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Qualidade de serviços na manutenção  
de utilidades: uma análise de percepção  
dos clientes internos conduzida em uma 

empresa de manufatura
Service quality on utilities maintenance: an analysis of internal customers 

perception performed in a manufacturing company

Este trabalho tem como proposta analisar as dimensões da qualidade dos 
serviços internos prestados por uma empresa subcontratada de serviços de 
manutenção de utilidades em uma empresa de manufatura na cidade de São 
Paulo. Foi conduzido um levantamento de campo, de natureza exploratória, 
por meio de uma coleta de dados utilizando um questionário com uma 
adaptação da escala SERVQUAL. Esta escala compara as expectativas dos 
clientes e sua percepção em relação a dimensões da qualidade (atributos) 
associadas à natureza dos serviços. Os dados foram estatisticamente anali-
sados e a diferença entre expectativa e percepção dos clientes (gap ou lacuna) 
foi medida em relação a cada dimensão. A conclusão obtida foi que em uma 
das dimensões analisadas, o gap foi nulo (diferença igual a zero). Contudo, 
em todas as outras dimensões, o nível de qualidade ficou abaixo do espera-
do, o que demonstra que existem oportunidades de melhoria na qualidade 
dos serviços prestados pela empresa de manutenção.

Palavras-chave: Clientes internos. Qualidade em serviços. SERVQUAL. 

The proposal of this work is to analyse the quality dimensions of internal 
services performed by a subcontracted utilities maintenance company in a 
manufacturing company at São Paulo city. A field research was performed, 
of exploratory nature, by using data collection with a questionnaire of an 
adapted SERVQUAL scale. This scale compares the customers expectations 
and their perceptions related to associated attributes of services nature. The 
data were statistically analysed and the difference between the expectation 
and perception, named as “gap”, was measured in each dimension. The 
conclusion indicates that in one of analysed items, the gap was zero (differ-
ence equals to zero). However, in all other dimensions, the quality level was 
below the expectation, what demonstrates that there are opportunities of 
improving on service quality performed by utilities maintenance company.

Key words: Internal customers. Service quality. SERVQUAL. 
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1 	 Introdução

A participação do resultado dos serviços na 

economia nacional e mundial tem crescido expres-

sivamente. Esse crescimento indica um aumento 

do desenvolvimento da sociedade contemporâ-

nea que demanda serviços tradicionais e também 

diferenciados. Na realidade, os serviços repre-

sentam grande participação na economia brasi-

leira. Dados do Anuário Estatístico, publicado 

pelo Ministério do Desenvolvimento, Indústria e 

Comércio Exterior (2009) demonstram que a par-

ticipação (valor adicionado) do setor de serviços 

no PIB brasileiro está acima de 60% e mantém-se 

de forma consistente nos últimos anos.

Por outro lado, as organizações do meio indus-

trial têm focado cada vez mais seus esforços em seus 

negócios principais (core business) e, dessa forma, 

as empresas têm contratado muitos serviços para a 

realização de atividades que podem ser considera-

das secundárias, como é o caso da manutenção de 

utilidades. Este tipo de manutenção engloba ativi-

dades de manutenção da infraestrutura operacional 

de uma empresa, tal como edificações, redes elétrica 

e hidráulica, gases, ar comprimido, dados e voz, e 

iluminação. Com a participação crescente na eco-

nomia, o setor de serviços tem experimentado um 

acirramento da concorrência e também aumento da 

exigência pelos clientes e consequentemente maior 

rigorosidade na avaliação de sua qualidade.

De acordo com Large e König (2009), as áre-

as internas de compras são normalmente avaliadas 

pela gestão de seus custos ou desempenho de seus 

fornecedores e, com isso, as abordagens de ava-

liação da qualidade em serviços não são comuns. 

Nesse sentido, o objetivo deste trabalho é, portan-

to, demonstrar uma análise exploratória na men-

suração de serviços internos de manutenção em 

uma empresa de manufatura por meio da coleta 

de dados por um questionário estruturado como 

uma adaptação da escala SERVQUAL.

2 	 Referencial teórico  
em serviços

Os serviços têm características bem distintas 

em relação aos produtos. Diferentemente dos pro-

dutos, eles não podem ser precisamente controla-

dos ou armazenados, e a detecção dos defeitos só 

ocorre durante a prestação do serviço. Com isso, 

a chance de ocorrer um problema e, consequente-

mente, a insatisfação do cliente aumenta signifi-

cativamente. Portanto, a dificuldade de controle 

e também manutenção de um nível alto de qua-

lidade é muito mais complexo no caso dos servi-

ços. As características distintas dos serviços em 

relação aos produtos são mostradas na Tabela 1. 

