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RESUMO

Frequentemente surgem estudos sobre a importancia da qualidade nos servigos visando uma
maior exceléncia na qualidade do servigo prestado aos clientes finais de uma organizagdo. Cada
vez mais se faz necessario também, focalizar os objetivos inicialmente em seus processos
internos, buscando a qualidade e exceléncia nas operag0es internas da organizacdo, mantendo
0s que compdem a forca de trabalho satisfeitos, para que a forca de vontade de trabalhar seja
mantida em exceléncia. A prestacdo dos servigos externos sera realizada com efetividade se os
servigos internos forem prestados de maneira eficaz e eficiente. Neste contexto, 0 objetivo
primordial desta pesquisa foi analisar a qualidade dos servigos prestados em uma clinica
odontoldgica, localizada na cidade de Caruaru/PE, de acordo com a percepcao dos seus clientes
internos, utilizando o modelo de mensuracdo SERVPERF e sugerir acGes de aprimoramento e
manutencdo da qualidade no servico prestado. A ferramenta SERVPERF possui 5 dimensdes
da qualidade distribuidas em 22 itens onde os clientes avaliam atribuindo uma pontuacédo de
acordo com a escala Likert, apoiados no nivel de concordancia com a assertiva em questdo. Foi
realizada uma pesquisa bibliogréafica para referenciar os estudos na teoria proposta, realizando
uma pesquisa quantitativo-qualitativa, com caracteristicas de levantamento e estudo de caso. A
partir dos resultados obtidos, foi possivel propor melhorias nos itens menos avaliados e observar
0s itens mais proximos ao grau de exceléncia da qualidade. Constatando, portanto, que a
empresa possui um grau de qualidade em alguns itens e outros precisam de manutencéo.

Palavras-chave: qualidade; clientes internos; qualidade em servicos; SERVPERF.



ABSTRACT

Studies frequently appear about the importance of quality in services aiming a greater
excellence in the quality of services provided to an organizations customers.lt is also
increasingly necessary to focus the objectives initially on its internal process, seeking quality
and excellence in the organization’s internal operations keeping those who make up the
workforce satisfied, so that the willpower to work is maintained at excellence. . The provision
of external services will be carried out if internal services are provided effectively and
efficiently. In this context, the primary objective of this research was to analyze the quality of
services provided in a dental clinic, located in the city of Caruaru/PE, according to the
perception of its internal customers, its employees, using the SERVPERF measurement model
to that it would be possible to suggest actions to improve and maintain the quality of the service
provided. The SERVPERF tool has 5 quality dimensions distributed in 22 items where
customers evaluate by assigning a score according to the Likert scale, supported by the level of
agreement with the statement in question. A bibliographical research was carried out to
reference the studies in the proposed theory, carrying out a quantitative-qualitative research,
with survey and case study characteristics. Based on the results obtained, it was possible to
propose improvements in the least evaluated items and observe the items closest to the level of
quality excellence. Therefore, it is clear that the company has a level of quality in some items
and others require maintenance.

Keywords: quality; clients; quality of services; SERVPERF.
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CAPITULO 1 - INTRODUGAO

Diariamente, muitas pessoas acordam, tomam seus cafés da manhd, se exercitam e saem
de suas casas, para cumprir seus compromissos diarios bem como trabalhar (ANTONIO;
TEIXEIRA, 2007). A jornada diéria de trabalho faz parte da vida do ser humano, onde este
passa a maior parte do seu dia, seja atendendo clientes ou fazendo a organizacao fluir. Diante
desse cenario, o colaborador pode ser considerado um cliente importante para a empresa que
trabalha, sendo o cliente interno daquela organizacdo, que vai todos os dias analisar e

acompanhar o desempenho dos servicos daquela empresa por anos e anos.

O setor de servicos hoje € um grande cenério de competitividade do mercado, ha muitas
novas empresas todos os dias e a qualidade no servico € o que garante a competitividade de
uma organizagdo, para manter-se em evidéncia, as empresas precisam investir continuamente
na manutencdo da qualidade do servigo que é oferecido aos seus clientes. Segundo Andrade
(2018) a qualidade pode ser considerada um fator de diferenciacdo entre as empresas, seja em

seus servicos prestados aos clientes ou no produto que produzem.

Segundo Moreira (1996) a qualidade é um fendmeno multifacetado, a sua mensuragéo
deve ser iniciada a partir da identificacdo das caracteristicas que um servi¢co deve apresentar
visando as expectativas de satisfacdo dos seus clientes. Existe um aspecto relevante quando se
trata de qualidade de servigos que muitas vezes passa despercebido, que é a qualidade dos
servicos internos prestados aos funcionarios de uma empresa (ELEUTERIO, SOUZA 2002).

De acordo com Santos et al. (2003) as organizacGes devem encarar os seus funcionarios
como os seus clientes internos, uma vez que existe uma ligacao direta entre 0 compromisso dos
funcionarios e o grau de satisfacdo com a empresa onde se trabalha. Quando se possui
colaboradores engajados e preocupados com a qualidade prestada ao cliente final, se consegue
obter elevado grau de confiabilidade e satisfagdo do cliente. Investir em qualidade do servigo é
um diferencial na organizacdo, visto que a “qualidade ¢é aquilo que os clientes percebem”
(GRONROOS, 1995).

De acordo com Cronin e Taylor (1992) uma ferramenta de mensuracdo da qualidade
bastante utilizada para a avaliar a qualidade dos servigcos é conhecido como o instrumento

SERVPEREF. Utiliza-se da premissa de que a SERVPERF realiza a mensuragéo da qualidade
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dos servigos utilizando somente a percepcdo do consumidor através do desempenho do servico
prestado (CRONIN; TAYLOR, 1992).

Esta ferramenta é composta por 22 afirmativas relativas ao desempenho do servico, uma
vez que analisa a percepc¢éo dos clientes em relacéo a cinco dimensdes de qualidade propostas
por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), a citar: os aspectos tangiveis, confiabilidade,
presteza, seguranca e empatia. A experiéncia do servico advém do resultado, das operacdes

necessarias a sua producao e do valor do mesmo para o cliente (SILVA, 2018).

O dia a dia de trabalho tende a ser muito intenso e por muitas vezes ndo ¢é dada a devida
atencdo a qualidade do servico que é prestado no @mbito interno da empresa. Segundo Campos
(2004), para ser considerado de qualidade o servico, ou produto, precisa atender as necessidades
do cliente de forma confidvel, acessivel, segura e no tempo adequado. Utiliza-se da premissa
de que a preferéncia do consumidor é um grande critério de qualidade (CAMPQOS, 2004).

J& Kotler e Keller (2008) enfatizam que as empresas devem focar seus objetivos e suas
metas na manutencdo do seu relacionamento com o cliente, alinhando para que suas

expectativas e necessidades sejam atendidas gerando confianca e fidelidade.

