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Este trabalho tem como proposta analisar as dimensdes da qualidade dos
servicos internos prestados por uma empresa subcontratada de servigos de
manutengdo de utilidades em uma empresa de manufatura na cidade de Sao
Paulo. Foi conduzido um levantamento de campo, de natureza exploratéria,
por meio de uma coleta de dados utilizando um questiondrio com uma
adaptacao da escala SERVQUAL. Esta escala compara as expectativas dos
clientes e sua percep¢iao em relacio a dimensdes da qualidade (atributos)
associadas a natureza dos servicos. Os dados foram estatisticamente anali-
sados e a diferenga entre expectativa e percepgio dos clientes (gap ou lacuna)
foi medida em relacdo a cada dimensdo. A conclusio obtida foi que em uma
das dimensoes analisadas, o gap foi nulo (diferenca igual a zero). Contudo,
em todas as outras dimensdes, o nivel de qualidade ficou abaixo do espera-
do, o que demonstra que existem oportunidades de melhoria na qualidade
dos servigos prestados pela empresa de manutengao.

Palavras-chave: Clientes internos. Qualidade em servigos. 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 Sao 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 Introducao

A participagdao do resultado dos servi¢os na
economia nacional e mundial tem crescido expres-
sivamente. Esse crescimento indica um aumento
do desenvolvimento da sociedade contempora-
nea que demanda servicos tradicionais e também
diferenciados. Na realidade, os servigos repre-
sentam grande participagdo na economia brasi-
leira. Dados do Anudario Estatistico, publicado
pelo Ministério do Desenvolvimento, Industria e
Comércio Exterior (2009) demonstram que a par-
ticipa¢do (valor adicionado) do setor de servigos
no PIB brasileiro estd acima de 60% e mantém-se
de forma consistente nos tltimos anos.

Por outro lado, as organizacoes do meio indus-
trial tém focado cada vez mais seus esforcos em seus
negdcios principais (core business) e, dessa forma,
as empresas tém contratado muitos servicos para a
realizagdo de atividades que podem ser considera-
das secundarias, como € o caso da manutencdo de
utilidades. Este tipo de manuten¢do engloba ativi-
dades de manutencdo da infraestrutura operacional
de uma empresa, tal como edificagdes, redes elétrica
e hidraulica, gases, ar comprimido, dados e voz, e
iluminacdo. Com a participagdo crescente na eco-
nomia, o setor de servicos tem experimentado um
acirramento da concorréncia e também aumento da
exigéncia pelos clientes e consequentemente maior
rigorosidade na avaliacao de sua qualidade.

De acordo com Large e Konig (2009), as are-
as internas de compras sao normalmente avaliadas
pela gestdo de seus custos ou desempenho de seus
fornecedores e, com isso, as abordagens de ava-
liacao da qualidade em servigos ndo sdo comuns.
Nesse sentido, o objetivo deste trabalho é, portan-
to, demonstrar uma andlise exploratéria na men-
suragao de servigos internos de manutengao em
uma empresa de manufatura por meio da coleta
de dados por um questionario estruturado como
uma adaptacdo da escala SERVQUAL.
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2 Referencial teérico
em servicos

Os servigos tém caracteristicas bem distintas
em relacdo aos produtos. Diferentemente dos pro-
dutos, eles ndo podem ser precisamente controla-
dos ou armazenados, e a deteccdo dos defeitos s6
ocorre durante a prestacdo do servico. Com isso,
a chance de ocorrer um problema e, consequente-
mente, a insatisfacdo do cliente aumenta signifi-
cativamente. Portanto, a dificuldade de controle
e também manuten¢do de um nivel alto de qua-
lidade é muito mais complexo no caso dos servi-
¢os. As caracteristicas distintas dos servigos em
relagdo aos produtos sio mostradas na Tabela 1.
Gronroos (1995) e Rocha et al. (2008) destacam a
diferenga entre a qualidade atribuida a um produ-

to (bem fisico) e a um servico.

Tabela 1: Diferencas entre Servicos e Bens Fisico

Bens fisicos Servigos
Tangivel Intangivel
Homogéneo Heterogéneo

Producdo, distribuicdo
e consumo sA0 Processos
simulténeos

Producdo e distribuicdo
separadas do consumo

Uma atividade
Oou processo

Uma coisa

Valor principal produzido
nas interacdes entre
comprador e vendedor

Valor principal produzido
em fébricas

Clientes ndo participam
do processo de produ¢cdo

Clientes participam da
producdo

Pode ser mantido
em estoque

N&o pode ser mantido
em estoque

Transferéncia

de propriedade Nd&o transfere propriedade

Fonte: Gronroos, 1995.

E importante destacar a distin¢do entre sa-
tisfacio e qualidade, conforme colocado por
Parasuraman et al. (1985), em que a qualidade
tem aspecto global e é perceptivel, ao passo que
a satisfacdo estd relacionada a um fato ou tran-
sacdo especifica. A percep¢ao da qualidade dos

servicos tem caracteristicas de abstracio, ao invés
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de atributos especificos, bem como o julgamento
dos consumidores baseiam-se principalmente em
critérios subjetivos (CHEN et al., 1994; TINOCO
¢ RIBEIRO, 2008).