Gronroos (1995) e Rocha et al. (2008) destacam a 

diferença entre a qualidade atribuída a um produ-

to (bem físico) e a um serviço.

É importante destacar a distinção entre sa-

tisfação e qualidade, conforme colocado por 

Parasuraman et al. (1985), em que a qualidade 

tem aspecto global e é perceptível, ao passo que 

a satisfação está relacionada a um fato ou tran-

sação específica. A percepção da qualidade dos 

serviços tem características de abstração, ao invés 

Tabela 1: Diferenças entre Serviços e Bens Físico

Bens físicos Serviços

Tangível Intangível

Homogêneo Heterogêneo

Produção e distribuição 
separadas do consumo

Produção, distribuição  
e consumo são processos 

simultâneos

Uma coisa Uma atividade  
ou processo

Valor principal produzido 
em fábricas

Valor principal produzido 
nas interações entre 

comprador e vendedor

Clientes não participam 
do processo de produção

Clientes participam da 
produção

Pode ser mantido  
em estoque

Não pode ser mantido  
em estoque

Transferência  
de propriedade Não transfere propriedade

Fonte: Gronroos, 1995.
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de atributos específicos, bem como o julgamento 

dos consumidores baseiam-se principalmente em 

critérios subjetivos (CHEN et al., 1994; TINOCO 

e RIBEIRO, 2008).

Outro aspecto importante nos serviços re-

fere-se ao momento da verdade destacado por 

Albrecht (1992) e Machado et al. (2006), que pode 

ser definido como o momento no qual o cliente en-

tra em contato com as atividades operacionais da 

empresa e assim forma sua impressão da realiza-

ção dos serviços. Isso significa que o consumidor 

não avalia somente o resultado final da prestação 

de serviço, mas também como este resultado foi 

atingido. Para avaliar um serviço e desenvolver as 

percepções em relação à qualidade, existem dez 

dimensões da qualidade (YEH et al., 2007), con-

forme ilustram a Figura 1 e a Tabela 2.

A percepção da qualidade do serviço é o re-

sultado da diferença entre a expectativa da qua-

lidade do serviço e a percepção de desempenho 

dos serviços executados. A representação desta 

afirmação ficou conhecida como “modelo dos 5 

gaps” (ZEITHAML et al., 1990). Segundo Salomi 

et al. (2005) e Large e König (2009), o gap 5 re-

presenta uma lacuna global do serviço, e por meio 

dela pode-se avaliar a qualidade do serviço presta-

do, como ilustra a Figura 2. Large e König (2009) 

demonstram que o gap 5 pode ser calculado como 

a diferença entre a qualidade de serviço percebida 

e esperada. O modelo gap pode ser expresso na se-

guinte equação (PARASURAMAN et al., 1985):

gap 5 = f (gap 1, gap 2, gap 3, gap 4)
(1)

Nesse contexto, o presente trabalho apre-

senta uma mensuração da qualidade em serviços 

por meio da avaliação das dimensões da qualida-

de (Figura 1), utilizando o modelo gap (Figura 2 e 

equação 1). O trabalho destaca a seguir os méto-

dos adotados para a consecução desses objetivos.

3 	 Métodos adotados

Como destacado anteriormente, o presente 

trabalho busca investigar a percepção da quali-

dade dos serviços internos prestados pela manu-

tenção de utilidades em uma empresa de manufa-

tura localizada na cidade de São Paulo. A coleta 

de dados é fundamentada em um instrumento do 

Tabela 2: Correspondência entre as dimensões 
do SERVQUAL e as dez dimensões originais para 
avaliar a qualidade de serviço 

Tangibi-
lidade

Confia-
bilidade Presteza Segu-

rança Empatia

Tangibilidade

Confiabilidade

Presteza

Competência, 
Cortesia 

Credibilidade, 
Segurança

Acessibilidade, 
Comunicação 
Compreensão 

do cliente

Fonte: Miguel e Salomi, 2004.

