente, a insatisfacio
do cliente aumenta significativamente, sendo que a
dificuldade de controle e garantia de um nivel alto
de qualidade ¢ mais complexo no caso da avaliagcdo
de servicos. As caracteristicas distintas dos servicos
em relacdo aos produtos sdo mostradas na Tabela 1
(Gronroos, 1995).

E importante destacar a distinciio entre satisfacio e
qualidade, conforme colocado por Parasuraman et al.
(1985), onde a qualidade tem um aspecto mais
abrangente (resultado global) e é perceptivel, ao
passo que satisfacdo estd relacionada a um fato
ou transacdo especifica. A percepcido da qualidade
dos servicos tem caracteristicas de abstracdo ao
invés de atributos especificos e os julgamentos dos
consumidores baseiam-se principalmente em critérios
subjetivos (Chen et al., 1994; Tinoco & Ribeiro, 2008)
sendo que, na situacdo em que a percepg¢ao do cliente
supera suas expectativas, o servico ¢ considerado
de alta qualidade (Zeithaml et al., 1990; Saha &
Theingi, 2009).

A percepgdo da qualidade se da sob uma abordagem
mais ampla do que simplesmente considerar conceitos
técnicos, principalmente quando se refere ao contexto
de servicos, sendo que ao se compreender como
0s servicos sdo avaliados pelos clientes, ¢ possivel
gerenciar as avaliacdes no sentido de aumentar o
grau de percepcio da qualidade (Cavana et al., 2007).
Desse modo, pode-se estabelecer determinantes ou
dimensdes da qualidade para servicos, definindo
parametros para a compreensao de um fendmeno que

Tabela 1. Diferencas entre servigos e bens fisicos.

BENS FISICOS SERVICOS
Tangivel Intangivel
Homogéneo Heterogéneo

Producio e distribui¢do
separadas do consumo

Um artefato tangivel

Valor principal produzido em
fabricas

Clientes ndo participam do
processo de producéo

Pode ser mantido em estoque

Transferéncia de propriedade

Producéo, distribuicdo e
€ONSUMO S30 Processos
simultaneos

Uma atividade ou processo

Valor principal produzido nas
interagdes entre comprador e
vendedor

Clientes participam da producio

Néo pode ser mantido em
estoque

Nao transfere propriedade

Fonte: Gronroos (1995).



¢ essencialmente intangivel. Portanto, determinar as
dimensdes da qualidade segundo as quais o cliente
avalia o servico € essencial para que o prestador de
servico possa orientar seus esforcos na busca de uma
percepcao favoravel de seus servicos pelo cliente.

Para avaliar um servico e desenvolver as percep¢des
em relacdo a qualidade, Yeh et al. (2007) citam
10 dimensdes da qualidade, que sdo: tangibilidade,
confiabilidade, presteza, competéncia, cortesia,
credibilidade, seguranca, acessibilidade, comunicacédo
e compreensdo do cliente. No entanto, o numero de
dimensdes da qualidade de servicos internos pode
ser mais amplo e dependente do tipo de servico
considerado, tendo como principais focos os gaps
internos da organizacdo, ou seja, diferencas entre
expectativas e desempenhos nas dimensdes da qualidade
do servico avaliado; relacdo entre a qualidade dos
servicos internos e externos e a relagcdo da qualidade
do servico somente dentro da propria organizacdo
(Bouranta et al., 2009).

A Tabela 2 sumariza os principais determinantes
de avaliacdo da qualidade em servicos, propostas
na literatura.

0 conceito de mensuragdo da qualidade em servicos
¢, geralmente, aplicado nas relacdes das empresas
prestadoras de servicos com os clientes externos.
Na verdade, o conceito também pode ser aplicado
para as relagdes entre clientes internos dentro de
uma organizagao.

Tabela 2. Diferencas entre servicos e bens fisicos.
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0 conceito de mensuracgdo da qualidade em servicos
executados por clientes internos possui especial
importancia, pois a satisfacdo dos clientes externos
depende da qualidade desses servicos, considerando
que a entrega de servicos de baixa qualidade entre os
clientes internos de uma organizacdo pode ter como
efeito negativo o oferecimento de um servico de baixa
qualidade ao cliente externo (Bowen & Lawler, 1995;
Bowen & Johnston, 1999; Bouranta et al., 2009).

Johnston (2008) cita a escassez de trabalhos sobre
o tema, sendo que a Tabela 3 ilustra as principais
abordagens relacionadas a clientes/servigos internos
em uma organizacao.

Seja por meio da mensuracdo dos servicos realizada
no dmbito interno ou externo, torna-se necessaria a
adocdo de um ou mais modelos e/ou instrumentos
para a realizacdo dessa tarefa, sendo um dos modelos
de mais ampla aplicacdo destacado a seguir.

2.1. O Modelo SERVQUAL para mensuracdo
da qualidade em servicos: conceito,
aplicacées e limitacées

Parasuraman et al. (1985) propuseram a medicédo
de qualidade do servico, baseados no modelo de
satisfacdo de Oliver (1980), afirmando que a satisfacdo
do cliente ¢ uma funcéo da diferenca entre expectativa
e desempenho, onde a avaliacdo Qi de um servico pelos

3?;&?:2:38: Parasuraman et al. Gremler et al. Brooks et al. 8}3 ?\%gg:gs 8? i(z;g:rséia Marshall et al.  Paraskevas Yeh et al.
emservicos (1985) (1994) (1999) (1995) (1996) (1998) (2001) (2007)
Tangibilidade V 3 y
Confiabilidade \/ V y
Presteza v \/ V y
Garantia v
Credibilidade v
Competéncia v N N
Cortesia N V
Empatia y
Comunicacio v
Compreensio \
Acessibilidade V v
Seguranca y y
Flexibilidade v V V

Proatividade

Lideranca

Fonte: adaptado de Bouranta et al. (2009)
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Tabela 3. Abordagens de servicos internos.
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Topico

Autores

A importéancia do servigo interno

Deming (1986); Feigenbaum (1986); Heskett (1987);
Muhlemann et al. (1992); Parente et al. (2002); Heskett et al. (2003)

Desenvolvimento de capacidades internas, coordenacéo e resolucdo
de conflitos

Heskett (1986); Parente et al. (2002); Laddha et al. (2012)

Visdo estratégica e orientacdo interna

Heskett (1987)

Servico interno e comportamento organizacional

George (1990); Jebrin (2011)

Processos internos de negécio

Quesada & Gazo (2007); Borthick et al. (2012)

Empowerment dos funcionarios

Bowen & Lawler (1995); Abadi & Chegini (2013)

Garantias do servico interno

Hart (1995)

Cadeias internas de suprimento

Slack et al. (2008)

Projeto de redes internas e consisténcia dos processos

Galloway & White (1989); Evans & Berman (2001)

Servico enxuto e categorizacdo do desperdicio em servigos internos

Andi Smart et al. (2003); Maleyeff (2006)

Gestdo de desempenho

Franco & Bourne (2003)

Inovagdo de servico

Oke et al. (2007)

Fonte: adaptado de Johnston (2008).

clientes, em relacdo a uma dimenséo i € representada
pela seguinte equacéo:

0, =D, - E (1)

em que: Qi = Avaliacdo da qualidade do servico em
relacdo a dimenséo i; Di = Valores de percepcio de
desempenho para a dimensdo i de servico; Ei = Valores
de expectativa para a dimenséo i de servigo.