Outro aspecto importante nos Servigos re-
fere-se a0 momento da verdade destacado por
Albrecht (1992) e Machado et al. (2006), que pode
ser definido como 0 momento no qual o cliente en-
tra em contato com as atividades operacionais da
empresa e assim forma sua impressao da realiza-
¢ao dos servigos. Isso significa que o consumidor
ndo avalia somente o resultado final da prestagao
de servico, mas também como este resultado foi
atingido. Para avaliar um servico e desenvolver as
percepgoes em relagdo a qualidade, existem dez
dimensoes da qualidade (YEH et al., 2007), con-

forme ilustram a Figura 1 e a Tabela 2.

Tabela 2: Correspondéncia entre as dimensoes
do SERVQUAL e as dez dimensoes originais para
avaliar a qualidade de servico

Confia-
bilidade

Tangibi-
lidade

Segu-
ranca

Presteza Empatia

Tangibilidade
Confiabilidade

Presteza

Competéncia,
Cortesia
Credibilidade,
Seguranga

Acessibilidade,

Comunicacdo

Compreensdo
do cliente

Fonte: Miguel e Salomi, 2004.

A percep¢ao da qualidade do servico € o re-
sultado da diferenca entre a expectativa da qua-
lidade do servi¢o e a percepcao de desempenho
dos servicos executados. A representagdo desta
afirmagdo ficou conhecida como “modelo dos 5
gaps” (ZEITHAML et al., 1990). Segundo Salomi
et al. (2005) e Large e Konig (2009), o gap 5 re-
presenta uma lacuna global do servico, e por meio
dela pode-se avaliar a qualidade do servico presta-

do, como ilustra a Figura 2. Large e Konig (2009)
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Comunicag¢do
interpessoal

Dimensoes da
qualidade de servigo:

Necessidades

1- Aspectos tangiveis !
pessoais

2- Confiabilidade

Experiéncias
passadas

3- Presteza

Comunicagdes

4- Competéncia

externas
5- Cortesia
v
6- Credibilidade Expectativa
do servigco
7- Seguranca
Percepcdo
8- Acessibilidade do servico
9- Comunicag¢do
Percepcdo
10- Compreensdo do da qualidade
cliente do servico

Figura 1: Avalia¢cdo pelo cliente da qualidade
de servico
Fonte: Zeithaml et al., 1990.

demonstram que o gap 5 pode ser calculado como
a diferenga entre a qualidade de servico percebida
e esperada. O modelo gap pode ser expresso na se-
guinte equacdo (PARASURAMAN et al., 1985):

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

Nesse contexto, o presente trabalho apre-
senta uma mensura¢do da qualidade em servicos
por meio da avaliagdo das dimensdes da qualida-
de (Figura 1), utilizando o modelo gap (Figura2 e
equacgao 1). O trabalho destaca a seguir os méto-

dos adotados para a consecucdo desses objetivos.

3 Métodos adotados

Como destacado anteriormente, o presente
trabalho busca investigar a percep¢ao da quali-
dade dos servigos internos prestados pela manu-
ten¢ao de utilidades em uma empresa de manufa-
tura localizada na cidade de Sao Paulo. A coleta

de dados é fundamentada em um instrumento do
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Figura 2: Modelo conceitual de Qualidade de
Servicos

Fonte: Zeithaml et al., 1990.

tipo questiondrio, que teve seu contetdo adaptado
a partir do instrumento SERVQUAL. Os questio-
narios encontram-se nos Anexos A, B e C deste
trabalho. A aplicagio do questiondrio objetivou
a coleta de dados em todas as areas da empresa,
cujo perfil é destacado a seguir. Trata-se de um

trabalho de natureza exploratoéria.

3.1 Perfil da empresa

A empresa tem clientes nacionais e interna-
cionais e é lider 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 a sua matriz, localizada na cidade
de S3o Paulo, que tem cerca de 500 funcionarios,
com trés unidades de negocio distintas. A empre-
sa possui nesta planta quatro areas produtivas
especificas, um centro de distribui¢ao e também
conta com diversas areas administrativas. Alguns

Processos importantes que s¢ destacam nas areas
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produtivas sdo: usinagem de metais, tratamento
térmico, processo quimico de cobertura de super-
ficie e retificagao de superficies, sendo que alguns
operam em trés turnos.