Dimensões da 
qualidade de serviço:

1- Aspectos tangíveis

2- Confiabilidade

3- Presteza

4- Competência

5- Cortesia

6- Credibilidade

7- Segurança

8- Acessibilidade

9- Comunicação

10- Compreensão do 
cliente

Comunicação 
interpessoal

Necessidades 
pessoais

Experiências 
passadas

Comunicações 
externas

Percepção 
do serviço

Expectativa 
do serviço

Percepção  
da qualidade 
do serviço

Figura 1: Avaliação pelo cliente da qualidade 
de serviço 
Fonte: Zeithaml et al., 1990.
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tipo questionário, que teve seu conteúdo adaptado 

a partir do instrumento SERVQUAL. Os questio-

nários encontram-se nos Anexos A, B e C deste 

trabalho. A aplicação do questionário objetivou 

a coleta de dados em todas as áreas da empresa, 

cujo perfil é destacado a seguir. Trata-se de um 

trabalho de natureza exploratória.

3.1 Perfil da empresa 
A empresa tem clientes nacionais e interna-

cionais e é líder de mercado na maioria dos seg-

mentos onde atua; possui unidades de diferentes 

portes espalhadas pelo Brasil, mas o foco da pes-

quisa refere-se à sua matriz, localizada na cidade 

de São Paulo, que tem cerca de 500 funcionários, 

com três unidades de negócio distintas. A empre-

sa possui nesta planta quatro áreas produtivas 

específicas, um centro de distribuição e também 

conta com diversas áreas administrativas. Alguns 

processos importantes que se destacam nas áreas 

produtivas são: usinagem de metais, tratamento 

térmico, processo químico de cobertura de super-

fície e retificação de superfícies, sendo que alguns 

operam em três turnos.

Os serviços de manutenção de utilidades são 

prestados por uma empresa subcontratada cujos 

funcionários têm um local específico nas instala-

ções do cliente, para realizar trabalhos de manu-

tenção e reparos que não podem ser realizados em 

campo, incluindo também o armazenamento de 

materiais de reposição. Existe uma equipe de 22 

funcionários e um supervisor, e a gestão do con-

trato é realizada por um supervisor da empresa 

contratante. Os serviços de manutenção corretiva 

são executados em função da emissão de ordens de 

serviço emitidas pelos clientes internos, por meio 

de um sistema informatizado e as manutenções 

preventivas são executadas com base numa pro-

gramação existente no banco de dados do sistema 

informatizado de gestão. Completando este qua-

dro, existem também atividades de plantão, que 

basicamente são monitoramentos realizados com 

roteiro predefinido, de modo que a planta toda seja 

coberta, com o objetivo de garantir a continuidade 

das operações durante 24 horas por dia, 7 dias 

por semana. Os serviços corretivos requeridos por 

meio de ordens de serviço são aprovados pelo usu-

ário, antes de sua conclusão oficial dentro do siste-

ma informatizado. Em caso de discordância sobre 

a conclusão do serviço executado, o usuário tem 

o direito de reprová-lo e solicitar um retrabalho 

através da mesma ordem de serviço. Os tipos de 

serviço que fazem parte do escopo da manutenção 

de utilidades são os seguintes: elétrico, mecânico, 

predial, telefonia, ar condicionado, serralheria e 

pintura. Estes serviços não foram avaliados de 

modo estratificado, ou seja, separadamente, mas 

seu uso pelos clientes internos foi discriminado na 

coleta e análise dos dados.

A empresa subcontratada realiza esta pres-

tação de serviços há vários anos, mas não havia 

Figura 2: Modelo conceitual de Qualidade de 
Serviços 
Fonte: Zeithaml et al., 1990.
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um processo estruturado de avaliação da satis-

fação dos clientes internos em relação aos servi-

ços prestados pela manutenção de utilidades. No 

período em que foi desenvolvida a avaliação na 

empresa, o contexto da crise financeira mundial 

influenciou o ambiente em relação à necessida-

de de contenção de custos, busca de alternativas 

criativas para melhor desempenho da organiza-

ção e, dessa forma, o questionamento e o senso 

crítico das pessoas envolvidas foi aguçado, possi-

bilitando, inclusive, um contexto adequado para 

a realização da investigação.

Apesar de os serviços de manutenção de uti-

lidades serem compostos de diversos tipos de ati-

vidades e realizados por profissionais com qualifi-

cações específicas, optou-se no presente trabalho 

por realizar uma avaliação do serviço prestado 

pela manutenção de utilidades como um todo, em-

bora tenha sido desenvolvida no questionário uma 

questão específica sobre o tipo de serviço que o 

usuário utiliza.