A organizacao precisa focar em satisfazer as necessidades, resolver os problemas e gerar
beneficios ndo somente aos seus clientes finais, mas também aos seus clientes internos, que sdo
seus funcionarios, fornecedores e aos proprietarios, ao qual se chama de stackholders. Uma vez
que, o nivel de qualidade poderéa ser determinado através da organizacdo que esta diretamente
ligado a sua capacidade em atender as necessidades dos clientes, sejam estes externos ou
internos (LAS CASAS, 2008).

Tendo em vista essas consideracOes, este trabalho tem como objetivo mensurar e
analisar a percepgdo dos clientes internos de uma clinica odontoldgica acerca da qualidade dos
servigos internos, utilizando da ferramenta SERVPERF, podendo assim contribuir na

manutencdo e aprimoramento do mesmo.

A pesquisa sera realizada atraves de um questionario baseado na ferramenta
SERVPEREF, adaptado de acordo com os pontos a serem definidos através do levantamento
bibliografico do tema e da ferramenta de avaliacdo da qualidade, utilizando-se da premissa de
que o instrumento SERVPERF é mais sensivel em retratar as varia¢des de qualidade (CRONIN;

TAYLOR, 1992). Atraveés dos resultados do questionario, serdo analisados os pontos relevantes
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de melhor avaliagdo e os pontos de menor avaliagdo que precisam de aprimoramento sugerindo

acoes de melhoria para esta e outras empresas do mesmo setor.

1.1 OBJETIVOS

Nesta secdo serdo apresentados o objetivo geral e os objetivos especificos desta

pesquisa.

1.1.1 Objetivo Geral

Analisar a percepc¢édo dos colaboradores acerca da qualidade do servico em uma clinica
odontoldgica, localizada na cidade de Caruaru/PE, sugerir acdes de aprimoramento e

manutencdo da qualidade no servico.

1.1.2 Objetivos Especificos

a) Realizar um levantamento bibliogréfico para fundamentacao desta pesquisa;

b) Analisar o contexto empresarial da clinica estudo de caso;

c) Desenvolver um questionario especifico para a empresa estudo de caso;

d) Realizar a coleta de dados;

e) Analisar/Mensurar a percepcdo da qualidade do servico a partir das respostas ao
questionario baseado na ferramenta SERVPERF;

f) Propor acGes de aprimoramento e manuten¢do da qualidade no servico;

1.2 JUSTIFICATIVA DA PESQUISA

Esta pesquisa justifica-se teoricamente na obtencdo de informacgdes que se referem a
qualidade prestada no setor de servicos, contribuindo para a academia de forma significativa
visto que, a partir deste e de outros estudos existentes na area espera-se obter resultados
satisfatorios na qualidade dos servigos prestados aos clientes internos de uma empresa que
podem vir servir como base para pesquisas futuras no ambito da qualidade e satisfacdo dos

colaboradores.
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No contexto organizacional, faz-se necessario desenvolver estudos que abordem a
importéncia da qualidade na prestacdo de servicos internos, visto que a qualidade esta associada

a percepcao de exceléncia nos servigos (MARSHALL, 2010).

Em virtude disso, esse estudo pode vir a contribuir para a clinica odontolégica estudada,
bem como para outras clinicas que prestem servigos no setor de salde, para que possam

implementar melhorias baseadas nos resultados que aqui foram desenvolvidos.

Diante deste cenério, é de suma importancia a realizacdo de estudos sobre a qualidade
no setor de servicos que abordem a satisfacdo do cliente, seja este externo ou interno para que
as mesmas consigam gerir a empresa de forma mais satisfatoria, superando as expectativas,
suprindo as necessidades e satisfazendo os seus clientes e 0s seus colaboradores. Além disso,
faz-se necessario conhecer o que os clientes esperam da prestacdo de servico, conhecendo as
caracteristicas de qualidade esperadas e supridas pelo servico que € oferecido.

A escolha deste tema se deu por consequéncia do interesse da autora em desenvolver
uma pesquisa relacionada a qualidade dos servicos, o foco da pesquisa é a qualidade dos
servigos prestados em clinica odontoldgica, ao qual foi escolhida mediante interacdo da autora
com uma colaboradora da empresa que observou a importancia da realizacdo deste, facilitando
0 acesso da mesma a empresa estudada, para que se torne possivel a obtencdo de informacoes
relevantes para a realizacéo e concluséo desta pesquisa.

1.3 ORGANIZACAO DO TRABALHO

No primeiro capitulo apresenta-se a introducdo deste estudo, realizando uma
apresentacdo inicial sobre o tema abordado e o contexto que sera estudado, os objetivos gerais

e especificos e as justificativas para escolha do tema.

No segundo capitulo aborda-se a fundamentacao tedrica, onde o leitor encontrara os
seguintes conceitos abordados: A evolucdo da Qualidade, Conceitos de Qualidade, servicos,
Qualidade em servicos e Meétodos de avaliagio da Qualidade em Servicos.

A metodologia da pesquisa é abordada no capitulo trés, a fim de explanar os métodos
utilizados para a realizacdo desta pesquisa. Neste capitulo sdo apresentados a tipificacdo da
pesquisa, a descri¢do do l6cus da pesquisa, 0s participantes da pesquisa, 0s instrumentos para

coleta de dados, os aspectos éticos e legais e por fim a analise dos resultados obtidos.
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No ultimo capitulo por sua vez explana-se as consideracdes finais, as limitagdes e

sugestdes para trabalhos futuros sob a 6tica do tema apresentado.
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CAPITULO 2 - FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo apresenta os temas sobre Qualidade, a Evolucdo da Qualidade e seus
Conceitos, de acordo com os pensamentos de alguns autores relacionados ao tema, os Conceitos
de Servicos, de Qualidade de Servicos e os Métodos de Avaliacdo da Qualidade em Servicos,

formando a base conceitual deste trabalho.

2.1 A Evolucao da Qualidade

A preocupacdo com a qualidade vem sendo desenvolvida e praticada na maioria das
civilizagdes do mundo. Segundo Queiroz (1995), a busca pela qualidade se deu a partir do
desenvolvimento da civilizagdo humana, mesmo diante de um conceito abstrato de qualidade.
Atesta-se este argumento, baseando-se na busca por maior qualidade nas realizagdes dos povos
antigos, quando pode-se reparar nos detalhes perfeitos das piramides do Egito, nos célculos

matematicos precisos ou nos padrdes de beleza das obras de artes gregas. (QUEIROZ, 1995).

De acordo com Carvalho e Paladini (2012), para melhor compreensdo do conceito de
qualidade, faz-se necessario um entendimento sobre sua historia. A percep¢do da qualidade
distingue-se entre o artesdo do século passado com o de trabalhadores de épocas posteriores.
Isto se da devido ao fato de percepcdo e controle da qualidade ao longo do tempo. Os artesdes
possuiam o dominio da producdo desde a concepcdo até o poés-venda compreendendo e
atendendo as necessidades e anseios dos seus clientes que fariam a reputacdo da sua qualidade.
Somente mais tarde, com a Revolugdo Industrial, a customizacdo deu lugar a padronizagéo e

producdo em larga escala, dando origem a nova ordem produtiva (MARTINELLI, 2009).