Os servi¢os de manutencdo de utilidades sdao
prestados por uma empresa subcontratada cujos
funcionarios tém um local especifico nas instala-
¢oes do cliente, para realizar trabalhos de manu-
tencdo e reparos que nao podem ser realizados em
campo, incluindo também o armazenamento de
materiais de reposi¢ao. Existe uma equipe de 22
funciondrios e um supervisor, e a gestao do con-
trato é realizada por um supervisor da empresa
contratante. Os servigos de manutengao corretiva
sao executados em fun¢ao da emissio de ordens de
servico emitidas pelos clientes internos, por meio
de um sistema informatizado e as manutencgdes
preventivas sao executadas com base numa pro-
gramacao existente no banco de dados do sistema
informatizado de gestdo. Completando este qua-
dro, existem também atividades de plantdo, que
basicamente siao monitoramentos realizados com
roteiro predefinido, de modo que a planta toda seja
coberta, com o objetivo de garantir a continuidade
das operacoes durante 24 horas por dia, 7 dias
por semana. Os servicos corretivos requeridos por
meio de ordens de servi¢o sdo aprovados pelo usu-
ario, antes de sua conclusio oficial dentro do siste-
ma informatizado. Em caso de discordancia sobre
a conclusdo do servico executado, o usudrio tem
o direito de reprova-lo e solicitar um retrabalho
através da mesma ordem de servigo. Os tipos de
servico que fazem parte do escopo da manuteng¢do
de utilidades sdo os seguintes: elétrico, mecanico,
predial, telefonia, ar condicionado, serralheria e
pintura. Estes servicos ndo foram avaliados de
modo estratificado, ou seja, separadamente, mas
seu uso pelos clientes internos foi discriminado na
coleta e analise dos dados.

A empresa subcontratada realiza esta pres-

tacdo de servicos ha varios anos, mas ndo havia
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um processo estruturado de avaliagdo da satis-
fa¢do dos clientes internos em relagao aos servi-
¢os prestados pela manuten¢do de utilidades. No
periodo em que foi desenvolvida a avaliacao na
empresa, o contexto da crise financeira mundial
influenciou o ambiente em relagdo a necessida-
de de contencao de custos, busca de alternativas
criativas para melhor desempenho da organiza-
¢do e, dessa forma, o questionamento e 0 senso
critico das pessoas envolvidas foi agu¢ado, possi-
bilitando, inclusive, um contexto adequado para
a realizacao da investigagao.

Apesar de os servigos de manuten¢do de uti-
lidades serem compostos de diversos tipos de ati-
vidades e realizados por profissionais com qualifi-
cacoes especificas, optou-se no presente trabalho
por realizar uma avaliacao do servi¢o prestado
pela manutencao de utilidades como um todo, em-
bora tenha sido desenvolvida no questiondrio uma
questdo especifica sobre o tipo de servico que o

usuario utiliza.

3.2 Desenvolvimento do
instrumento e coleta de dados

Os questionarios utilizados constaram ba-
sicamente de afirmacdes objetivas e relativas aos
fatores considerados determinantes da qualidade,
ou seja, as dimensoes 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 percep¢ao dos clientes a respeito da qua-
lidade de servico, baseado em cinco dimensdes

da qualidade:

a) confiabilidade — habilidade em prestar o ser-
vigo de forma confidvel, precisa e consistente;
b) presteza — disposi¢cdo de prestar o servico

prontamente e auxiliar os clientes;
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¢) seguranca — conhecimento (competéncia) e
cortesia dos funcionarios e sua habilidade de
transmitir confianca, seguranga e credibili-
dade;

d) empatia — fornecimento de atenc¢ao indivi-
dualizada aos clientes, facilidade de contato
(acesso) e comunicacao;

e) tangibilidade — aparéncia das instalagoes fi-
sicas, dos equipamentos, dos funciondrios e

dos materiais de comunicagio.

A tnica excec¢do recaiu sobre a dimensdo
“tangibilidade”, cujas questdes nio foram consi-
deradas na coleta de dados por ndo serem aplica-
veis a natureza dos servicos prestados, ou seja, o
cliente interno nio tem acesso as instalacoes da
manutengao de utilidades para que o servigo seja
realizado naquele local. Na realidade ocorre justa-
mente o contrario, os funcionirios da manutencio
se deslocam até o local onde se encontra o cliente
interno para realizar o servigo necessario. As ins-
tala¢oes funcionam como um local onde sio feitas
manutengdes e reparos de itens que nao podem
ser trabalhados no campo, um local para arma-
zenamento de itens de reposi¢ao, ferramentas de
trabalho, e onde realizam o apontamento eletr6-
nico dos servigos realizados. Logo nao existe uma
avaliagdo da parte fisica das instalagdes da ma-
nuten¢do pelos clientes internos em relagao a sua
percep¢ao sobre a qualidade dos servigos.

O questiondrio, estruturado conforme su-
gerido por Tamashiro et al. (2006), foram distri-
buidos de forma nio probabilistica, e sem a ne-
cessidade de manter preservada a identidade do
respondente. O instrumento de coleta de dados
utilizado foi um questiondrio, o qual foi dividido
em trés partes. A primeira parte refere-se a coleta
das expectativas dos clientes internos em relacao
aos servicos prestados pela manutengao de utili-
dades subcontratada. Na segunda parte do ques-

tiondrio objetiva-se a avaliagdo do desempenho da



manutencio. A terceira parte indaga sobre a im-
portancia das caracteristicas da manutencao para
o andamento adequado do trabalho no cliente,
bem como o nivel geral de satisfacdao pelos servi-
¢os prestados. Complementando esta terceira par-
te, foram obtidas informagdes sobre o tipo de ser-
vigo utilizado, frequéncia de uso, e observagoes,
caso fosse aplicavel.