0 gap, ou diferenca entre a expectativa e a
percepcdo de desempenho do servico, além de ser
uma medida da satisfacdo do cliente, também ¢
uma medida da qualidade do servico em relacdo a
uma dimensao especifica. Para representar este gap,
Parasuraman et al. (1985) desenvolveram um modelo
conceitual ilustrado na Figura 1, baseado em um
estudo exploratorio que envolveu entrevistas com
executivos de companhias americanas reconhecidas de
diferentes tipos de servicos: banco varejista; cartdo de
crédito; corretagem de acdes; reparo e manutencio,
o qual envolveu 12 grupos de foco.

Pelo modelo proposto, pode-se verificar que o
gap 1 compreende a discrepancia entre a expectativa
do cliente e a percepcdo gerencial. O gap 2 avalia
a discrepancia entre a percepcdo gerencial sobre as
expectativas dos clientes com as especificacdes da
qualidade dos servicos. Como as companhias de servico
sdo altamente dependentes do contato interpessoal para
fornecer seus servicos, o gap 3 consiste na discrepancia
entre os padrdes/especificacdes da companhia e o que
realmente ¢ fornecido ao cliente. O gap 4 considera
a discrepancia entre o que ¢ prometido pelos meios
de comunicacédo e o que efetivamente ¢ fornecido.
Finalmente, o gap 5 indica a discrepancia entre a
expectativa do cliente e a sua percepcdo do servico,
podendo ser expresso como fungdo dos outros gaps.

Comunicagido Necessidades Experiéncia

interpessoal pessoais passadas
¥
. Expectativa .

———— do servigo
: Cliente
:GAP 5 T
| A
: Percepgio .
: do servigo -
[
]
1

| S o o o o e e Ba=s
i
: Prestagdo i‘_\f : C(;r‘nunlcagao
[ do servigo externa aos
H clientes
I A
| GAP3 i T y
| Y
| Especificagdo da

GAP1 | qualidade dos
[ servigos
[
[ [} A Prestador
: GAP 2 i de servicos
| A J
[
[
: Percepgio gerencial
l das expectativas
™ dos clientes

Figura 1. Modelo conceitual da qualidade em servicos. Fonte:
Parasuraman et al. (1985).

0 modelo gap pode entdo ser expresso por
(Parasuraman et al., 1985):

gaps = f(gap,, gap,,gaps, gapy ) (2)

Parasuraman et al. (1985) verificaram também
que os consumidores utilizam os mesmos critérios
para julgamento da qualidade do servico prestado,
independentemente do tipo de servico considerado.
Tais critérios poderiam ser generalizados em
10 categorias, as quais inicialmente foram denominadas
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de determinantes da qualidade e, posteriormente,
de dimensdes da qualidade, descritas na Tabela 4.
Tomando-se como base as 10 dimensdes da
qualidade mostradas na Tabela 4, foi desenvolvido um
questionario denominado de escala (ou instrumento)
SERVQUAL, composto por 22 questdes as quais utilizavam
as diversas ocorréncias de satisfacdo por meio do
modelo gap (Parasuraman et al., 1988). As questdes
constituiram os itens de avaliacdo da satisfacdo da
qualidade em servicos, sendo 0s mesmos mensurados
por uma escala Likert de 7 pontos, variando de
“discordo fortemente” (valor 1) a “concordo fortemente”
(valor 7). A partir do modelo original ocorreram alguns
aprimoramentos na escala SERVQUAL, sendo que a
mais relevante foi o agrupamento das 10 dimensdes
iniciais em 5 grupos de dimensées, definidos por:
tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranga

Tabela 4. Dimensoes da qualidade de servico.

e empatia (Zeithaml et al., 1990; Yeh et al., 2007).
A Tabela 5 ilustra o agrupamento conduzido.

0 modelo SERVQUAL ¢ utilizado com frequéncia
em estudos diversos que buscam avaliar a qualidade
de servicos prestados, podendo-se citar uma ampla
abordagem de aplicagdes, tais como: avaliacdo do
setor de transportes (Randheer et al., 2011); adaptagio
do SERVQUAL a4 metodologia TRIZ (Theory of
Inventive Problem Solving) na melhoria dos servicos
de saude (Altuntas & Yener, 2012); avaliagdo do setor
educacional (Foropon et al., 2013); servicos na area de
telecomunicacgdes (Prabhakar & Ram, 2013); avaliacio
dos Jogos Nacionais Olimpicos e Paralimpicos do Ird
(Mehrany et al., 2012); modelagem da satisfacio e
identificacdo de atributos de qualidade em servicos
odontologicos (Targanski et al., 2012); anlise de servicos
de e-banking (Ganjinia et al., 2013); determinantes

Dimenséo da
qualidade

Descricdo

Aborda a inclusdo e demonstracdo de evidéncias fisicas ao servigo, tais como instalaces, aparéncia do pessoal,

Aspectos tangiveis

ferramentas e equipamentos utilizados no servico, representacio fisica do servico, tais como um cartdo de crédito,

ou uma prestacdo de contas, além de outros clientes presentes nas instalagdes.

Abrange consisténcia de desempenho e confiabilidade, bem como o atendimento de compromissos. Especificamente

Confiabilidade
estipulado.

pode envolver: precisdo nas contas, manutencao dos registros de forma correta e realizagdo do servico no tempo

Presteza

Refere-se ao desejo, presteza e rapidez em prover os servigos, citando como exemplos: postar um recibo, contatar

um cliente rapidamente, realizar rapidamente um servico etc.

Significa possuir habilidades e conhecimentos necessarios para a realizacdo do servico, envolvendo: conhecimento e

Competéncia
pesquisa da organizacdo.

habilidade do pessoal de atendimento, conhecimento e habilidade do pessoal de apoio operacional, capacidade de

Abrange educacdo, respeito, considera¢do e amabilidade no atendimento ao atendimento, compreendendo também

Cortesia . ~ . « .
consideracdo com a propriedade (por exemplo: nio usar sapatos sujos no carpete).
Considera a honestidade e implica em que a empresa esteja comprometida em atender os interesses e objetivos dos
Credibilidade clientes, abrangendo: nome e reputacio da empresa, caracteristicas pessoais dos atendentes e nivel de interagdo com
os clientes durante a venda.
Seguranga Auséncia de perigo, risco ou duvidas, abrangendo: seguranca fisica, financeira e confidencialidade.

Refere-se a proximidade e a facilidade de contato, significando que o servico pode ser acessivel por telefone, o

Acessibilidade
conveniente.

tempo de espera para receber o servico ndo ¢ muito extenso, possui um horario de funcionamento e localizacdo

Significa manter os clientes informados em linguagem capaz de compreender. Pode significar que a companhia deve

Comunicacdo

que um eventual problema serd resolvido.

ajustar sua linguagem para diferentes consumidores, aumentando o nivel de sofisticacdo ou conversando de maneira
simples. Também compreende: proporcionar explica¢do do servico, precos, descontos e garantia ao consumidor de

Compreenséo do
cliente

Significa esforcar-se para compreender as necessidades dos clientes, envolvendo: aprendizado sobre os requisitos
especificos do cliente, proporcionar atengdo individualizada, reconhecer clientes constantes e preferenciais.

Fonte: adaptado de Parasuraman et al. (1985).

Tabela 5. Correspondéncia entre as dimensées do SERVQUAL e as 10 dimensdes originais para avaliar a qualidade de servico.