Diante das demandas superiores as ofertas de producdo, surgiu a necessidade dos
processos de producdo em larga escala, embasando-se nas teorias da Administracdo Cientifica
da Producéo propostas por Frederick W. Taylor, onde o controle da qualidade se distingue do
processo fabril e passa a ser marcado por uma atividade externa a producéo, realizado por um
inspetor especializado pela qualidade do trabalho. No processo de inspecdo separava-se 0S

produtos bons acabados dos defeituosos antes de chegar ao consumidor (FAESARELLA,
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SACOMANO, CARPINETTI, 2006). Esta era ficou marcada pela qualidade com foque no

produto.

Segundo Martinelli (2009) a era da qualidade com foque nos processos surgiu a partir
de 1930, quando se adotou os primeiros métodos de controle de qualidade estatisticos, baseados
na inspecao de lotes de produtos com abordagens probabilisticas de amostragem, monitorando
e aperfeicoando os processos através do estudo e planejamento das atividades envolvidas no
processo de producdo. As técnicas para inspecao de lotes de produtos por amostragem baseados
na previsdo probabilistica do lote, foram desenvolvidas por Dodge e Roming apoiados na teoria
de nivel de qualidade aceitavel com resultados percentuais de amostras de produtos defeituosos,
promovendo a melhoria da qualidade através do controle estatistico (FAESARELLA,
SACOMANO, CARPINETTI, 2006). Em suma, as décadas emergentes entre 1920 e 1950
ficaram marcadas pelas praticas de inspecdo e controle de qualidade nos processos de
fabricacéo.

A partir de 1950, a evolucdo da qualidade ganhou forca e se expandiu para toda a
organizacdo com técnicas especificas e bons resultados, apoiados nas teorias de grandes
pesquisadores da época, como W. Edwards Deming, Joseph M. Juran, Armand V. Feigenbaum,
Philip B. Crosby e outros que mais tarde ficara conhecidos como os Gurus da Qualidade
(FAESARELLA, SACOMANO, CARPINETTI, 2006). Segundo Freitas (2005) ao longo dos
anos, o conceito de qualidade passou a ter foco nos clientes, onde as organizagdes dirigiam 0s
seus esforcos ndo apenas para o fator precificacdo, mas também, para a satisfacdo das
expectativas e exigéncias dos clientes em relacdo a qualidade dos produtos. Com grande
influéncia das industrias japonesas no mercado que fabricavam produtos de alta qualidade com
precos reduzidos. O quadro 1, a seguir relne em sintese as Eras da Qualidade acima

supracitadas.

Quadro 1 — As Eras da Qualidade

Era da Qualidade Enfase Caracteristica Principais métodos

Uniformidade do produto Verificacdo da qualidade = Instrumentos de medicéo
Inspecgéo do produto, classificacdo,
avaliacdo e reparo.
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Controle Estatistico do =~ Andlise da producdo em  Utilizacdo de métodos  Utilizacdo de métodos e

Processo larga escala estatisticos na avaliacdo e ferramentas estatisticas de
solugdo de problemas em medic&o por amostragem
larga escala

Toda a organizacao Mobilizacdo de todaa Planejamento estratégico,
envolvida organizacao envolvidos = métodos, treinamentos e

estrategicamente na  no processo para atingir a programas para
entrega de qualidade para qualidade total nos  atendimento dos objetivos

Gestao Total da atender as necessidades produtos e processos. de qualidade.
Qualidade do mercado e do cliente.

Fonte: A autora, adaptado de Martinelli (2009).

2.2 CONCEITOS DE QUALIDADE

Segundo Antonio e Teixeira (2007), ¢é dificil definir de forma breve o conceito de
qualidade, pois este trata-se de algo complexo e com multiplas facetas. A nocao da qualidade é
intrinseca ao ser humano e pode ser refletida em diversos atos na sua vida diéria, sejam
corriqueiros ou automaticos (ANTONIO; TEIXEIRA, 2007).

De acordo com Paladini (2005, p. 26):

Os conceitos da qualidade sofreram mudangas consideraveis ao longo do tempo. De
simples conjunto de acBes operacionais, centradas e localizadas em pequenas
melhorias do processo produtivo, a qualidade passou a ser vista como um dos
elementos fundamentais no gerenciamento das organiza¢des, tornando-se o fator
critico para a sobrevivéncia ndo s6 das empresas, mas, também, de produtos,
processos e pessoas. Essa nova perspectiva do conceito e da fungdo bésica da
qualidade decorre, diretamente, da crescente concorréncia que envolve os ambientes
em que atuam pessoas e organizagfes. Como se percebe, a perspectiva estratégica da
qualidade ndo apenas cria uma visdo ampla da questdo, mas, principalmente, atribui a
ela um papel de extrema relevancia no processo gerencial das organizagdes.

Para Juran (1995), o termo qualidade era citado inicialmente como conceituacdo dos
processos de producdo, onde a demanda da qualidade tinha enfoque apenas para a producao do
produto. Somente depois a qualidade relacionou-se a satisfacdo do cliente, compreendendo

assim que uma melhor qualidade aumentava a credibilidade da empresa no mercado.

Segundo Marshall Junior, Rocha, Mota e Quintela (2012), o conceito de qualidade se
reproduz espontaneamente e € particular as mais variadas situacdes que devem ser adaptadas e
interpretadas de acordo com o bem a ser analisado, seja este: processo, servi¢o ou atendimento,

caracteristica especifica de um produto ou percepcéo dos sistemas de gerenciamento.
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A qualidade, no que tange ao cliente, pode ser entendida como um conjunto de
caracteristicas atribuidas a um produto ou servico, que atendam as suas expectativas e
necessidades, sejam estas explicitas ou ndo (KOTLER; KELLER, 2012).

A qualidade, no que tange ao cliente interno, define-se portanto como as atribui¢des
relacionadas ao ambiente de trabalho que é oferecido pela organizagdo aos seus funcionarios
tornando-o um ambiente agradavel e possivel de se trabalhar de forma feliz para que,
consequentemente estes sejam mais comprometidos com a organizacdo e desenvolvam um
comportamento de cidadania organizacional, uma vez que, o compromisso do funcionério pode
estar diretamente ligado com o grau de sua satisfacdo com a organizacdo que estéd inserida
(SANTOS; MARTINS; LEDOUX; MELO; OLIVEIRA , 2003).

Diante deste cenario, Martinelli (2009) afirma que é necessario a compreensao do
ambiente que a organizacdo esta inserida para que se possa aplicar com mais facilidade uma
das principais caracteristicas da qualidade, que é o atendimento das exigéncias e requisitos
gerados pelos clientes, uma vez que, o relacionamento entre todos os integrantes da empresa
com a sociedade é de suma importancia e fundamentalidade para que estes requisitos de
qualidade sejam aplicados.

Apesar de sua relevancia, as empresas nem sempre focalizam os seus esfor¢os na
prestacdo de qualidade focada nos clientes internos, que sdo os préprios funcionarios da
organizacao e seus departamentos. Os clientes internos sdo responsaveis pela prestacdo dos
servicos aos clientes finais, um bom relacionamento interno entre organizacdo e funcionario
com reconhecimento, gera um grau de sucesso e satisfacdo no trabalho, sendo resultado da
integracdo das varias funcbes da empresa com foco na obtencdo dos resultados. Surge entdo a
necessidade de as empresas focarem parte dos seus esfor¢os na manutencao da qualidade sob o
ponto de vista dos clientes internos (ELEUTERIO, SOUZA 2002).