O questiondrio considera sentencas afirma-
tivas, as quais estdo agrupadas pelas dimensoes
determinantes da qualidade: confiabilidade (afir-
mativas de 1 a 5); presteza (afirmativas de 6 a
9); seguranca (afirmativas de 10 a 13); e empatia
(afirmativas de 14 a 18). As respostas obtidas com
0 questiondrio sio dadas em uma graduacio de
intensidade, estruturadas em uma escala Likert de
7 pontos, de (1) “discordo fortemente” a (7) “con-
cordo fortemente”. As ponderagdes recebem um
valor de (1) “totalmente sem importancia” a (7)
“muito importante”, e na avaliagdo da satisfagio
geral os valores variam de (1) “bastante insatisfei-
to” a (7) “bastante satisfeito”.

Considerou-se valido que os atributos da es-
cala SERVQUAL eram comuns para todos os ti-
pos de servigos desempenhados pela manutengio
de utilidades. Cabral et al. (2007) sugerem que, no
processo de desenvolvimento de um questionario
baseado na escala SERVQUAL, deve ser realizado
um pré-teste com um grupo pequeno de pessoas
de baixa instru¢do para validar a interpretacdo
do instrumento. No caso da empresa investigada,
ndo havia problemas de nivel cultural e, assim,
com o objetivo de validar a escala utilizada, foi
realizado um teste piloto de interpretacio por trés
gestores da empresa-cliente com visdes diversas
dentro da organizagiao, antes que o questiondrio
fosse enviado aos clientes internos. A duracio de
preenchimento do questionario foi de aproxima-
damente 20 minutos. Neste pré-teste foram detec-
tados alguns pontos que tiveram que ser revisados.

Basicamente, a natureza da revisdo consistiu em
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correcoes de ortografia e semantica visando um
aprimoramento na compreensao do conteudo.
Adicionalmente, também foram calculados
os coeficientes alfa de Cronbach para validar a o
instrumento. Segundo essa avalia¢do, 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 sio considerados satisfatorios para
uso do instrumento e demonstracdo de consistén-
cia. No caso, todas as trés partes do questiondrio
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 avaliagdo da “importancia” e “satis-
fa¢do”, o valor calculado foi de 0,8809. Para esses
calculos utilizou-se o software Minitab 15®.
Conforme mostrado na Tabela 3, o univer-
so de clientes internos que requerem servigos de
manutencdo de utilidades é de 75 usudrios. Foi
selecionada uma amostra de forma nao probabi-
listica, levando em conta os seguintes aspectos:
usudrios que utilizavam a maior parte ou totalida-
de dos servicos prestados, uso frequente dos servi-
¢os, participagdo de todos os niveis hierdarquicos e
usudrios com visdo critica reconhecida. Portanto,
foram escolhidos 38 respondentes, dos quais 32
respondentes retornaram suas opinioes (84% de
retorno e 43% do universo) no més de maio de
2009. Dos 32 respondentes, 14 pertencem as uni-
dades de produgao e o restante € oriundo das areas
de vendas, assisténcia técnica e administrativa.
Para os itens avaliados foram elaboradas ta-
belas apresentando as respectivas médias e com
elas, por diferenga, obtiveram-se os gaps (lacunas)
entre as médias das expectativas e desempenho
(G = E - D). Para compilagao, célculo e andlise dos
dados foi utilizado o software MS Excel 2003®.
Foram calculadas médias e desvios padrio para os

fatores analisados.
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Tabela 3: Resumo da identifica¢do e sele¢do do em relagdo a um servico excelente) e também os
universo e as técnicas de coleta de dados ¢ ¢