Tangibilidade

Confiabilidade

Presteza Seguranca Empatia

Tangibilidade

Confiabilidade

Presteza

Competéncia,
Cortesia
Credibilidade, Seguranca

Acessibilidade, Comunicacéo,
Compreenséo do cliente

Fonte: Miguel & Salomi (2004).
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da satisfacdo e atributos da qualidade em servicos de
saldo de beleza (Ribeiro et al., 2013), dentre outros.

Apesar dessa ampla utilizacdo do SERVQUAL para
avaliac¢do da qualidade em servicos, limitacdes sdo
apontadas pela literatura em relacdo a sua conceituacao,
sendo que dentre elas a mais tradicional baseia-se
nos construtos utilizados, podendo-se elencar:
(1) dimensionalidade e estabilidade na determinacéo
das dimensdes; (2) viabilidade operacional na definicio
da qualidade do servico em termos de gaps de
expectativas e percepcdes; (3) o efeito da redacdo
na qualidade da resposta e (4) a confiabilidade e
validade da andlise de convergéncia e discriminante
do estudo (Babakus & Boller, 1992).

Buttle (1995) também critica o modelo, tanto
teoricamente quanto operacionalmente, citando as
seguintes limitacOes: ser baseado no paradigma de
gaps ao invés de um paradigma de atitude; baixa
evidéncia de que os clientes avaliam a qualidade de
servicos em fungdo de gaps entre as expectativas e as
percepedes; foco no processo de servico e entrega, ao
invés dos resultados do servico; consumidores utilizam
padrdes para avaliar a qualidade do servico, ndo
expectativas; e dificuldade de avaliar a variabilidade
dentro de cada dimensio.

Dabholkar et al. (2000) também apontam problemas
em relacdo ao construto considerado na formacéo
do modelo. Segundo os autores previamente citados,
o modelo conceitual de fatores para avaliacdo da
qualidade de servicos deve ser tratado sob o ponto
de vista de antecedentes, ndo como componentes,
pois os clientes expressam uma opinido geral sobre
a qualidade do servico, que ndo necessariamente ¢
uma soma dos componentes avaliados pelo construto.

Em face de tais limitacdes apontadas, Cronin &
Taylor (1992) propuseram a abordagem do SERVPERF
para andlise da qualidade em servicos, baseada na
medicdo direta do desempenho percebido pelo cliente,
onde através de uma pesquisa foram comparados 0s
resultados obtidos em quatro diferentes segmentos:
fast food, controle de pestes, limpeza a seco e
servicos bancarios. Em todos os testes, e apos analises
estatisticas, o modelo SERVPERF obteve um melhor
desempenho na mensuracdo da qualidade do servico
que o modelo SERVQUAL.

O SERVPERF tem tido aplicagdo em distintos
setores, tais como: avaliacdo da qualidade dos
servicos oferecidos pela rede hoteleira (Al Khattab
& Aldehayyat, 2011); servicos publicos e privados na
area da saude (Zamil et al., 2012) e em atendimentos
de servicos bancarios (Al-Mutawa & Ibrahim, 2013),
dentre outros.

Em recente estudo comparativo sobre a aplicabilidade
em qualidade em servicos, Adil et al. (2013), pesquisando

trabalhos académicos, verificaram que ha uma
aplicacdo ligeiramente superior do SERVQUAL frente
ao SERVPEREF, corroborando o estudo de Carrillat et al.
(2007), os quais observaram que SERVQUAL era mais
utilizado quando se buscava a andlise da qualidade
de servicos. No entanto, uma constatacio relevante
¢ que dado os métodos estatisticos de meta-analise,
pode-se assumir que as escalas utilizadas pelos
modelos SERVQUAL e SERVPERF sdo igualmente
validas, desmistificando a superioridade um modelo
frente ao outro (Carrillat et al., 2007).

Outro estudo conduzido por Pereira et al. (2013)
avaliou a evolucdo da pesquisa académica sobre o tema
da qualidade em servicos, através de uma pesquisa
bibliométrica em artigos publicados em periddicos
disponiveis na base de dados /ST Web of Science no
periodo de 1983 a 2011. Um dos resultados desta
pesquisa indicou que os modelos SERVQUAL e o
SERVPERF ocupavam posicdo de destaque em relacdo
a analise de qualidade em servi¢os, embora o modelo
da técnica de incidente critico (T1C) (Flanagan, 1954)
também fosse citado com frequéncia em artigos dos
periodicos analisados.

Apesar de serem elencados como métodos
distintos, pode-se verificar que os mesmos podem ser
combinados na avaliacdo da qualidade em servico,
como no caso do estudo conduzido por Caminada
Netto & Kaminski (2011), onde os autores conduziram
uma pesquisa na area de projeto e desenvolvimento do
produto na industria automobilistica, analisando esse
processo sob o ponto de vista do projetista. A nova
abordagem proposta apresentou, segundo os autores,
aplicabilidade, rapidez e facilidade na conducao das
etapas do processo de projeto e desenvolvimento
do produto.

Ressalta-se também a existéncia de abordagens
alternativas para a modelagem da satisfacdo dos
clientes com servicos, baseadas na modelagem de
multiplas varidveis sem a necessidade de grandes
amostras (Tinoco & Ribeiro, 2008; Pantouvakis, 2010;
Targanski et al., 2012; Ribeiro et al., 2013).

3. Método de pesquisa proposto

Como destacado anteriormente, o presente trabalho
busca investigar a percepcdo da qualidade dos servicos
internos prestados pela manutencio de utilidades em
uma empresa de manufatura, localizada na cidade
de Sdo Paulo. A escolha da empresa pesquisada
se deveu a sua importincia no cendrio nacional e
mundial, como também pelo interesse da organiza¢io
nos resultados do trabalho. A empresa pesquisada
¢ lider de mercado na maioria dos segmentos onde
atua, contando com cerca de 500 funcionarios em



trés unidades de negocio distintas, possuindo na
planta onde foi conduzida a pesquisa quatro areas
produtivas especificas, um centro de distribuicdo e
areas administrativas. Alguns processos importantes
que se destacam nas areas produtivas sdo: usinagem
de metais, tratamento térmico, processo quimico de
cobertura de superficie e retificacdo de superficies,
sendo que alguns operam em trés turnos.

Para analise dos dados coletados via questionarios,
foram utilizados métodos de regressao linear, andlise
alfa de Cronbach e teste-t buscando-se validar
consisténcia e confiabilidade do questionario aplicado
na pesquisa.

3.1. Perfil do objeto de andlise — servicos de
manutencdo de utilidades

Os servicos de manutencdo de utilidades sdo
prestados por uma empresa subcontratada cujos
funciondrios tém um local especifico nas instalacoes,
para realizar trabalhos de manutengdo e reparos
que ndo podem ser realizados em campo, incluindo
também o armazenamento de materiais de reposicéo.
A empresa subcontratada conta com uma equipe de
22 funcionarios e um supervisor e a gestdo do contrato
¢ realizada por um supervisor da empresa contratante.
Os servicos de manutencio corretiva sdo executados
em funcéo de ordens de servico emitidas pelos clientes
internos, por meio de um sistema informatizado e as
manutencdes preventivas sdo executadas com base
em uma programacio existente no banco de dados
do sistema informatizado de gestdo.