2.3 SERVICOS

O setor de servicos se expande pelo mercado continuamente a cada dia,
consequentemente gerando mais empregos e novas oportunidades de empreender. Diante dessa
expansdo as organizacgdes que prestam servigcos buscam continuamente ofertar um servigo de
maior qualidade para os seus consumidores. Silva (2018) conceitua o0 servico como sendo a

definicdo da oferta produzida pela organizagcdo, englobando os aspectos considerados
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relevantes para o cliente uma vez que considera a experiéncia do servico, o resultado as

operacOes necessarias a sua producédo e o valor do mesmo para o cliente.

Zeitthaml, Bitner e gremler (2011) descrevem ainda o servico como tudo aquilo que
envolve as atividades econdémicas que ndo geram somente um produto material, mas que gera
um resultado que pode ser consumido na mesma hora em que é gerado, oferecendo um valor
agregado em relacdo a perspectiva daquele que adquire o servico, podendo ser conveniéncia,

conforto, geracdo de hora oportuna, beneficios do trabalho.

Em suma, servigo pode ser conceituado como a oferta do servi¢co que a organizagao
produz considerada relevante para o cliente, constituido por um conjunto de atividades tangiveis
ou intangiveis que, geralmente, sdo concretizadas pela interacdo entre o cliente e os recursos da
organizacdo prestadora do servico. (GRONROOS, 2000). Kotler e Keller (2008) em
perspectiva complementar definem servico como qualquer ato ou desempenho essencialmente
intangivel que uma parte oferece a outra, ndo resultando em propriedade de nada, estando

ligadas tdo somente a um valor agregado que pode ser ou hdo um bem concreto.

De acordo com Las Casas (1997) os servicgos constituem os atos e acdes de desempenho,
sem que necessariamente aja a troca ou obtencdo de bens, objetificando tdo somente a
experiéncia vivenciada pelo cliente, de forma intangivel buscando obter um desempenho
satisfatorio. Englobando ndo s6 os clientes externos, mas o conjunto de clientes que integram a
empresa, que sdo os clientes internos formados pelos funcionarios, fornecedores e
administradores de modo que, em determinado momento também seja possivel avaliar o seu

desempenho.

Segundo Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) para muitos servicos, a relacdo entre a
producdo e 0 consumo sao separaveis e muitas das vezes nem todos 0s servigos sao pereciveis.
Os servicos muitas das vezes sao destinados a criar um valor durdvel para quem os recebe, uma
vez que, estes constituem uma forma de locacao de trabalho de outrem, por meio do qual gerara
beneficios para quem os consome. Uma vez que, ndo se pode comprar uma pessoa, mas sua

experiéncia e trabalhos podem ser alugaveis por um determinado periodo de tempo.

As empresas, em vasta totalidade, agrupam esfor¢os voltados tdo somente para
prestacdo de servicos externos ligados a interacdo entre empresa e consumidor, abordando t&o

somente as expectativas do consumidor e 0s anseios para a obtengéo de satisfacdo do mesmo.
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Porém, em paralelo a este cenario vale ressaltar que, os clientes internos de uma
organizacao também possuem necessidades e expectativas em relagdo aos servicos prestados
pelas organizacfes em que trabalham, ja que estes passam boa parte de sua vida no ambito da
organizacédo e delas dependem a sua subsisténcia e seu sucesso pessoal (CAMARGO, 2011).
Albrecht (1994) define este processo como sendo a "prestacao de servigos internos as pessoas

que prestam servicos aos clientes finais".

Uma organizacdo é feita por pessoas, a maior parte dos investimentos na area de
servicos sdo realizadas na médo-de -obra, por pessoas qualificadas para o trabalho. Em sintese,
as pessoas que fazem a organizacdo sao essenciais para a prestacao de um servico de qualidade.
A motivacao dos funcionarios pode fazer grande diferenca na satisfacdo do cliente final. Kotler
(2000, p. 455) afirma que: “O ideal seria que os funcionarios exibissem competéncia, interesse,

capacidade de resposta, iniciativa, habilidade de resolver problemas e boa vontade”.

Para Gianese ¢ Corréa (1994, p. 23) “A boa gestdo da relagdo cliente — fornecedor
interno poderia contribuir com a quebra das barreiras organizacionais, gerando a integracdo das
diversas fungdes da empresa, concorrendo para o atendimento de seus objetivos estratégicos".
O correto direcionamento dos servicos internos para as necessidades dos usuarios maximiza a
eficacia de todos os servicos da organizacdo, uma vez que, cada area podera otimizar o seu

trabalho contribuindo para as metas organizacionais que estdo inseridas.

Cada departamento contribui para o desempenho da organizacao junto ao cliente final,
sendo alcancada a partir dos objetivos e de sua missdo organizacional, sendo assim, 0s objetivos
estratégicos da empresa precisam ser coerentes com os objetivos da area que atua. E necessario
que os conceitos de gestdo estratégica atuem em todos os niveis da organizacdo, seja ele
estratégico, tatico ou operacional, para que os padrGes de decisdo atuem com coeréncia e
contribuam de forma uniforme para o atendimento dos objetivos estratégicos da organizacéo.
Em suma, todos os departamentos compartilham as informacdes e usufruem de um servico de

qualidade reconhecendo que subsiste para servir um mercado final definido (PINTO, 2000).

Para Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011, Pag.35): “Funciondrios leais, talentosos e
motivados, capazes de trabalhar bem de modo independente ou em equipes, representam uma
vantagem competitiva essencial.” Dando énfase ao conceito de servicos que alimenta cada vez
mais a ideia de que as necessidades dos clientes sdo atendidas com base na oferta de pessoas

qualificadas e competentes para atendé-las.
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2.4 QUALIDADE EM SERVICOS

A qualidade de um servigo é evidenciada quando um cliente experimenta e aprecia a
sua qualidade. No inicio da década de 1980, buscava-se obter respostas mais claras sobre as
expectativas e percepcles dos clientes e as estratégias organizacionais para se alcanca-las,
iniciando uma discussédo tanto em meio académico quanto no empresarial, onde se buscava um

conceito ou uma definicdo mais ampla sobre a qualidade no setor de servigos (EBERLE, 2009).

As diretrizes de Gronroos (1993), defendem que a escolha dos consumidores pelas
organizacOes prestadoras de servigos se dad com base na comparacdo entre a percepgdo de
qualidade do servico esperado com a qualidade do servico recebido, que é chamado pelo autor
como a qualidade de servico percebida. Com base nesse escopo, 0S servi¢cos recebidos ou
experimentados atingem bons resultados em relacéo a qualidade percebida quando conseguem
atender as expectativas de quem os recebe. A luz desses argumentos, Eleutério e Souza (2002)
destacam que quando as organizac¢des prestadoras de servicos compreendem como 0s Servicos
sdo avaliados pelos clientes eles sdo capazes de entender e gerir seus esforcos para a direcao

desejada.