Universo da Prestacd@o de servicos de manuten- gaps de cada fator.
pesquisa ¢ao de utilidades Pode-se verificar que os maiores gaps que
Pobulacdo Clientes internos dos servicos de | d d d d ~ .
pulag manutencdo de utilidades valem ser destacados por ordem decrescente sdo:
Elementos Clientes internos dos servicos de I, (“funciondrios da manuten¢io informam exata-
da pesquisa/ manutenc¢do de utilidades: diretoria, d . , do”
respondentes | geréncia, supervisdo, técnicos e staff mente quando o servigo sera executado”) com gap
Usudrios dos servicos de manutencdo de 2,3 e I, (“voce se sente seguro em solicitar ser-
de todas as dreas de negdcio dentro . N s « .,
da empresa metallrgica estudada e vigos a manuten¢ao”) com 1,8; 117( os funciona-
Unidade com representatividade em relacdo . ~ A sl
amostral a0 tofal de Usuarios, em funcdo rios da manutencdo tém o mesmo objetivo que o
de importancia, acessibilidade e seu”) com 1,7. Na sequéncia, o destaque fica para
conhecimento do trabalho desenvol- ) N
vido pela manutengéo os itens: I (“quando a manuten¢do promete fazer
Abrangéncia | SSrvicos realizados em toda a planta um servico em certo tempo, ela faz”), I, (“a ma-
da empresa metalUrgica estudada ] )
Técnica de Amostragem ndo probabilistica NULENgao entrega o servico no tempo prometldo),
amostragem intencional I, (“a manutencgdo insiste em registros sem erro”);
Tamanho da 32 respondentes (32 questiondrios) de A . « ~
amostra um fotal de 75 usudrios os trés itens com 1,6. Os itens I, (“a manutengao
Periodo de faz o servigo certo da primeira vez”) e o I (“o
coleta dos Maio de 2009 s ~
comportamento dos funciondrios da manuteng¢io
dados
Forma de Questionario gera confianga, em relagdo ao servigo realizado”)
aplicagdo .
plicae ficaram com 1,35.
Fonte: adaptado de Tamashiro et al., 2006. O item 16 (“informar exatamente quando
o servigo serd executado”) com 2,3 é relaciona-
o a dimens3o presteza. segundo colocado,
d d prest O segund locad
I, (“ha seguranga em pedir os servigos para a
4 Resultados e discussao manuten¢ao de utilidades”), com 1,8, pertence
a dimensio seguranga. O terceiro item ¢ o I,
Os resultados dos fatores analisados fo- (“os funciondrios da manutenc¢io tém o mesmo

ram organizados, compilados e as médias foram objetivo que o seu”) com 1,7, pertencente a di-
calculadas para cada uma das dezoito dimen- mensao empatia. Na sequéncia, o destaque fica
soes avaliadas. Os resultados encontram-se na para os itens I (“prometer o servigo em certo
Tabela 4, ou seja, os valores médios de P (per- tempo e fazer”), I, (“entregar o servi¢o prometi-
cepgao ou desempenho dos servigos prestados do”) e I, (“exigir registros sem erros”); todos os
atualmente), os valores médios de E (expectativa trés ultimos itens com 1,6 de gap e pertencentes
Tabela 4: Médias das expectativas, rendimentos e gaps dos servicos

Itens de avalia¢gdo
Confiabilidade Presteza Seguranca Empatia
I] |2 |3 |4 |5 Ié |7 |8 I‘? I]D I]] I]Z |13 |14 I]B I]é |T7 |TS
Pmédia | 4,53 |4,84|4,69 4,69 |422|391 397|531 |375|491 488|616 522|503 |4,81|4,44 | 3,63 | 4,69
E média 613 | 6,19 | 6,16 | 6,28 | 584 | 6,19 | 516 | 6,34 | 4,31 | 6,38 | 6,72 | 6,16 | 594 | 5,22 | 519 | 5,34 | 5,34 | 6,00
+/) e T SSSSNSSTSLSSTSSIS
GAP 1.6 1.3 1.5 1.6 1,6 2,3 1.2 1.0 0,6 1.5 1.8 00|07 |02 04| 09 1.7 1.3
Fonte: Os autores.
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a dimensao confiabilidade. Finalmente, os itens
com o mesmo valor de 1,5: I, (“fazer o servigo
certo da primeira vez”), relacionado a dimensao
confiabilidade, e I, (“comportamento dos fun-
ciondrios geram confianca em relagao ao servi-
¢o prestado”), associado a dimensio seguranga.
Portanto, os maiores gaps estdo divididos entre
todas as dimensdes, mas, apesar de ndo serem
os maiores, hda uma concentra¢do deles na di-
mensao confiabilidade.

Os outros itens avaliados, I ja I,,, referem-

222
se a avaliagio da importincia que o cliente
atribui a quatro afirmac¢des do questiondrio, as
quais destacam os seguintes aspectos dos servi-
¢os da manutencao de utilidades: (1) “habilida-
de em executar um servico correto e confidvel”;
(2) “desejo em ajudar os clientes internos e en-
tregar um servi¢o rapidamente”; (3) “cortesia e
conhecimento de seus funciondrios e sua capa-
cidade em transmitir seguranca”; e (4) “cuidado
e atenc¢do individual que seus funciondrios tém
com os clientes internos”.

Os resultados da avaliagdo dositens I jal,,
sao 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.

Ja no caso do item I, — “satisfagdo geral dos
servigos prestados pela manuten¢do”, a pontua¢ao
teve uma média de 4,9, conforme mostra a Tabela
5, 0 que demonstra que hda margem para a melho-

ria dos servigos.

Tabela 5: Médias dos itens de importancia e
satisfacdo dos servicos

ltens de Avalia¢cdo
Importéncia Satisfacdo
Lo Lo I, l,, (I
X sdia 59 5,8 58 55 49
Desvio 1,08 114 1,10 1,34 1,24

Fonte: Os autores.
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Quando se considera a analise dos re-
sultados por dimensido (confiabilidade, pres-
teza, segurang¢a e empatia), conclui-se que a
dimensdao que tem o maior gap é a confiabili-
dade seguida pela presteza. A dimensio con-
fiabilidade foi considerada segundo a literatura
(PARASURAMAN et al., 1988; LOVELOCK e
WRIGHT, 2001; CABRAL et al., 2007) como a
de maior importancia para os clientes. Contudo,
outros estudos realizados em varios setores pu-
blicos resultaram em diferentes resultados refle-
tindo a natureza do servigo envolvido. Alguma
adaptagdo da escala SERVQUAL pode ser dese-
javel quando um tipo especifico de servico for
avaliado (PARASURAMAN et al., 1988).