Completando esses dados, existem também atividades
de plantdo que, basicamente, sdo monitoramentos
realizados com roteiro predefinido, de modo que a
planta toda seja coberta, com o objetivo de garantir
a continuidade das operacdes durante 24 horas por
dia, sete dias por semana. Os servicos corretivos
requeridos por meio de ordens de servico sdo aprovados
pelo usudrio, antes de sua conclusdo oficial dentro
do sistema informatizado. Em caso de discordancia
sobre a conclusdo do servico executado, o usudrio
pode reprova-lo e solicitar um retrabalho através
da mesma ordem de servico. Os tipos de servico
que fazem parte do escopo da manutencdo de
utilidades sdo: elétrico, mecanico, predial, telefonia,
ar-condicionado, serralheria e pintura. Esses servicos
ndo foram avaliados separadamente, mas seu uso
pelos clientes internos foi discriminado na coleta e
analise dos dados.

A empresa subcontratada realiza essa prestacdo de
servi¢cos ha varios anos, mas ndo havia um processo
estruturado de avaliacdo da satisfagcdo dos clientes
internos em relacdo aos servicos prestados pela
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manutencdo de utilidades. No periodo em que foi
desenvolvida a avaliacdo na empresa, o contexto da
crise economica influenciou o ambiente em relacio
a necessidade de contencdo de custos, busca de
alternativas criativas para melhor desempenho da
organizacdo e, dessa forma, o questionamento e o
senso critico dos envolvidos foi agugado, possibilitando,
inclusive, um clima organizacional adequado para a
realizacdo da investigacio.

Apesar de os servicos de manutencao de utilidades
serem compostos por atividades distintas e realizados
por profissionais com qualificacdes especificas, optou-se
no presente trabalho por realizar uma avaliacdo do
servico prestado pela manutencdo de utilidades
como um todo, embora tenha sido considerada uma
questdo especifica relativa ao tipo de servico que o
usudrio utiliza.

3.2. Desenvolvimento do instrumento e
coleta de dados

A coleta de dados foi fundamentada em um
instrumento de tipo questionario, que teve seu conteudo
adaptado a partir do instrumento SERVQUAL, o qual
foi definido dado a sua maior relevancia em termos
de utilizagfio na avaliacdo da qualidade em servicos,
bem como ser um modelo de maior conhecimento e
aplicacdo no segmento empresarial. Os questionarios
encontram-se nos Apéndices A, B e C deste trabalho,
sendo que os mesmos foram utilizados na coleta de
dados nas dreas produtivas da empresa, considerando
os servicos de manutencdo de utilidades.

0 instrumento utilizado constou basicamente de
afirmacdes objetivas e relativas aos fatores considerados
determinantes da qualidade (Zeithaml et al., 1990):
confiabilidade, presteza, credibilidade, seguranca,
acessibilidade, comunicacdo e compreensdo das
necessidades dos clientes. O instrumento avalia tanto
a expectativa como percepg¢ao dos clientes em relacdo
a qualidade de servico, baseado em cinco dimensoes:

a) Confiabilidade - Habilidade de prestar o servico
de forma confidvel, precisa e consistente;

b) Presteza - Disposicdo de prestar o servico prontamente
e auxiliar os clientes;

¢) Seguranca - Conhecimento, competéncia e cortesia
dos funcionarios, bem como habilidade de transmitir
confianga, seguranca e credibilidade;

d) Empatia - Fornecimento de atengdo individualizada
aos clientes, facilidade de contato e comunicacio;

e) Tangibilidade - Aparéncia das instalacdes fisicas,
equipamentos, funcionarios e materiais de
comunicagao.
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Uma excecdo recaiu sobre a dimensao tangibilidade,
cujas questdes ndo foram consideradas na coleta
de dados por ndo serem aplicdveis a natureza dos
servicos prestados, ou seja, o cliente interno ndo tem
acesso as instalacoes da manutencdo de utilidades
para que o servico seja realizado naquele local. Ocorre
justamente o contrario, os funcionarios da manutencio
se deslocam até o local onde se encontra o cliente
interno para prestar o servico necessario.

Dessa forma, as instalagcdes funcionam como
um local onde sdo feitos manutencdes e reparos de
itens que ndo podem ser trabalhados em campo;
armazenamento de itens de reposi¢do e de ferramentas
de trabalho e onde sdo realizados os apontamentos
eletronicos dos servicos prestados. Logo, ndo existe
uma avaliacdo da parte fisica das instalacdes da
manutencao pelos clientes internos em relacio a sua
percepcdo sobre a qualidade dos servigos.

0 questionario foi distribuido de forma néo
probabilistica, sem a necessidade de manter preservada
a identidade do respondente, sendo dividido em
trés partes:

- A primeira referia-se a coleta das expectativas dos
clientes internos em relacdo aos servicos prestados
pela manutencéo de utilidades terceirizada;

- Na segunda parte do questiondrio objetivou-se a
avaliacdo do desempenho da manutencéo;

- A terceira parte considerou a importancia das
caracteristicas da manutencdo para o andamento
adequado do trabalho do cliente e o nivel geral de
satisfacdo pelos servicos prestados. Complementando
essa terceira parte, foram obtidas informagdes sobre
o tipo de servico utilizado, frequéncia de uso e
observacdes, se aplicavel.

0 instrumento considerou sentengas afirmativas,
agrupadas pelas dimensdes da qualidade citadas:
confiabilidade (afirmativas de 1 a 5); presteza (afirmativas
de 6 a9); sequranca (afirmativas de 10 a 13); e empatia
(afirmativas de 14 a 18). As respostas obtidas com o

questiondrio foram obtidas segundo uma graduagao
de intensidade, estruturada em uma escala Likert de
7 pontos, variando de (1) “discordo fortemente” a
(7) “concordo fortemente”. As ponderacdes receberam
um valor de (1) “totalmente sem importancia” a
(7) “muito importante”, e na avaliacdo da satisfacio
geral, os valores variaram de (1) “bastante insatisfeito”
a (7) “bastante satisfeito”.

Considerou-se valido que os atributos da escala
SERVQUAL eram comuns para todos os tipos de servicos
desempenhados pela manutencio de utilidades, sendo
que no caso do estudo em questdo, como ndo havia
problemas de distintos niveis cultural e de conhecimento
do assunto, para se validar a escala utilizada foi
conduzido um teste piloto de interpretagio por trés
gestores da empresa-cliente com visdes distintas da
organizacdo, antes que o questiondrio fosse enviado
aos clientes internos. A duragdo de preenchimento
do questionario foi de aproximadamente 20 minutos,
sendo detectados alguns pontos que tiveram que ser
revisados, basicamente considerando correcdes de
ortografia e semantica.

Conforme mostra a Tabela 6, o universo de clientes
internos que requerem servicos de manutencgdo de
utilidades ¢ de 75 usudrios. Foi selecionada uma
amostra de forma nio probabilistica, levando em
conta os seguintes aspectos: usudrios que utilizavam a
maior parte ou totalidade dos servicos prestados, uso
frequente dos servicos, participacdo de todos os niveis
hierarquicos e usudrios com viséo critica reconhecida.
Portanto, foram escolhidos 38 respondentes, dos quais
32 respondentes retornaram suas opinides (84% de
retorno e 43% do universo). Dos 32 respondentes,
14 pertenciam as unidades de producio e o restante
era oriundo das areas de vendas, assisténcia técnica
e administrativa.

Para os itens avaliados foram elaboradas tabelas
relativas as respectivas médias e com elas por diferenca
obtiveram-se os gaps (lacunas) entre as médias das
expectativas e desempenho (G = E - D).

Tabela 6 . Resumo da identificagio e selecdo do universo e as técnicas de coleta de dados.