Cada vez mais aparecem na literatura estudos e percepc¢des sobre a importancia da
qualidade dos servicos e como as organizacdes focalizam os seus objetivos na atuacdo das
operacOes internas buscando a exceléncia das prestacdes desses servicos (ELEUTERIO,
SOUZA 2002).

Como enfatiza Ribeiro (1994) se a busca for pela maior qualidade dos servicos
prestados, é necessario que haja uma visdo sistémica sobre todos os que compdem a
organizagdo, assim como o que estdo inseridos no processo produtivo da mesma, sejam estes

clientes, funcionarios, fornecedores, acionistas e também a comunidade.

De acordo com os atributos apresentados por Marshall Junior et al. (2003 p. 46).

“As pessoas que compdem a forca de trabalho devem estar capacitadas e
satisfeitas, atuando em um ambiente propicio a consolidacéo da cultura da exceléncia,
para executar os processos, identificar as melhores alternativas de captacdo e
aplicacdo de recursos e utilizar os bens e servicos provenientes de fornecedores para
transforma-los em produtos, criando valor para os clientes, preservando 0s
ecossistemas e contribuindo para o desenvolvimento das comunidades, de acordo com
o que estabelecem as estratégias e os planos da organizagdo.”
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Diante desse argumento, observa-se a importancia de manter os clientes internos da
organizacgao satisfeitos, para que a forga de vontade de trabalhar seja mantida em exceléncia e
funcione de maneira eficaz, ja que o pessoal da linha de frente & quem tem contato direto com
o cliente externo daquela organizacdo. Gronroos (1993) argumenta que o primeiro mercado
interno de uma organizacdo sdo os funcionarios. Desse modo, é preciso vender os bens e
servigos primeiramente ao grupo interno, uma vez que este grupo transcrevera para 0 grupo-
alvo, que sdo os clientes externos. Se os servicos internos forem bem sucedidos, a prestacao

dos servicos externos sera realizada com exceléncia.

2.4.1 Métodos de Avaliacdo da Qualidade em Servicos

O processo de avaliacdo da qualidade € mais complexo se comparado a avaliacdo da
qualidade de um produto, visto que, 0s servigos constituem bens intangiveis, de modo que séo
produzidos e consumidos simultaneamente (SOUZA; MEIRA; MASKE, 2012).

De acordo com Martinelli (2009) em muitos dos casos, adotar um sistema de gestéo
depende da utilizacéo e padronizacdo de métodos, praticas e técnicas especificas que aplicados
garantam um modelo de gestdo baseado na exceléncia. Levando em consideracdo um senso
comum de qualidade e padronizacdo dos processos, considerados adequadas para o melhor
desempenho da organizacdo. Mas ndo basta apenas padronizar os processos, se faz necessarios
avalia-los e melhora-los continuamente, com a participacdo e comprometimentos de todos na
manutencdo dos principios, técnicas, métodos e ferramentas para obtencdo e manutencdo da
qualidade (MARSHALL, 2010).

Ao longo dos anos, foram desenvolvidos muitos trabalhos ligados a avaliagdo,
mensuracdo e melhoria da qualidade nos servigos prestados aos clientes, sejam estes internos
ou externos. Estes estudos sdo necessarios para que a organizacao possa identificar os aspectos
que estdo sendo cumpridos de forma correta, 0s aspectos que precisam de melhorias em seu
desempenho, e quais as lacunas que estdo causando eventuais erros de desempenho. Baseado
na obra de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), Salomi et al (2005) aborda a satisfacdo do
cliente como sendo a diferenca entre a expectativa e o julgamento de desempenho da qualidade
do servico em algumas dimensbes da qualidade em servigos, essas dimensfes sdo itens
genéricos de servicos delineados sob o ponto de vista dos clientes que ira julgar o servigo

prestado. A medida de qualidade do servico em relacdo ao seu desempenho é descrita como
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gap, sendo este a diferenca entre a expectativa e o desempenho. O modelo de Analise de Lacuna
(5 Gaps) sera apresentado a seguir.

2.4.1.1 Modelo de Analise de Lacuna (Gap Analysis)

Desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), este modelo busca evidenciar
alguns critérios para a avaliacdo da qualidade dos servicos que influenciam na percepcéo da
qualidade nas principais atividades das organizacdes (Figura 1). Estes critérios foram
desenvolvidos considerando gaps, ou lacunas evidenciadas a partir das interag0es entre estas
atividades e o provedor do servi¢o, que sdo relevantes para o oferecimento de um nivel
satisfatorio de qualidade, é a evidenciacdo das expectativas dos usuarios ao servico realmente
oferecido. A organizacao precisa identificar estas falhas na prestacédo do servico e eliminar estas
lacunas ou minimiza-las ao maximo (BATESON E HOFFMAN, 2001).

Figura 1 — Modelo dos “5 Gaps”

CONSUMIDOR

Comunicagdo

Necessidades pessoais Experiencia passada
inter-pessoal l

» Expectativa do servico [®

Percepcdo do servico  [*

A

GERENCIA
Entrega do servigo (incluindo GAP4 Comunicagdo externa
-+ >

contatos anteriores e posteriores) aos consumidores
[ 4

Y
GAP3 |
1

hd

GAP1 Tradugdo das percepgtes em

especificagbes da qualidade do servigo.

7Y
1

GAP2 | I
v

Percepcdo gerencial das

expectativas dos clientes

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).



26

Os gaps séo apresentados resumidamente por Amaral, Pinto e Miranda (2002, p. 45) da
seguinte forma:

e Gap 1 - Lacuna entre a expectativa do consumidor e a percepcdo dessas expectativas
pela gestdo;

e Gap 2 — Lacuna entre a percepcéo dos gerentes quanto a expectativa do consumidor e
as especificagdes da qualidade do servigo

e Gap 3 - Lacunaentre as especifica¢bes da qualidade do servi¢o em relagdo a sua entrega

e Gap 4 — Lacuna entre a comunicacao externa (servicos de marketing e divulgacdo) e o
que realmente é oferecido na entrega do servico

e Gap 5 — Lacuna entre o servico esperado e o servico percebido, sendo este totalmente
dependente dos outros gaps, pois € o resultado da expectativa e da percepgdo do cliente

quanto ao servigo prestado.

O propdsito deste modelo, segundo Amaral, Pinto e Miranda (2002) ¢ identificar fontes de
problemas de qualidade e ajudar os gerentes a perceber onde estas falhas podem ser melhoradas.
Todos os Gaps podem ser avaliados separadamente, no entanto, vale salientar que o Gap 5

somente podera ser expressado em funcdo dos outros 4 gaps.

A partir deste modelo apresentado, os autores de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988),
desenvolveram um outro modelo, denominado de instrumento SERVQUAL para mensurar a
qualidade percebida dos servicos. Este, que também pode ser conhecido como instrumento,
modelo ou ferramenta SERVQUAL, utiliza o0 modelo 5 Gaps com a intencdo de medir a
diferenca entre a expectativa dos clientes com o desempenho do servigo entregue, que resultara
na qualidade percebida pelos clientes (BELDERRAIN et al. 2010).