Na sequéncia seguem as dimensdes segu-
ranca e empatia. Os valores estio destacados na

Tabela 6, e pelo grafico apresentado na Figura 3.

Tabela 6: Médias dos valores das dimensodes

Dimensdo Expectativa | Percepgdo GAP
Confiabilidade 6,10 4,54 -1,56
Presteza 5,65 4,19 -1,36
Seguranca 6,30 5,26 -1,04
Empatia 5,39 4,49 -0,90

Fonte: Os autores.

Pode-se notar pela Figura 3 uma tendéncia
dos gaps serem menores quanto mais se deslo-
cam do extremo ligado a dimensao confiabili-
dade para o outro extremo da empatia. Pode-se
verificar ainda que a dimensdo empatia é a que
tem a menor expectativa, em relacdo a natureza
do servigo de manutengido, enquanto seguranga,
confiabilidade e presteza tém valores mais altos.
Portanto, os resultados aparentemente indicam
que a natureza do tipo de servi¢o prestado in-
fluencia diretamente na expectativa e conse-
quentemente nos gaps, ou seja, um outro tipo
de servico poderia ter expectativas e gaps bem

distintos.
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Figura 3: Grafico das expectativas e gaps dos clientes internos

Fonte: Os autores.

5 Conclusoes

No estudo da diferenga entre expectativas e
percepgoes dos clientes internos na empresa inves-
tigada (gaps), em relagdo aos servigos prestados
pela manutengido, constatou-se que, entre dezoi-
to fatores analisados, existem gaps em dezessete.
Portanto, identificou-se que existem oportunida-
des para melhoria na prestagao destes servicos.

Embora os gaps estejam distribuidos por
dezoito entre as quatro dimensdes analisadas
(confiabilidade, presteza, seguranga e empatia),
quando o resultado foi compilado pela média dos
valores por dimensoes, a dimensdo que se destaca
¢ a confiabilidade.

Com relagao a “importancia” sobre quatro
itens que os clientes internos foram questionados
(19 a 22 do questionario), o resultado indicou que

os clientes consideraram as caracteristicas em re-

Exacta, Sdo Paulo, v. 8, n. 2, p. 157-168, 2010.

lacdo a prestacdo de servicos. A média de todos
os quatro itens ficou entre 5,5 e 5,9, numa escala
dela?7.

Adicionalmente, conclui-se que o cliente in-
terno dos servicos de manutencdo de utilidades
estd com uma “satisfacdo geral” com o servico
prestado (item 23 do questiondrio), de 4,9 numa
escala de 1 a 7, o que refor¢a a oportunidade de
melhoria da qualidade do servigo prestado.

A partir deste levantamento exploratério,
pode-se concluir que é muito importante o conhe-
cimento das expectativas e percepg¢oes dos clientes
internos em relagdo aos servigos prestados, como
forma de melhorar a qualidade dos servigos pres-
tados e consequentemente o nivel de satisfacdo. A
escala SERVQUAL apresentou-se como uma fer-
ramenta adequada para a proposta do estudo em

avaliar as dimensoes da qualidade dos servigos in-



ternos da empresa de manutencdo de utilidades na
empresa de manufatura.

Como sugestdo para trabalhos futuros
neste tema, pode-se considerar a adaptacao da
escala SERVQUAL em relacdo a aspectos espe-
cificos do servico, e também uso de outros ti-
pos de ferramentas como € o caso da ferramenta
SERVPERF, que avalia o desempenho da quali-

dade do servico prestado.

Referéncias

ALBRECHT, K. Servicos com Qualidade: a vantagem
competitiva. Sao Paulo: Makron Books, 1992.

CABRAL, L. L.; MELO, R. M.; MEDEIROS, D. D.
Qualidade percebida dos servicos hospitalares: uma
avaliagdo utilizando o método de fatores criticos de
sucesso e a escala SERVQUAL. SIMPOI, Rio de Janeiro,
R]J, Brasil, 2007.

CHEN, L. J.; GUPTA, A.; ROM, W. A study of price and
quality in service operations. International Journal of
Service Industry Management, v. 5,n. 2, p. 23-33, 1994.

CHEN, K. K.; CHANG, C. T;; LAI, C. S. Service quality
gaps of business customers in the shipping industry.
Transportation Research Part E, v.45, n.1, p. 222-237,
2009.

GRONROOS, C. Marketing, gerenciamento e servi¢os:
a competicdo por servigos na hora da verdade. Rio de
Janeiro: Campus, 199S.