Universo da pesquisa

Prestacdo de servicos de manutencdo de utilidades

Populagdo

Clientes internos dos servicos de manutencédo de utilidades

Elementos da pesquisa/
Respondentes

Clientes internos dos servicos de manutencao de utilidades: diretoria, geréncia, supervisdo, técnicos e staff

Usudrios dos servicos de manutencdo de todas as dreas de negdcio dentro da empresa metalurgica

Unidade amostral

estudada e com representatividade em relacdo ao total de usudrios, em funcdo de importancia,

acessibilidade e conhecimento do trabalho desenvolvido pela manutengéo

Abrangéncia

Servicos realizados em toda a planta da empresa metalurgica estudada

Técnica de amostragem

Amostragem nao probabilistica intencional

Tamanho da amostra

32 respondentes (32 questiondrios) de um total de 75 usuarios

Forma de aplicacdo Questionario

Fonte: autores (2014).



4. Analise estatistica de confiabilidade dos
dados coletados

A Tabela 7 e a Figura 2 a seguir apresentam a
equacdo da reta obtida através da regressao linear
simples para as médias das variaveis Qi (Equacio 1),
considerando as dimensdes avaliadas (confiabilidade,
presteza, seguranca e empatia) obtidas nas questdes
de 1, até 1,,, bem como o grau de satisfagdo geral
com o servico referente a questéo 1,,.

Também foi calculado o coeficiente de determinagéo
R% o qual representa a proporcao de variagdo no nivel
geral de satisfacdo do servico, que ¢ explicada pelas
variaveis Qi, sendo obtido o valor de 0,477. A Equacéo
3, que define o coeficiente de confiabilidade alfa de
Cronbach, o qual avaliou a consisténcia e confiabilidade
da escala aplicada, ¢ a seguinte:

" Varx,

a:( m ]* 1— Z]:ln J (3)
m—1 Varzl_zlxi

A partir da andlise obteve-se um coeficiente alfa de

Cronbach igual a 0,895, o qual atende aos pardmetros

de aceitacdo superior a 0,7 (Malhotra, 1996; Hair
Junior et al., 2006).

Tabela 7. Ajuste da reta para a escala SERVQUAL.
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Ainda segundo Hair Junior et al. (2006), nenhum
item isolado constitui uma medida perfeita de um
conceito, devendo-se assim utilizar varias medidas
diagndsticas para avaliar a aconsisténcia interna.
Dessa forma, também foi realizada uma analise alfa
de Cronbach com item excluido, sendo que tal andlise
teve a finalidade de avaliar a contribuicdo de cada
item para a confiabilidade geral da escala, constando
tais dados na Tabela 8 a seqguir.

Em relagfio ao valor inicialmente obtido de alfa de
Cronbach igual a 0,895 para a escala total, verifica-se
que ndo ha melhora desse valor quando se excluem
itens isoladamente, excetuando o item 1., que apresenta
uma variacdo muito pequena, passando de 0,895 para
0,896. Esse resultado indica que todos os itens sdo
relevantes para mensuracdo das dimensdes analisadas
no questiondrio, confirmando a confiabilidade da
escala adotada. Também foi realizada a analise pela
matriz de correlacdo inter-itens para a escala utilizada,
a qual seqgue apresentada na Tabela 9.

Verifica-se na matriz que o valor da correlagdo
inter-itens na maioria dos casos foi superior a 0,3 e
atende o intervalo de aceitacdo entre 0,3 e 0,6 para
esse tipo de pesquisa, conforme estabelece Hair
Junior et al. (2006). Em relacdo aos resultados
apresentados pelos questionarios, realizou-se
um teste-t (nivel de significincia 5%, o = 0,05)
conforme indicado na Tabela 10, visando verificar se
as médias sdo estatisticamente diferentes das médias

Escala Equagéo R? o de Cronbach R i K A
SERVOUAL 0527537833 0477 0595 da expectativa para cada item avaliado, ou seja, se
Fonte: o5 autores (2014) - ; ; a expectativa com relacdo aos servicos foi atingida
2
1.5 =
y=0,5275x-3,7833 ¢
1 R2=0477
0,5 <
0
= 05 //g
5 /%
1 8 > o
s R
-1,5 /
-2
&
-2,5 g
3 L
-3,5 T T T T T r )
0 1 2 3 4 5 6 7

Satisfagdo geral com o servigo

Figura 2. Regressdo linear para reta da escala SERVQUAL. Fonte: autores (2014).
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Tabela 8. Alfa de Cronbach com um item deletado.

733

:DUCTION

FRO.

Meédia
se um item for deletado

Variancia
se um item for deletado

Correlagdo
item-total corrigida

Alfa de Cronbach
se um item for deletado

Correlagéo
multipla ao quadrado

1, -19,6250 270,694 ,358 ,658 ,895
1, -19,8750 257,661 ,626 776 ,887
1, -19,7500 266,194 ,556 ,627 ,889
1, -19,6250 261,081 713 ,910 ,885
1, -19,5938 269,604 292 ,826 ,899
1, -18,9375 262,448 596 14 888
1, -20,0313 270,225 ,389 ,614 ,894
Ty -20,1875 260,028 596 ,693 888
1 -20,6563 273,330 322 ,675 896
To -19,7500 259,419 614 ,738 ,887
T, -19,3750 247,532 ,824 ,896 ,880
1, -21,2188 268,305 375 ,739 895
1, -20,5000 251,161 716 718 883
T, -21,0313 264,483 479 ,752 ,891
T -20,8438 257,684 ,589 ,696 888
e -20,3125 255,448 597 ,593 887
1, -19,5000 258,000 511 ,862 ,891
[ -19,9063 261,507 664 ,786 886
Fonte: autores (2014).
Tabela 9. Matriz de correlacdo inter-itens.
1, , (R T 1, I e B T P P T
I, 1
L4841
1, %063 %152 1
I, %285 492 446 1
I, %054 %075 *261 635 1
I %296 359 496 407 *287 |
1, 451 445 %165 %277 *-185 %245 1
l, 483 608 %168 521 %124 336 387 1
I, *,08 306 %18 357 %184 *253 %191 406
T, 469 441 304 603 402 355 %297 532 *-02 1
1, %291 632 613 57 24 698 278 446 274 478 1
1, %097 461 %116 %166 *01 364 %177 *262 *151 377 476 1

1, %151 491 428 524 316 361 %29 406,305

1, *5122 *268 386 454 86 %104 %079 248 *261 241 402,408,565 1

1, %268 343 A77 197 %186 392 (254 324 246 349 59 3 A7 314 1

1o %289 468 369 332 %001 414 A1 314 %057 ATT 522 AT 488 458 479 1

1, *=029 *1 ,557 513,33 35 1 %196 ,492 128 547 124 557 477 381 %221 1

Te A3 331,539 422 21 413 307 438

17 562,611

158 462 306 471 415,599 1

* itens menores que 0,3. Fonte: autores (2014).

(Levine et al., 2008). Para o teste admitiram-se as
seguintes hipoteses:

Ho ooy =ty = 1y = Hyoo = 14

H,: Nem todas as médias (p) sdo iguais
Observou-se na Tabela 10 que ocorre a rejeicao

da hipdtese nula onde as médias sdo estatisticamente

iguais para a maioria dos itens, ou seja, 0s niveis

percebidos da qualidade ndo atingiram as expectativas
(significancia menor que o = 0,05).