2.4.1.2 Servqual

Desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) a ferramenta SERVQUAL é
utilizada para mensurar a satisfagdo do cliente em funcdo da diferenga entre a expetativa e o
desempenho do servico obtido ao longo das dimensdes da qualidade, estas antes compunham
10 (dez) dimens@es, mas ao longo do tempo e de outros estudos, a ferramenta foi passando por
um refinamento dos autores que buscavam uma ferramenta que pudesse ter uma aplicabilidade

geral com concisao e confianga. Diante desse refinamento os autores chegaram a um resultado
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composto por 5 (cinco) dimensdes a saber: Aspectos tangiveis; Confiabilidade; Presteza;
Garantia e Empatia.

Segundo Groonros (A ferramenta € aplicada através de um questionario com 22 itens
alocados para mensurar as expectativas e outros 22 itens alocados para mensuragdo das
percepcOes dos servigcos obtidos, esses itens sdo baseados em 5 dimensdes da qualidade
exemplificados a seguir no Quadro 2. Atraves da aplicacdo dos questionarios, os autores
concluiram que os clientes recorrem aos mesmos critérios para avaliar o servico, independente
do servigo que Ihes séo oferecidos e ressalta ainda que essa ferramenta pode ser adaptada por
pesquisadores para ser utilizada por qualquer tipo de empresa, ajustando os itens avaliados para
0 contexto organizacional que estiver sendo estudado (PARASURAMAN; ZEITHAML;
BERRY, 1988; BELDERRAIN et al. 2010).

Quadro 2 - As dimensdes da qualidade de servigos.

Dimensdes Caracteristicas

Aspectos tangiveis Envolve a aparéncia das instalacfes, equipamentos, pessoas e materiais de
comunicagdo

Confiabilidade Capacidade de executar o servigo prometido de forma confidvel, precisa e
consistente

Presteza Disposicéao para ajudar os clientes promovendo pronto atendimento

Garantia Envolve o conhecimento e a cortesia dos funcionarios em inspirar confianca
e seguranca

Empatia Diz respeito a atencdo especializada e individualizada que a empresa oferece

ao0s seus clientes
Fonte: adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

Com base nesse escopo, Belderrain et al. (2010) estabelece que a aplicacdo deste método
de avaliacdo é realizada com a mensuracdo das expectativas e percepcbes dos clientes em
relacdo ao servico prestado, o questionario é aplicado com a utilizacdo da Escala Likert de 7
pontos, sendo iniciada com “Discordo Totalmente” e finalizada com “Concordo Totalmente”.

Para se coletar a base de dados que sera analisada posteriormente.

Apos esta aplicagdo obtém-se uma pontuacdo que serd calculada de acordo com a
equacdo 1 para se chegar em um resultado especifico, onde qualidade do servico (Q) se baseia
na diferenca entre a percepcgédo (P) do servico realmente experimentado pelo cliente, com a

expectativa (E) criada pelo mesmo, correlacionadas com as dimens6es da qualidade aplicadas.
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Q=P-E
Equacdo 1: Satisfacdo do cliente SERVQUAL (Fonte:

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)

Se o resultado desta equacéo resultar em um dado negativo, pode-se perceber que as
expectativas criadas sdo superiores as percep¢des dos usuarios. Mas, se as percepcoes
superarem as expectativas significam dizer que o servigo foi oferecido de maneira satisfatoria.
Quando os resultados dessas percepgdes excedem o servico esperado encontra-se a chave para
um servico de boa qualidade (ELEUTERIO; SOUZA, 2002; BELDERRAIN et al. 2010;
SILVA, 2018).

Segundo Parasuman, Zeithaml e Berry (1988) a ferramenta SERVQUAL é uma grande
aliada das empresas se usada de forma periddica, em conjunto com outras ferramentas, para
mensurar e melhorar a qualidade do servico oferecido tanto para os seus clientes externos
guanto para os internos. A proposta seria avaliar e mensurar 0 que precisa ser feito para
melhorar os servicos, de forma que quando a pesquisa for realizada no ambito interno da
empresa seja adaptada com perguntas e sugestdes dos funcionarios que nela estdo inseridos
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

2.4.1.3 Servperf

Um outro instrumento de avaliacdo da qualidade do servico é denominado de
SERVPERF, desenvolvida pelos autores Cronin e Taylor (1992) essa ferramenta de medicéo
da qualidade avalia tdo somente a qualidade evidenciada atraves das percepc¢des dos usuarios
acerca do desempenho do servico que lhes é oferecido (SALOMI et al 2005; SOUZA, MEIRA,
MASKE 2012). Esse instrumento surge como uma proposta comparativa de confiabilidade

tomando como base a ferramenta SERVQUAL, ja vista anteriormente nesse estudo.

De acordo com Salomi et. al (2005).

A clara distin¢do entre os dois conceitos tem grande importancia, pois as empresas
fornecedoras de servico tém a necessidade de saber qual é o seu objetivo precipuo, se
ter clientes que estdo satisfeitos com o seu desempenho ou fornecer servigos com um
nivel maximo de qualidade percebida (SALOMI et al., 2005, p.283)
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Esta ferramenta proposta por Cronin e Taylor (1992) justifica que a qualidade percebida
dos servicos pelos usuarios antecede a sua satisfacdo, concluindo que essa satisfacao tem efeito
significativo nas intencGes de compra do cliente. Em consonancia a esta afirmacéo, os autores
qualificam ainda que, a ferramenta SERVPERF se comparado as outras escalas, se torna mais
acurada para retratar as variacoes de qualidade. Uma vez que, ndo analisa somente a distin¢ao
entre expectativa e desempenho do servi¢co, mas sim a clara percepcdo do desempenho do
servico prestado (CRONIN, TAYLOR 1992). Este instrumento também representa as cinco
dimens@es da qualidade desenvolvidas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) que sdo: 0s
aspectos tangiveis, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia, considerando apenas 22 itens
alocados de acordo com essas dimensdes para a avaliacdo do desempenho do servico prestado

através da percepcao do receptor do servico.

Segundo Cronin e Taylor (1992) a qualidade do servico pode ser expressa na equacao:

Qi =Di
Equacdo 2: Satisfacdo do cliente SERVPERF (Fonte:

CAUCHICK MIGUEL; SALOMI, 2005)

Considerando:

Qi = Avaliacdo da qualidade do servigo em relacdo a caracteristica i.

Di = Valores de percepcdo de desempenho para a caracteristica i de servico

Para avaliacdo das afirmativas utiliza-se a escala Likert que varia de 1 a 7, onde o
respondente indica o seu grau de concordancia com cada um dos itens do questionario, onde 1
significa discordo completamente e 7 representa concordo completamente. Segundo Malhotra
(2010), a escala Likert € amplamente utilizada e reconhecida por seu grau de facilidade para
construcdo e administragdo pelo aplicador e facil compreensdo dos entrevistados. Com o
resultado da aplicagcéo pode-se obter o desempenho da qualidade do servico de acordo com a
apreciacdo do consumidor, uma vez que esta antecede a sua satisfacdo (CRONIN, TAYLOR
1992).
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CAPITULO 3 - METODOLOGIA

Neste capitulo sdo apresentados os procedimentos metodoldgicos, abordando o0s

métodos e instrumentos utilizados na composicao da presente pesquisa.