3.2 Desenvolvimento do 
instrumento e coleta de dados
Os questionários utilizados constaram ba-

sicamente de afirmações objetivas e relativas aos 

fatores considerados determinantes da qualidade, 

ou seja, as dimensões da qualidade identificadas 

por Zeithaml et al. (1990).

Para a coleta de dados, foi utilizada a esca-

la SERVQUAL, extensivamente citada na litera-

tura. O instrumento avalia tanto a expectativa 

como a percepção dos clientes a respeito da qua-

lidade de serviço, baseado em cinco dimensões 

da qualidade:

a) confiabilidade – habilidade em prestar o ser-

viço de forma confiável, precisa e consistente;

b) presteza – disposição de prestar o serviço 

prontamente e auxiliar os clientes;

c) segurança – conhecimento (competência) e 

cortesia dos funcionários e sua habilidade de 

transmitir confiança, segurança e credibili-

dade;

d) empatia – fornecimento de atenção indivi-

dualizada aos clientes, facilidade de contato 

(acesso) e comunicação;

e) tangibilidade – aparência das instalações fí-

sicas, dos equipamentos, dos funcionários e 

dos materiais de comunicação.

A única exceção recaiu sobre a dimensão 

“tangibilidade”, cujas questões não foram consi-

deradas na coleta de dados por não serem aplicá-

veis à natureza dos serviços prestados, ou seja, o 

cliente interno não tem acesso às instalações da 

manutenção de utilidades para que o serviço seja 

realizado naquele local. Na realidade ocorre justa-

mente o contrário, os funcionários da manutenção 

se deslocam até o local onde se encontra o cliente 

interno para realizar o serviço necessário. As ins-

talações funcionam como um local onde são feitas 

manutenções e reparos de itens que não podem 

ser trabalhados no campo, um local para arma-

zenamento de itens de reposição, ferramentas de 

trabalho, e onde realizam o apontamento eletrô-

nico dos serviços realizados. Logo não existe uma 

avaliação da parte física das instalações da ma-

nutenção pelos clientes internos em relação à sua 

percepção sobre a qualidade dos serviços.

O questionário, estruturado conforme su-

gerido por Tamashiro et al. (2006), foram distri-

buídos de forma não probabilística, e sem a ne-

cessidade de manter preservada a identidade do 

respondente. O instrumento de coleta de dados 

utilizado foi um questionário, o qual foi dividido 

em três partes. A primeira parte refere-se à coleta 

das expectativas dos clientes internos em relação 

aos serviços prestados pela manutenção de utili-

dades subcontratada. Na segunda parte do ques-

tionário objetiva-se a avaliação do desempenho da 
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manutenção. A terceira parte indaga sobre a im-

portância das características da manutenção para 

o andamento adequado do trabalho no cliente, 

bem como o nível geral de satisfação pelos servi-

ços prestados. Complementando esta terceira par-

te, foram obtidas informações sobre o tipo de ser-

viço utilizado, frequência de uso, e observações, 

caso fosse aplicável.

O questionário considera sentenças afirma-

tivas, as quais estão agrupadas pelas dimensões 

determinantes da qualidade: confiabilidade (afir-

mativas de 1 a 5); presteza (afirmativas de 6 a 

9); segurança (afirmativas de 10 a 13); e empatia 

(afirmativas de 14 a 18). As respostas obtidas com 

o questionário são dadas em uma graduação de 

intensidade, estruturadas em uma escala Likert de 

7 pontos, de (1) “discordo fortemente” a (7) “con-

cordo fortemente”. As ponderações recebem um 

valor de (1) “totalmente sem importância” a (7) 

“muito importante”, e na avaliação da satisfação 

geral os valores variam de (1) “bastante insatisfei-

to” a (7) “bastante satisfeito”.