4.1. Discussées dos resultados

Os resultados obtidos sdo relacionados na
Tabela 11, sendo analisados para cada uma das
dimensodes avaliadas, constando de valores médios de



P (percepcio ou desempenho dos servicos prestados
atualmente), os valores médios de E (expectativa em
relacdo a um servico excelente), os gaps de cada fator.
Pode-se verificar que os maiores gaps que valem ser
destacados por ordem decrescente sado:

1, (“funciondrios da manutengdo informam
exatamente quando o servico sera executado”) com
gap de 2,3 (dimensdo: presteza);

1,, (*vocé se sente seguro em solicitar servigos a
manutencio”) com 1,8 (dimensio: seguranca);

1,, (*os funcionarios da manutengao tém o mesmo
objetivo que o seu”) com 1,7 (dimensdo: empatia);

1, (*quando a manutencao promete fazer um servigo
em certo tempo, ela faz”), 1, (“a manutencéo entrega
0 servico no tempo prometido”) e 1, (*a manutengéo
insiste em registros sem erro”), com 1,6 (dimensio:
confiabilidade);

1, (“a manutencéo faz o servigo certo da primeira
vez”) e [ (“o comportamento dos funcionérios da

Tabela 10. Teste-t para as médias da diferenca entre qualidade
percebida e expectativa do cliente.

Ttem Média Desvio-padrio t Gl valor-p
1, -1,59375 1,58337 -5,694 31 ,000
1, -1,34375 1,57827 -4,816 31 ,000
13 -1,46875 1,31944 -6,297 31 ,000
14 -1,59375 1,26642 -7,119 31 ,000
1, -1,62500 1,93023 -4,762 31 ,000
T -2,28125 1,41955 -9,091 31 ,000
1, -1,18750 1,51205 -4,443 31 ,000
Iy -1,03125 1,53422 -3,802 31 ,001
1y -,56250 1,52268 -2,090 31 ,045
o -1,46875 1,52367 -5,453 31 ,000
1, -1,84375 1,60863 -6,484 31 ,000
1, ,00000 1,68485 ,000 31 1,000
T, -,71875 1,67012 -2,434 31 ,021
1, -,18750 1,59510 -,665 31 ,511
1, -,37500 1,66074 -1,277 31 ,211
1‘6 -,90625 1,74798 -2,933 31 ,006
1,  -1,71875 1,85323 -5,246 31 ,000
1 -1,31250 1,33047 -5,580 31 ,000

Fonte: autores (2014).
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manutencdo gera confianca, em relacdo ao servico
realizado”) com 1,5 (dimensio: sequranca).

Como pode ser visto na Tabela 11 e na descricdo
anterior, os maiores gaps estdo distribuidos entre
todas as dimensdes, ocorrendo uma concentracdo na
dimensdo confiabilidade. Os outros itens avaliados
1, al,, referem-se a avaliacdo da importancia que o
cliente atribuiu a quatro afirmacées do questiondrio, as
quais destacam os seguintes aspectos dos servigos da
manutencio de utilidades: (i) habilidade em executar
um servico correto e confidvel; (i) desejo em ajudar os
clientes internos e entregar um servigo rapidamente;
(iii) cortesia e conhecimento de seus funcionarios e
sua capacidade em transmitir seguranca; e (iv) cuidado
e atencdo individual que seus funciondrios tém com
os clientes internos.

Os resultados da avaliagdo dos itens 1, a1, sdo
mostrados na Tabela 12. Os valores médios dos
quatros itens variam entre 5,5 e 5,9 na escala Likert
de 1 a7, o que demonstra que todos os itens foram
considerados relevantes pelos clientes internos. Ja no
caso do item 1, - satisfacdo geral dos servicos prestados
pela manutencéo, a pontuacdo teve uma média de
4,9, conforme mostra a Tabela 12, o que demonstra
que ha margem para a melhoria dos servicos.

Quando se considera a analise dos resultados
por dimensdo (confiabilidade, presteza, seguranca
e empatia), verificou-se que a dimensdo que tem o
maior gap ¢ a confiabilidade seqguida pela presteza,
denotando uma situagdo critica, haja vista que a
dimensédo confiabilidade foi considerada segundo a
literatura (e.g. Parasuraman et al., 1988; Lovelock &
Wright, 2001) como a dimensdo de maior importancia
para os clientes. Contudo, estudos realizados em
varios setores publicos e privados (Cavana et al., 2007;
Randheer et al., 2011; Mehrany et al., 2012) resultaram
em diferentes resultados, os quais dependiam da
natureza do servico envolvido.

No estudo de caso em questdo, verificou-se
que adaptacdes da escala SERVQUAL poderiam ser
desejaveis dependendo do tipo especifico de servico de
manutencéo de utilidades a ser avaliado, corroborando
a constatacdo de Parasuraman et al. (1988).

Tabela 11. Médias das expectativas, rendimentos e gaps dos servicos.

ITENS DE AVALIACAO

CONFIABILIDADE PRESTEZA

SEGURANCA EMPATIA

1 1 1 1 1 1 1 1

1 2 3 4 5 6 7 8

1 1 1 1 1 1 1 1 1

9 10 11 12 13 14 15 16 17 18

v 453 484 4,69 469 4,22 391 3,97 531
E.. 613 619 616 628 58 619 516
O

GAP 1,6 1,3 1,5 1,6 1,6 2,3 1,2 1,0

3,75 4,91 4,88
6,34 4,31 6,38 6,72

6,16 5,22 5,03 4,81 4,44 3,63 4,69
6,16 594 522 519 534 534 6,00

0,6 1,5 1,8 0,0 0,7 0,2 0,4 09 1,7 1,3

Fonte: autores (2014).
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Na sequéncia sequem as dimensdes seguranca e
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Tabela 12. Médias dos itens de importincia e satisfacdo dos

empatia, sendo os valores apresentados na Tabela 13 3¢TVI€05-
e Figuras 3 e 4 Itens de avaliacdo
A . Importancia Satisfacdo
Pode-se notar a tendéncia dos gaps de serem Ld 5
menores quanto mais se deslocam dos fatores ligados oo L 1o L Vs
. ~ . . 5,9 5,8 5,8 5,5 4,9
a dimensdo confiabilidade para o outro extremo da média
. . . . N Desvio 1,08 1,14 1,10 134 1,24
empatia. Pode-se verificar ainda que a dimensdo  — e
empatia € a que tem a menor expectativa, em relacdo
é natureza do Serv]go de manutengéo’ enquanto Tabela 13. Médias dos valores das dimensdes.
seguranga, confiabilidade e presteza tém valores Dimensio ~ Expectativa  Percepgio (G
mais altos. Em relacdo a relevancia sobre quatro ~ Confiabilidade 6,10 454 -1,56
. . . . Presteza 5,55 4,19 -1,36
itens que os clientes internos foram questionados
. L L. Seguranca 6,30 5,26 -1,04
(itens 19 a 22 do questionario), os resultados indicaram Empatia 539 4,49 0,90
que os clientes consideraram as caracteristicas em  Fonte: autores (2014).
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Figura 3. Grafico das expectativas e gaps dos clientes internos. Fonte: autores (2014).
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relacdo a prestacdo de servicos de manutengdo de
utilidades do estudo de caso em questéo.

A média desses quatro itens variou de 5,5 a
5,9 em uma escala de 1 a 7, sendo que o cliente
interno dos servicos de manutencdo de utilidades
apontou com uma satisfacdo geral com o servico
prestado (item 23 do questionario) de 4,9, denotando
anecessidade de acdes que visem melhorar a qualidade
do servico prestado.