Nesse sentido, sdo apresentados a tipificagdo da pesquisa, a descricdo do locus da
pesquisa, 0s participantes, quais os instrumentos e procedimentos para a coleta de dados
utilizados nesta pesquisa, bem como os aspectos éticos e legais para a realizacdo da mesma,

seguida dos resultados encontrados.

3.1 TIPIFICACAO DA PESQUISA

A presente pesquisa possui abordagem quantitativa e qualitativa. Quantitativa tendo em
vista que ao aplicar uma ferramenta de quantificagcdo na coleta de dados e informacdes, séo
utilizados tratamentos estatisticos para analise dos resultados (MAZUCATO, 2018). E
qualitativa visando analisar ndo somente 0s aspectos atuais retratados na pesquisa, mas também
0s aspectos relacionados a gestdo da qualidade na prestacdo de servicos da gestdo para com 0s
seus clientes internos na clinica Clinica X. As duas abordagens, portanto, agregam um poder
de analise maior ao objeto estudado diferindo apenas o objetivo de cada uma (SILVEIRA,;
CORDOVA, 2009).

Esta pesquisa é bibliogréafica, visto que foi realizada uma pesquisa composta por livros,
artigos cientificos, dissertacdes e revistas especializadas acerca do assunto, visando uma melhor
compreensdo dos temas aqui abordados. Segundo Gil (2017), a pesquisa bibliografica tem como
finalidade fornecer uma fundamentagdo tedrica a pesquisa acerca do assunto abordado,
identificando também o estagio atual de conhecimento no que se refere ao tema.

Neste sentido, a pesquisa também se caracteriza como um levantamento, uma vez que
buscou o recolhimento de informacdes dos colaboradores da empresa estudada para que seja
realizada a analise quantitativa e qualitativa dos resultados, buscando-se as correspondentes
conclusdes dos dados coletados (GIL, 2017). Para a realizacdo deste levantamento usou-se um
instrumento quantitativo baseando-se no modelo SERVPERF (CRONIN; TAYLOR, 1992)
aplicando-se através de um questionario visando a mensuracéo e avaliacdo da qualidade do

servico prestado pela clinica odontoldgica aqui tratada como Clinica X sob a otica dos clientes
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internos compostos pelos colaboradores da empresa. De acordo com Mattar (1993) o
questionario constitui uma ferramenta &gil e facilita o entendimento dos respondentes, uma vez

que podem ser respondidas de forma independente sem influéncia do aplicador.

De acordo com os atributos da presente pesquisa, foi utilizado também o estudo de caso.
Segundo Yin (2001), um estudo de caso pode ser definido como sendo uma investigacao
empirica de um fendmeno atual e real, fundamentada em muitas fontes de evidéncia. Em
consonancia a esta afirmacao, Zanella (2013) argumenta que o estudo de caso evidencia o foco
na andlise, buscando a compreensdo de um elemento estudado. Através deste, podem surgir
novos estudos embasados no tema apresentado e novos levantamentos e acdes de

aprimoramento para aS empresas do mesmo segmento.

3.2 DESCRICAO DO LOCUS DA PESQUISA

A Clinica X é uma rede de clinicas odontolégicas com filiais espalhadas por todo pais.
Com sede no Rio Grande do Sul, a Clinica X possui uma rede de clinicas localizadas em varios
estados do pais, sdo eles: Alagoas, Ceara, Espirito Santo, Goias, Minas Gerais, Paraiba,
Pernambuco, Piaui, Parana, Rio Grande do Norte, Roraima, Rio Grande do Sul, Santa Catarina,
Sergipe e S&o Paulo. A filial a ser estudada na presente pesquisa se situa no Estado de
Pernambuco, em uma das principais avenidas de Caruaru, hd mais de 6 anos. Localizada em
um ponto estratégico onde pode ser vista por muitos clientes, pedestres ou fiéis a marca,

disponivel para diversas faixas etéarias ou de renda.

A Clinica X, instalada em Caruaru desde 2016, possui 12 consultdrios, para tratamento
bucal, prestando uma gama de servicos como: implantes dentarios; aparelho ortoddntico;
clareamento dentario; cirurgias/extracdo; profilaxia (limpeza); prétese dentaria; restauracao

dental; tratamento de canal e lentes de contato dental.

A clinica da unidade de Caruaru possui 16 (Dezesseis) profissionais que atuam
prestando servigos de manutencdo da clinica, a avaliar: recepc¢do, limpeza e manutencao,
telemarketing, cobranga, laboratdrio, técnicos de saude bucal (TSB) e servigos administrativos
e de alta geréncia. Além disso, a clinica conta com 21 profissionais dentistas sdcios da empresa,
que prestam seus servicos nos consultorios da clinica, contando com os equipamentos modernos

de dltima geracdo, que possuem diagnosticos precisos visando a assertividade em qualquer tipo
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de tratamento odontolégico, além de contar com bloco cirdrgico de pds-operatdrio, aliando

inovacdo e atendimento humanizado para os pacientes da clinica.

A clinica Clinica X foi escolhida inicialmente por se tratar de uma empresa bastante
conhecida no ramo odontolégico, com uma grande variedade de clientes e um nome muito forte
na Cidade de Caruaru. Outro fator que levou a escolha da Clinica X como objeto de estudo foi
o fato da facilidade de acesso a empresa, que desde a ideia de pesquisa foi aceita com bastante

entusiasmo e motivacao.

3.3 UNIVERSO E AMOSTRA DA PESQUISA

O local de estudo de caso concentra-se na unidade de Caruaru, composta por 16
(dezesseis) profissionais, que atuam na manutencdo da clinica. Houve o entendimento de que
estes profissionais recebem prestacéo de servicos direto da alta geréncia e da geréncia, uma vez
que sdo os clientes internos da empresa em qualquer area que atuem, sejam estas as areas de
manutencdo, limpeza, atendimento, laboratorio, cobranca, telemarketing e servicos

administrativos.

De acordo com Bruni (2013) a populacéo é, portanto, definida como um agrupamento
total de elementos mesmo que limitados, constituindo um determinado fenémeno. Diante desta
afirmacdo, e em consonancia com o pensamento de Cooper e Schindler (2003) a presente
populacdo de interesse constitui um estudo censitario com um pequeno conjunto de 16
colaboradores, categorizando os clientes internos da empresa, havendo critérios de excluséo
apenas dos dentistas por serem sécios da empresa e dos proprios gerentes da unidade de

Caruaru.

Devido ao numero da amostra ser constituida da populacdo (16 respondentes) foi
realizada uma pesquisa censitéria, ou seja, contemplando todos os elementos da populacéo,
segundo destaca Malhotra (2006), quando a populacdo estudada for de nimero reduzido é mais

conveniente utilizar o censo. Neste caso, foram coletados 16 (dezesseis) questionarios validos.