Considerou-se válido que os atributos da es-

cala SERVQUAL eram comuns para todos os ti-

pos de serviços desempenhados pela manutenção 

de utilidades. Cabral et al. (2007) sugerem que, no 

processo de desenvolvimento de um questionário 

baseado na escala SERVQUAL, deve ser realizado 

um pré-teste com um grupo pequeno de pessoas 

de baixa instrução para validar a interpretação 

do instrumento. No caso da empresa investigada, 

não havia problemas de nível cultural e, assim, 

com o objetivo de validar a escala utilizada, foi 

realizado um teste piloto de interpretação por três 

gestores da empresa-cliente com visões diversas 

dentro da organização, antes que o questionário 

fosse enviado aos clientes internos. A duração de 

preenchimento do questionário foi de aproxima-

damente 20 minutos. Neste pré-teste foram detec-

tados alguns pontos que tiveram que ser revisados. 

Basicamente, a natureza da revisão consistiu em 

correções de ortografia e semântica visando um 

aprimoramento na compreensão do conteúdo.

Adicionalmente, também foram calculados 

os coeficientes alfa de Cronbach para validar a o 

instrumento. Segundo essa avaliação, os valores 

do alfa de Cronbach variam entre 0 e 1 e, segundo 

Hair Jr. et al. (2006) e Chen et al. (2009), valores 

acima de 0,60 são considerados satisfatórios para 

uso do instrumento e demonstração de consistên-

cia. No caso, todas as três partes do questionário 

obtiveram valores calculados acima de 0,70, ou 

seja, para a parte das “expectativas”, o valor do 

alfa de Cronbach ficou em 0,8417; para a parte do 

“desempenho”, o valor do alfa de Cronbach teve 

o resultado de 0,9336, e para a terceira parte que 

consistia na avaliação da “importância” e “satis-

fação”, o valor calculado foi de 0,8809. Para esses 

cálculos utilizou-se o software Minitab 15®.

Conforme mostrado na Tabela 3, o univer-

so de clientes internos que requerem serviços de 

manutenção de utilidades é de 75 usuários. Foi 

selecionada uma amostra de forma não probabi-

lística, levando em conta os seguintes aspectos: 

usuários que utilizavam a maior parte ou totalida-

de dos serviços prestados, uso frequente dos servi-

ços, participação de todos os níveis hierárquicos e 

usuários com visão crítica reconhecida. Portanto, 

foram escolhidos 38 respondentes, dos quais 32 

respondentes retornaram suas opiniões (84% de 

retorno e 43% do universo) no mês de maio de 

2009. Dos 32 respondentes, 14 pertencem às uni-

dades de produção e o restante é oriundo das áreas 

de vendas, assistência técnica e administrativa.

Para os itens avaliados foram elaboradas ta-

belas apresentando as respectivas médias e com 

elas, por diferença, obtiveram-se os gaps (lacunas) 

entre as médias das expectativas e desempenho 

(G = E - D). Para compilação, cálculo e análise dos 

dados foi utilizado o software MS Excel 2003®. 

Foram calculadas médias e desvios padrão para os 

fatores analisados.
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4 	 Resultados e discussão

Os resultados dos fatores analisados fo-

ram organizados, compilados e as médias foram 

calculadas para cada uma das dezoito dimen-

sões avaliadas. Os resultados encontram-se na 

Tabela 4, ou seja, os valores médios de P (per-

cepção ou desempenho dos serviços prestados 

atualmente), os valores médios de E (expectativa 

em relação a um serviço excelente) e também os 

gaps de cada fator.

Pode-se verificar que os maiores gaps que 

valem ser destacados por ordem decrescente são: 

I6 (“funcionários da manutenção informam exata-

mente quando o serviço será executado”) com gap 

de 2,3 e I11 (“você se sente seguro em solicitar ser-

viços à manutenção”) com 1,8; I17 (“os funcioná-

rios da manutenção têm o mesmo objetivo que o 

seu”) com 1,7. Na sequência, o destaque fica para 

os itens: I1(“quando a manutenção promete fazer 

um serviço em certo tempo, ela faz”), I4 (“a ma-

nutenção entrega o serviço no tempo prometido), 

I5 (“a manutenção insiste em registros sem erro”); 

os três itens com 1,6. Os itens I3 (“a manutenção 

faz o serviço certo da primeira vez”) e o I10 (“o 

comportamento dos funcionários da manutenção 

gera confiança, em relação ao serviço realizado”) 

ficaram com 1,5.