Outra constatacdo na andlise dos dados foi o
indicativo de que os resultados aparentemente indicam
que a natureza do tipo de servico prestado influencia
diretamente na expectativa e consequentemente nos
gaps, ou seja, servicos de natureza distintas poderiam
apresentar expectativas e gaps também distintos.

5. Conclusoes

A andlise da diferenca entre expectativas e
percepcdes dos clientes internos (gaps)no estudo de
caso conduzido, em relacdo aos servicos prestados
pela manutencédo de utilidades, verificou que entre
18 fatores analisados, em 17 existiam gaps. O método
de pesquisa proposto com a utilizacdo do modelo
SERVQUAL possibilitou a detecgdo, caracterizacdo e
valoracdo das dimensdes analisadas, identificando
oportunidades para melhoria na prestacdo desses
servicos na empresa pesquisada. Embora os gaps
estivessem distribuidos entre as quatro dimensdes
analisadas (confiabilidade, presteza, seguranca e
empatia), quando o resultado foi compilado pela média
dos valores por dimensdes, destacou-se a dimensao
confiabilidade, confirmando aspectos da revisdo
de literatura relacionados a dispersdo em todas as
dimensdes e criticidade na dimensdo confiabilidade.
A andlise conduzida no estudo de caso em questdo
constatou a importancia em se identificar e valorar
as expectativas e percepcdes dos clientes internos
em relacdo aos servicos prestados, para que seja
possivel propor acdes de melhoria da qualidade
dos servicos prestados e consequentemente o nivel
de satisfacdo dos clientes internos. A utilizacdo do
SERVQUAL mostrou-se adequada na avaliacdo das
dimensdes da qualidade dos servigcos internos da
empresa de manutencio de utilidades numa empresa
de manufatura.
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Internal service quality analysis and assessment focusing
on the maintenance of utilities in a manufacturing company

Abstract

Service quality management is currently a subject that companies frequently consider as a differentiated factor.
Maintenance services are essential to the suitable operation and performance of the internal services maintenance of
a manufacturing company that is a market leader. Non-probabilistic data were collected from service users with an
instrument based on the SERVQUAL scale. Cronbach alpha and t-test were used to verify the consistency and reliability
of the instrument. The results highlighted differences between the performance and expectations of users regarding
the most analyzed factors; discrepancies are subsequently discussed in the paper.

Keywords

Service quality. Internal services. SERVQUAL. Maintenance.



http://dx.doi.org/10.1108/09596110110400481
http://dx.doi.org/10.1108/09596110110400481
http://dx.doi.org/10.2307/1251430
http://dx.doi.org/10.1108/01443570210440500
http://dx.doi.org/10.1108/01443570210440500
http://dx.doi.org/10.1108/14637150710721104
http://dx.doi.org/10.1108/14637150710721104
http://dx.doi.org/10.5539/ijms.v3n1p21
http://dx.doi.org/10.1108/09564239510091349
http://dx.doi.org/10.1108/09604520910955348
http://dx.doi.org/10.1108/09604520910955348
http://dx.doi.org/10.1590/S0104-530X2005000200011
http://dx.doi.org/10.1590/S0104-530X2005000200011
http://dx.doi.org/10.1590/S0104-530X2008000100008
http://dx.doi.org/10.1590/S0104-530X2008000100008
http://dx.doi.org/10.1016/j.compind.2007.03.002
http://dx.doi.org/10.1016/j.compind.2007.03.002

(=]
[l
&~

NOILONG:
&

0

*(¥107) S2101NE :3)UO, "JUIW)I0J OPIOIUOY (£) "UIUII0) 0p1odsI(] (1)

*3JUSWILI04 OPIOdUO) - £ O.WNU
9 2JUAWJI0 OPIOISI] - | 0Jdwnu dnb opueiquid *(£ B | P e[eIS) oelutdo BNns )31 JUdW|eL Anb 0L3WNU OU SOPESSAIIUL SOUWR]SH “SBPELId NO SeLID Se)sodsal ey oeN “sapepijin ap
0BJuUIINUELL AP JUIIIXD 0IIALIS win eLIdS Inb op eIsiA Ip ojuod 0 (os ‘erUEpLodu0d Ip neth nas tediput anb oRWNU ou X, wn dnbiew J (SeAleIAAXI) SIQSeuULILE | SE BII| “I0AB) 104

Calarge, F. A. et al.

*SOULIdJUL SAIUDIP SOP SEAIIEIdAAXS Sep oeIudlqo eted oleuonsany) 'y d1puldy

o

o

N

N

o

=

=

-

=]

[}

<

5

<

N

~

+

M *Sed4199dS SIPEPISSAIAU SeNs Se 0eIIPUIALAUIOD JJUIIIXD OBIU)NUEL P BILE BWN I SOLeUodUN SO 8l

= *SOULIUL SAJURLD SOP SOALC0 SOWSIW SO W) JUI[IX 0BIUINUEL P BAIR BUWN I SOLRUOLUNY SO LI -

2 3

g *SOULUL SJURLP SOE [e1d3dsd 0BSUI]E OBP JUIIXD 0BIUINUEL P BLR BWN P SOLeUOdUNY SO 9| 3

=} =

3 *SOULIDUL SIJURI[D SO SOPO} B JUIIUIAUOD OLIBIOY WN WY JUI[IIXS OBIUINUBW P BB BUWN G| =i

e

&~ *SOULIIUL SIJUII|D SOB [BNPIAIPUL OBSUI]E OBP JJUIIIXD 0BIUINUEL dP BILE BWN I SOLeUOdUN] |

<

-

2 ‘opjudinuewt €l

m 3P SOSIALIS SOP 0313dSL B ‘SOUIIUL SAUILP SOP SEPIAND Se 1Ipuodsal eled 0JUIWIDIYUOD O W] JUI[IIXI 0BSUIINUEBLL P BILE BUIN IP SOLIEUODUNY SO v

c Q

m *SOULIIUL SAJURL SO WO SOPeINP3 dWS 0BS JUIIX 0BIU)NUEL P BB BWN P SOLeuodUN] 7| Ei
o

i) "JUD[3IXA OBIUIJNUEW P BIIE BLUN P SOIIAIS LBJIDL0S WD SOINBIS WELLIUIS IS SOUIIUL SAULD SO 11 m

m *SOUIDIUL SIULD SOB BIUBLIUOD BIEP JUIAIXD OBIUIJNUEW P BIIE BLIN IP SOLIEUODUNY SOP ojudwenodwod 9 0l

L

m. *SOLLIdIUL SAJURLP S0P SopIpad SO IIPUE W SOPedndO 0BILISY BIUNU AJUI[IIXD 0BIUINUEW P BIIE BLUN IP SOLBUOLUN 6
-

i *SOULI)UL SAJURLP SO Jepnfe e so3sodsip 0eie)sd WIS AUIAIXS 0BIUINUEW P BIIE BN P SOLBUOLUN,| 8 3

m *0JBIPWLL OIIALIS N WIIIUIOS JUIAIXD OBSUIINUEBLL P BIIE BUIN IP SOLIEUODUN L 3
L8

£ *OPEINIAXD BIIS OIIALIS O Opuenb JUIWEIEXS WEULIOJUL DJUI[IIXD 0BIUIINUEW P BILE BLUN P SOLIEUODUN 9

Y

5 ‘0L WIS SOASIBAL W WIR)SISUL 0BIUINUEWL P SEALE SAUI[IIXY 4 -

]

2 ‘opRwold odwd) ou 03IAIS 0 WEBAFUI 0BIUINUELL AP SEAIE SAJUI[IX] ¥ W

5 *ZaA eaduiLd BU 013D 0IIAIIS O ZBj JUIAIXD OBIUJNUEW P BIIE BUIM) € &

.m. *O[-A[0SAL W ISSIA]UL BIBLISUOLIP JUI[IIXD 0BIUINUEW P AL BN ‘ewd|qoid wn wa) esaidwd ep 1033s wn opueny) 4 g
(=

5 ‘eie) 0 B9 ‘0duid} 01D WN W 03ALIS WN 1ezi[edl 3)dwold 0BSUNUBW P BILE JJUIIXD BN opuenp) 1 d

s

=1 L 9 [+ v € 4 1 (3) eAneydadxg wa)|

1]

=]

=}

=

o

2

=

P

©

L%

o

2

=z

=

<



Calarge, F. A. et al.