HAIR Jr., J. F.; BLACK, W. C., BABIN, B. J.,
ANDERSON, R. E., TATHAM, R. L. Multivariate
Data Analysis. 6 ed. Prentice Hall, New Jersey: 2006.

LARGE, R.O.; KONIG, T. A gap model of purchasing’s
internal service quality: Concept, case study and internal

survey. Journal of Purchasing & Supply Management, v.
15, n.1, p. 24-32, 20009.

LOVELOCK, C. & WRIGHT, L. Servi¢cos: marketing e
gestdo. Sdo Paulo: Editora Saraiva, 2001.

Qualidade de servicos na manutengio de utilidades: uma analise de percepgido dos clientes internos...

MACHADO, M. D.; QUEIROZ, T. R.; MARTINS, M.
F. Mensuracdo da qualidade de servico em empresas de
fast food. Revista Gestdo & Producdo, v.13,n.2, p. 261-
270, 2006.

MIGUEL, P. A. C.; SALOMI, G. E. Uma revisao
dos modelos para medi¢do da qualidade em servigos.
Producao, v.14, n.1, p. 12-30, 2004.

MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO,
INDUSTRIA E COMERCIO EXTERIOR (2009).
Anudrio Estatistico 2009. Disponivel em: < http://www.
mdic.gov.br/arquivos/dwnl_1243007515.pdf > Acesso
em: 24 mai. 2009.

PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, V. A.; BERRY,
L. L. A. A conceptual model of service quality and its
implication for future research. Journal of Marketing, v.

49, n. 4, p. 41-50, 1985.

PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, V. A.; BERRY, L.
L. A. SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring
Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of

Retailing, v. 64, n. 1, p. 12-40, 1988.

ROCHA, J.R. V.; LIMA, M. A. M.; ROCHA, R.E. V.
Qualidade em atendimento na autarquia municipal de
transito, servigos publicos e de cidadania de Fortaleza
(AMC). Andlise a luz do modelo SERVQUAL. XVIII
ENEGEDP, Rio de Janeiro, R], Brasil, 2008.

SALOMI, G. G. E.; MIGUEL, P. A. C.; ABACKERLI,
A. J. Servqual x Servperf: comparagdo entre
instrumentos para avaliagdo da qualidade de servicos
internos. Revista Gestdo & Produgdo, v.12,n.2, p. 279-
293, 2005.

TAMASHIRO, H. R. S.; SILVEIRA, J. A. G.;
ACEVEDO, C. R. Avaliacio do servico de distribuicdo
no setor farmacéutico: um estudo sob a dtica dos
clientes. XXVI ENEGEP, Fortaleza, CE, Brasil, 2006.

TINOCO, M. A. C.; RIBEIRO, J. L. D. Estudo
qualitativo dos principais atributos que determinam a
percepgao de qualidade e de preco dos consumidores
de restaurantes a la carte. Revista Gestdo & Producao,
v.15, n.1, p. 73-87, 2008.

YEH, T.M.; YANG, C. C.; LIN, W. T. Service quality
and ERP implementation: A conceptual and empirical
study of semiconductor-related industries in Taiwan.
Computer in Industry, v. 58, p. 844-854, 2007.

ZEITHAML, V. A.; PARASURAMAN, A.; BERRY,
L. L. Delivering Quality Service. New York: The Free
Press, 1990.

Exacta, Sao Paulo, v. 8, n. 2, p. 157-168, 2010.



FUJIL, C. A. M.; MIGUEL, P. A. C.; CALARGE, F. A.

Por favor, leia as 18 afirmages (expectativas) e marque um * X " no niimero que indicar seu grau de concordéneia, sob o ponto de vista do que seria um servio excelente
de manutengdo de utilidades.

Néo hd respostas certas ou exradas. Estamos interessados no nimero que realmente reflete sua opiniéo (escalade 1 a 7).
Lembrando que nimero “ 1 * - Discordo Fortemente e nirero “ 7" - Concordo Forterente.

Ttem

Expectativa (E)

Quando uma excelente drea de manutencio promete realizar um servigo em um certo tempo, ela o fard.

Quando um setor da empresa tem um problema, uma drea de manutengéo excelente demonstrard interesse em resolvé-lo.

Uma drea de manutencéo excelente faz o setvigo certo na primeira vez.

Excelentes dreas de manutencéo entregam o servigo no tempo prometido.

Excelentes dreas de manutengo insistem em registros sem etro.

Funciondrios de uma drea de tengd lente informam exatamente quando o servigo serd executado.

P lonte ff
1

Funciondtios de uma drea de um servigo imediato

Funciondrios de uma drea de manutencéo excelente sempre estardio dispostos a ajudar os clientes intemos.

Funciondrios de uma érea de manutencéo excelente nunca estario ocupados em atender aos pedidos dos clientes intemos.

O comportamento dos funciondrios de uma drea de manutencéo excelente dard confianga aos clientes internos.

2ol |w]o|w]s|w] o |—

Os clientes intemos se sentiriam seguros em solicitar servicos de uma drea de manutencéo excelente.