O item I6 (“informar exatamente quando 

o serviço será executado”) com 2,3 é relaciona-

do à dimensão presteza. O segundo colocado, 

I11 (“há segurança em pedir os serviços para a 

manutenção de utilidades”), com 1,8, pertence 

à dimensão segurança. O terceiro item é o I17 

(“os funcionários da manutenção têm o mesmo 

objetivo que o seu”) com 1,7, pertencente à di-

mensão empatia. Na sequência, o destaque fica 

para os itens I1 (“prometer o serviço em certo 

tempo e fazer”), I4 (“entregar o serviço prometi-

do”) e I5 (“exigir registros sem erros”); todos os 

três últimos itens com 1,6 de gap e pertencentes 

Tabela 3: Resumo da identificação e seleção do 
universo e as técnicas de coleta de dados

Universo da 
pesquisa

Prestação de serviços de manuten-
ção de utilidades

População Clientes internos dos serviços de 
manutenção de utilidades

Elementos 
da pesquisa/ 
respondentes

Clientes internos dos serviços de 
manutenção de utilidades: diretoria, 
gerência, supervisão, técnicos e staff

Unidade 
amostral

Usuários dos serviços de manutenção 
de todas as áreas de negócio dentro 
da empresa metalúrgica estudada e 
com representatividade em relação 

ao total de usuários, em função 
de importância, acessibilidade e 

conhecimento do trabalho desenvol-
vido pela manutenção

Abrangência Serviços realizados em toda a planta 
da empresa metalúrgica estudada

Técnica de 
amostragem

Amostragem não probabilística 
intencional

Tamanho da 
amostra

32 respondentes (32 questionários) de 
um total de 75 usuários

Período de 
coleta dos 

dados
Maio de 2009

Forma de 
aplicação Questionário

Fonte: adaptado de Tamashiro et al., 2006.

Tabela 4: Médias das expectativas, rendimentos e gaps dos serviços

Itens de avaliação

Confiabilidade Presteza Segurança Empatia

I1 I2 I3 I4 I5 I6 I7 I8 I9 I10 I11 I12 I13 I14 I15 I16 I17 I18

P média 4,53 4,84 4,69 4,69 4,22 3,91 3,97 5,31 3,75 4,91 4,88 6,16 5,22 5,03 4,81 4,44 3,63 4,69

E média 6,13 6,19 6,16 6,28 5,84 6,19 5,16 6,34 4,31 6,38 6,72 6,16 5,94 5,22 5,19 5,34 5,34 6,00

(+/-) - - - - - - - - - - - = - - - - - -

GAP 1,6 1,3 1,5 1,6 1,6 2,3 1,2 1,0 0,6 1,5 1,8 0,0 0,7 0,2 0,4 0,9 1,7 1,3

Fonte: Os autores. 
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à dimensão confiabilidade. Finalmente, os itens 

com o mesmo valor de 1,5: I3 (“fazer o serviço 

certo da primeira vez”), relacionado à dimensão 

confiabilidade, e I10 (“comportamento dos fun-

cionários geram confiança em relação ao servi-

ço prestado”), associado à dimensão segurança. 

Portanto, os maiores gaps estão divididos entre 

todas as dimensões, mas, apesar de não serem 

os maiores, há uma concentração deles na di-

mensão confiabilidade.

Os outros itens avaliados, I19 a I22, referem-

se à avaliação da importância que o cliente 

atribui a quatro afirmações do questionário, as 

quais destacam os seguintes aspectos dos servi-

ços da manutenção de utilidades: (1) “habilida-

de em executar um serviço correto e confiável”; 

(2) “desejo em ajudar os clientes internos e en-

tregar um serviço rapidamente”; (3) “cortesia e 

conhecimento de seus funcionários e sua capa-

cidade em transmitir segurança”; e (4) “cuidado 

e atenção individual que seus funcionários têm 

com os clientes internos”.

Os resultados da avaliação dos itens I19 a I22 

são demonstrados na Tabela 5. Os valores mé-

dios dos quatros itens variam entre 5,5 e 5,9 na 

escala Likert de 1 a 7, o que demonstra que to-

dos os itens foram considerados relevantes pelos 

clientes internos.

Já no caso do item I23 – “satisfação geral dos 

serviços prestados pela manutenção”, a pontuação 

teve uma média de 4,9, conforme mostra a Tabela 

5, o que demonstra que há margem para a melho-

ria dos serviços.