Andlise e avaliacdo da qualidade ... utilidades em uma empresa de manufatura. Production, 26(4), 724-741, out./dez. 2016

“(102) S210INE 13)U0 "AJUIWI}I0) OPLOIUO) (£) "AJUSW}I0) 0pLodsi(] (1)

*03IAIIS AP SEILYIIAASI SIPEPISSINAU SENS SB WIpUIdwod (F0S) SIPEPI|LIN Ip OBSUINUBW BP SOLIBUODUNY SO 81
*n3s 0 Anb 0A1[QO owsdwt 0 WY} (DS) SIPEPL|IIN P OpSUINUBW P SOLIBUOLUNY SO L] -
‘0A B [e13dsd opduale ogp anb soueuopuNy W) (FDS) SIPEPLIN Ip opSuNUBW Y 9| m
'SOUIIUL SAIUILD SO eied JJUIIUIAUOD OLRIOY WD) (FDS) SIPEPL|IIN Ip OBSUNUBW Y G| g

"I0A B [BNPIAIPUL OB3U)E OBP (DS) SIPEPL|LIN I OBIUIINUBW BP SOLBUODUN  {]
"op3udlNUeW I SOSIALS SOp 0)1dsal & ‘Seplanp sens se 1puodsal eled 0JuIWDIYUOD 0 W) (DS) SIPEPL[IIN 9P OpSuUdNUBW EP SOLIRUOLUNY SO €] -
"I0A WO SOPEINPI dwias 0es (DS) SIPepLn Ip opdudjnuew ep souguodUny | m
*(ADS) SIPEPI|LIN 3P 0BSUIINUEBW BP SOIIAIIS IBIDLOS WD 04nHIS JUIS 35 JI0A I =
"OpBZI[BA4 0IIAIIS OB OBIB[AI WD ‘QI0A W BSUBLUOD WELRH (FDS) Sapepljiin 3p ogSudlnuew ep soueuopuny sop ojuawenodwod g 0l B

*031A13S dp sopipad snas Ldpudle W sopedndo ojnuwi 0eIsd eIUNU (DS) SIPEPLIN AP OBIUIINUBL BP SOLIEUOUN| 6
‘o|-epnle e sojsodsip audwas 0.ISI (4DS) SIPepL(IIN 9P 0BIUINUBW B SOLIEUOUN, 8 %
*J0A B 0]BIPILL OSIAIS WN WIDUIOY (DS) SIPEPL[IN I OBIUIINUBW BP SOLLUOUN,| L m
‘OPEINIAXD RIS OSIAIS O OpUBNb JUIWIBIEXD WELLIOJUL (FDS) SIPEPI|LIN 3P OBSUIINUBW BP SOLIBUOUN, 9 ®
*OLID WS So)s16a1 W dsisul (FDS) SIpepL{n ap oedudjnueuwt [ -
‘opiawold odwd) ou 031A13s 0 eFAUI (DS) SIPepLn Ap ogdudlnuewt v W
*ZIA eadWLd BP 01430 03IAI3S O ZBj (DS) SIPEpL{n 3p opdudjnuew \ € &
*0]-9A0SAL W ISSAIIUL 0INUIS O BASUOWIP (FDS) SIPEPI|LIN Ip oeSudjnuew e ‘sojudwiedinba no sagdejeisut wod ewajqoid wnhe wid) JJ0A opueng) 4 W
*Zey 0 B3 ‘odwid) 0143 W W 03IAIS win 43zey d}awold (F0S) SIPEpILN Ip oLSud)nuew e opueny) | &

L 9 [ 14 € 4 1 (@) oyuadwsaq way|
NOILING: 9)UAWII0) 0PI0dUO)) - / ORWNU J JUIW}I0S 0pLodsiq - |
m oJawnu anb opuelquid *(£ & | 3p B[eISI) okluldo BNS 3131431 UL dnb 0LWNU OU SOPESSIIAIUL SOUWR)ST "SEPR.LID NO SBYIII seysodsat ey oeN “esaidwd eu djudwienie opelsatd sapepijin

a: ap oedudjnuew 3p 031A43s op oyuadwasap op ejsiA Ap ojuod 0 os ‘eUEPIodU0d AP nesb nas tedtput anb oW ou X, wn dnbiew d (0yuddwdsap) SIOIEWLIE G| SE BI| A0ABY 104

(=)
=
= *SOLLIIUL SJURL sop oyuddwasap op oeddadiad ep oueuonsany) °g Nipudy



Calarge, F. A. et al.

Andlise e avaliacdo da qualidade ... utilidades em uma empresa de manufatura. Production, 26(4), 724-741, out./dez. 2016 PROC 74

:DUCTION

Apéndice C. Questionario para avaliacdo da importincia e satisfacdo dos servicos.

Por favor, leia as afirmagdes (importancia) e marque um “X” no niimero que representa quanto cada uma das caracteristicas
da manutencido de utilidades (SGE) ¢ importante para o hom andamento do seu trabalho.

Item Importincia (1) 1 2 3 4 5 6 7

A habilidade do servico de manutencio de utilidades (SGE) em executar um servico correto e confiavel
é.

19

20 0O desejo em ajudar os clientes internos e entregar um servico rapidamente é...

A cortesia e o conhecimento dos funciondrios da manutencéo de utilidades (SGE), e sua capacidade

21 . =
em transmitir seguranca sao...

0 cuidado e a atencio individual que os funciondrios da manutencio de utilidades (SGE) tém com os

22 . B =
clientes internos séo...

(1) Totalmente sem Importéncia. (7) Muito Importante. Fonte: autores (2014).

Por favor, marque um “X” no numero que indica seu nivel de satisfacdo geral.

ltem Satisfacéo (S) 1 2 3 4 5 6 17

0 seu nivel geral de satisfacio com o servico prestado pela manutencio de utilidades (SGE) na

2 . .
3 empresa ¢ bem descrito por:

(1) Bastante Insastisfeito. (7) Bastante Satisfeito. Fonte: autores (2014).

Assinale um “X” na(s) opgdo(cdes) mais adequada(s) a sua realidade em relacio a utilizagdo dos servicos prestados pela manutengdo de
utilidades (SGE).

24 - Com que frequéncia vocé utiliza os servicos da manutencio de utilidades (SGE) ?

semanal

quinzenal

mensal

bimestral

trimestral

semestral

25 - Quais servicos vocé utiliza da manutengdo de utilidades (SGE) ?

elétrica

mecanica

predial

telefonia

ar-condicionado

serralheria

pintura

26 - OBSERVACOES - Fique 4 vontade para registrar observacdes pertinentes, caso aplicavel.

Fonte: autores (2014).