Funciondrios de uma érea de manutencéo excelente sio sempre educados com os clientes intemos.

Os funciondrios de uma érea de manutengdo excelente tém o conhecimento para responder s duvidas dos clientes intetnos, a respeito dos servigos de manutengdo.

Funciondtios de uma érea de manutencéo excelente déo atencéo individual aos clientes internos.

Umma drea de manutengio excelente tem um hotdtio conveniente atodos clientes intemos.

Os funciondrios de uma drea de manutencéo excelente déo atengfo especial aos clientes intemnos.

Os funciondrios de uma drea de manutencéo excelente tém os mesmos objetivos dos clientes intemos.

Os funciondtios de uma drea de tencio excelent derdio as suas 1dad ifi

i L "

Anexo A: Questionario para obtencdo das expectativas dos clientes internos

Por favor, leia as 13 afitmagBes (desempenho) e marque um " X" no nimero que indicar seu grau de concordancia, sob o ponto de vista do desempenho do servigo
de manutengdo de utilidades prestado atualmente na empresa.

Nio hd respostas cettas ou erradas. Estamos interessados no nimero que realmente reflete sua opinido (escalade 1 a7).

Lembrando que nimero " 1" - Discordo Fortemente e numero " 7" - Concordo Fortemente.

(1)
Discordo
Fortemenie

(7
Concordo
Fortemente

Item|Desempenho (D)

1

Quando a manutengo de utihdades promete fazer um servico em um certo tempo, ela o faz,

Quando vocé tem algum problema com instalagfes ou equipamentos, a manutenco de utilidades (SGE) demonstra o sincero interesse em resolvé-lo.

A manutengdo de utilidades faz o servigo certo da primeira vez.

A manutengo de utilidades entrega o servigo no tempo prometido.

A manutengo de utlidades insiste em registros sem erro.

Funcionarios da manutenco de utilidades informam exatamente quando o servigo seré executado.

Funcionérios da manutencio de utilidades fornecem um servigo imediato a vocé.

Funcionarios da manutencio de utilidades estio sempre dispostos a ajudé-lo.

wlee|w|o|wv | [w e

Funcionérios da manutencio de utilidades nunca estio muito ocupados em atender seus pedidos de servigo.

o

O comportamento dos funcionérios da manuteng&o de utiidades geram confianga em vocé, em relagio ao servigo realizado.

Vocé se sente seguro em solicitar servigos da manutengio de utilidades.

Funcionarios da manutenc3o de utiidades s3o sempre educados com vocé.

Os funcionénios da manuteng@o de utilidades tém o conhecimento para responder s suas dividas, a respetto dos servigos de manutengdo.

Funciondrios da manutencio de utiidades déo atengHo mndividual a vocé,

A manutenco de utilidades tem horério conveniente para os clientes internos.

A manutengo de utilidades tem funcionanios que ddo atencio especial a vocé.

Os funcionanios da manutenco de utilidades tém o mesmo objetivo que o seu.

Os funciondrios da manutengdo de utilidades compreendem as suas necessidades especificas de servigo.

Anexo B: Questiondrio para da percep¢do do desempenho dos clientes internos
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(1)
Discordo
Fortemente

(7)
Concordo
Fortemente
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Por favor, leia as afirmagdes (importancia) e marque um " X" no nimero que representa quanto cada uma das caracteristicas da manutengdo de utilidades
¢ importante para o bom andamento do sew trabatho.

Ttem

Inportancia (1) 1[2]3]4]s5]6]7

19

A habilidade do servigo de manutencio de utilidades, em executar um servigo correto e confiavel é ...

20

O desejo em ajudar os clientes intemos e entregar um servigo rapidamente € ...

A cortesia e conhecimento dos funciondtios da manutencgio de utilidades, e sua capacidade em transmitir seguranca é ...

22

0O cuidado ¢ a atencio individual que os funciondtios da manutencio de utilidades tém com os clientes intetnos é ...

(1) (7)
Totalmente sem Muito
Importincia Importante

Pot favor, marque um " X" no mimero que indica seu nivel de satisfagdo geral.

Ttem

Satisfacdo (5) 1[(2)3(4|5|16(7

0O seu nivel geral de satisfagio com o servigo prestado pela manutencio de utilidades na empresa é bem descrito por:

(1) (7
Bastante Bastante
Insatisfeito Satisfeito

Assinale um " X" na(s) opgao(gdes) mais adequada(s) 4 sua realidade em telagdo & utilizagio dos servigos prestados pela manutencgio de utilidades.

24- Com que frequéncia vocé utiliza os servigos da manutengio de utilidades ?

[ Sn]
L)

Qo
I+

semanal
quinzenal
mensal
bimestral
trimestral
semestral

ais servigos voce utiliza da manutengdo de utilidades ?

eléttica

mecénica
predial
telefonia

ar condicionado
serralheria

pintura

26- OBSERVAcéES - Fique & vontade pata registrat observagdes pertinentes, caso aplicdvel.

Anexo C: Questiondrio para avaliagdo da importancia e satisfagdo dos servicos
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