Quando se considera a análise dos re-

sultados por dimensão (confiabilidade, pres-

teza, segurança e empatia), conclui-se que a 

dimensão que tem o maior gap é a confiabili-

dade seguida pela presteza. A dimensão con-

fiabilidade foi considerada segundo a literatura 

(PARASURAMAN et al., 1988; LOVELOCK e 

WRIGHT, 2001; CABRAL et al., 2007) como a 

de maior importância para os clientes. Contudo, 

outros estudos realizados em vários setores pú-

blicos resultaram em diferentes resultados refle-

tindo a natureza do serviço envolvido. Alguma 

adaptação da escala SERVQUAL pode ser dese-

jável quando um tipo específico de serviço for 

avaliado (PARASURAMAN et al., 1988).

Na sequência seguem as dimensões segu-

rança e empatia. Os valores estão destacados na 

Tabela 6, e pelo gráfico apresentado na Figura 3.

Pode-se notar pela Figura 3 uma tendência 

dos gaps serem menores quanto mais se deslo-

cam do extremo ligado à dimensão confiabili-

dade para o outro extremo da empatia. Pode-se 

verificar ainda que a dimensão empatia é a que 

tem a menor expectativa, em relação à natureza 

do serviço de manutenção, enquanto segurança, 

confiabilidade e presteza têm valores mais altos. 

Portanto, os resultados aparentemente indicam 

que a natureza do tipo de serviço prestado in-

fluencia diretamente na expectativa e conse-

quentemente nos gaps, ou seja, um outro tipo 

de serviço poderia ter expectativas e gaps bem 

distintos.

Tabela 5: Médias dos itens de importância e 
satisfação dos serviços

Itens de Avaliação

Importância Satisfação

I19 I20 I21 I22 I23

X média 5,9 5,8 5,8 5,5 4,9

Desvio 1,08 1,14 1,10 1,34 1,24

Fonte: Os autores.

Tabela 6: Médias dos valores das dimensões

Dimensão Expectativa Percepção GAP

Confiabilidade 6,10 4,54 -1,56

Presteza 5,55 4,19 -1,36

Segurança 6,30 5,26 -1,04

Empatia 5,39 4,49 -0,90

Fonte: Os autores. 
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5 	 Conclusões

No estudo da diferença entre expectativas e 

percepções dos clientes internos na empresa inves-

tigada (gaps), em relação aos serviços prestados 

pela manutenção, constatou-se que, entre dezoi-

to fatores analisados, existem gaps em dezessete. 

Portanto, identificou-se que existem oportunida-

des para melhoria na prestação destes serviços.

Embora os gaps estejam distribuídos por 

dezoito entre as quatro dimensões analisadas 

(confiabilidade, presteza, segurança e empatia), 

quando o resultado foi compilado pela média dos 

valores por dimensões, a dimensão que se destaca 

é a confiabilidade.

Com relação à “importância” sobre quatro 

itens que os clientes internos foram questionados 

(19 a 22 do questionário), o resultado indicou que 

os clientes consideraram as características em re-

lação à prestação de serviços. A média de todos 

os quatro itens ficou entre 5,5 e 5,9, numa escala 

de 1 a 7.

Adicionalmente, conclui-se que o cliente in-

terno dos serviços de manutenção de utilidades 

está com uma “satisfação geral” com o serviço 

prestado (item 23 do questionário), de 4,9 numa 

escala de 1 a 7, o que reforça a oportunidade de 

melhoria da qualidade do serviço prestado.

A partir deste levantamento exploratório, 

pode-se concluir que é muito importante o conhe-

cimento das expectativas e percepções dos clientes 

internos em relação aos serviços prestados, como 

forma de melhorar a qualidade dos serviços pres-

tados e consequentemente o nível de satisfação. A 

escala SERVQUAL apresentou-se como uma fer-

ramenta adequada para a proposta do estudo em 

avaliar as dimensões da qualidade dos serviços in-

Figura 3: Gráfico das expectativas e gaps dos clientes internos
Fonte: Os autores.
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ternos da empresa de manutenção de utilidades na 

empresa de manufatura.

Como sugestão para trabalhos futuros 

neste tema, pode-se considerar a adaptação da 

escala SERVQUAL em relação a aspectos espe-

cíficos do serviço, e também uso de outros ti-

pos de ferramentas como é o caso da ferramenta 

SERVPERF, que avalia o desempenho da quali-

dade do serviço prestado.
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Anexo A: Questionário para obtenção das expectativas dos clientes internos

Anexo B: Questionário para da percepção do desempenho dos clientes internos
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Anexo C: Questionário para avaliação da importância e satisfação dos serviços
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