3.4 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADQOS
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De acordo com Kotler e Keller (2012) um dos instrumentos mais utilizados pelos
pesquisadores para coleta de dados primarios é o questionario, uma vez que, aborda um
conjunto de perguntas que sdo feitas aos entrevistados sendo um instrumento de facil
abordagem e entendimento. Para aplicacdo de um questionario é de grande valia que o
pesquisador o desenvolva e teste 0 seu questionario antes da sua aplicacdo para a populacéo e
amostra visando aperfei¢coa-lo antes de sua aplicagdo, uma vez que “o formato, a linguagem e
a sequéncia de perguntas podem influenciar as respostas. As perguntas fechadas especificam
de antemao todas as possiveis respostas e geram respostas faceis de interpretar e tabular”

(KOTLER E KELLER, 2012).

O instrumento utilizado para a coleta de dados primarios foi o questionario
desenvolvido a partir da ferramenta SERVPERF com o intuito de recolher as percepc¢des dos
colaboradores da clinica odontoldgica, onde foram abordadas as cinco dimensdes de qualidade
proposta por Cronin e Taylor (1992), sendo elas: os aspetos tangiveis, confiabilidade, presteza,
seguranca e empatia. As afirmativas compdem 22 itens que abordam as cinco dimens@es da
qualidade, dispostas numa escala Likert adaptada com 4 niveis com as seguintes as assertivas:
1 — discordo completamente; 2 — discordo parcialmente; 3 —concordo parcialmente; 4 —

concordo completamente.

No quadro 3, a seguir, sdo exploradas as afirmativas aplicadas no questionario que
foram pertinentes ao estudo para a obtencao dos dados necessarios para analise dos resultados

desta pesquisa, considerando as dimens0es e suas afirmativas correlacionadas.

Quadro 3 — Tdpicos relacionados as dimensdes propostas

Aspectos Tangiveis 1- A clinica possui maquinas e equipamentos
atualizados que facilitam o seu trabalho.

2- As instalac@es fisicas da clinica sdo agradaveis
(instalagdes fisicas modernas, bem decoradas,
iluminadas e arejadas)

3- A clinica dispde de todo o material necessario
para auxiliar o seu trabalho

4- Todos os colaboradores vestem-se de forma
adequada ao ambiente (uniformes confortaveis)

5- A clinica dispde todo o material de
comunicagdo e informativos a todos os
funcionéarios de maneira clara e objetiva

6- O ambiente é sempre limpo e agradavel

Confiabilidade 7- Os profissionais de lideranca realmente
cumprem o que prometem no prazo definido.
8- Quando surge um problema, a clinica
demonstra interesse em resolvé-lo
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9- A clinica demonstra interesse em manté-lo
atualizado sobre as resolucées dos problemas

10- O servigo requerido é feito correto da primeira
vez.

Presteza 11- A resolugdo do servico requerido é feito no
tempo prometido
12- Os profissionais tem total entendimento sobre
0s servicos prestados
13- A clinica disp8e de profissionais dispostos para
esclarecer suas dividas em todos os &mbitos.

Seguranca 14- O profissional oferece garantia do servico

oferecido.

15- O atendimento prestado pelos profissionais da
clinica é &gil e adequado.

16- Todos os profissionais demonstram sincero
interesse em ajudar seus colegas

17- Todos os profissionais sdo educados durante o
servico prestado.

18- Voce se sente seguro no local de trabalho

Empatia 19- Sente-se confiante nos servicos prestados pela

clinica

20- A clinica lhe oferece atencdo personalizada e
exclusiva quando necessario

21- A clinica compreende as necessidades
especificas de todos os colaboradores

22- Todos os profissionais inspiram confianga na
prestacdo dos servicos

Fonte: A autora, baseado nas dimensdes do modelo SERVPERF desenvolvido por Cronin e Taylor
(1992).

3.5 PROCEDIMENTOS DE COLETA DE DADOS

Para obtencdo dos dados a serem analisados nesta pesquisa foi desenvolvido um
questionario eletrénico (APENDICE A) utilizando a ferramenta de formulérios do Google,
chamada Google Forms, onde foi disponibilizado um link de acesso ao questionario por um
aplicativo de mensagens considerando a facilidade de acesso a todos os respondentes de

maneira simultanea.

O questionario foi desenvolvido e adaptado de acordo com o j& exposto instrumento de
avaliacdo da qualidade em servigos SERVPERF desenvolvido por Cronin e Taylor (1992). O
questionario dispde de 22 afirmativas estruturadas através de topicos, contemplando as

dimensGes de forma a atender os objetivos especificos propostos que sdo pertinentes ao estudo,
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onde os respondentes selecionam de acordo com o grau de satisfacdo percebido através da
escala Likert explorada no topico anterior.

Para mensuracao dos dados da pesquisa foi utilizada uma planilha eletrdnica do software
Microsoft Office Excel 2019© para que houvesse a tabulacdo dos dados. A partir da tabulacéo,
tomando como base a teoria sobre a qualidade do servico, foi possivel fazer as avaliagdes dos
resultados gerados atraves da mesma. O apéndice B deste estudo apresenta a tabulacdo

supracitada.

A andlise foi realizada utilizando procedimentos estatisticos basicos descritivos,
visando resumir e descrever os dados obtidos na amostra (HAIR JR. et. al, 2010) através do

calculo de média e desvio padrao.

3.6 ASPECTOS ETICOS E LEGAIS

Para realizacdo desta pesquisa foi considerado os aspectos éticos e legais, garantindo
neste sentido, a seguridade dos entrevistados, ndo possuindo nenhuma informagdo que possa
identificar os respondentes. Os dados obtidos através desta foram utilizados tdo somente para
realizacdo deste trabalho, corroborando por tanto com a ética da pesquisa. Diante disso, 0s
procedimentos desta pesquisa estdo de acordo com o Comité Etico de Pesquisa (CEP) da
Universidade Federal de Pernambuco (UFPE).
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CAPITULO 4 - ANALISE E DESCRICAO DOS DADOS

Neste capitulo sdo apresentados a anélise dos dados e os resultados obtidos da presente
pesquisa atraves da mensuracdo das percepcdes sobre o servigo oferecidos na clinica estudada

sob a 6tica dos seus clientes internos.

4.1 AVALIACAO DAS CINCO DIMENSOES

Nesta secdo, serdo apresentados os resultados obtidos através do questionario seguidos
de suas avaliagcOes associadas a metodologia utilizada e ao levantamento bibliografico

adquirido na teoria apresentada.

4.1.1 Aspectos Tangiveis

A dimensdo aspectos tangiveis envolve a aparéncia das instalacbes, equipamentos,
pessoas e materiais de comunica¢do. No Quadro 4 sdo apresentados os resultados obtidos nesta
dimensdo, de acordo com as afirmacGes que foram elaboradas para avalia-la, tanto nos aspectos

individuais quanto na média geral das respostas.

Quadro 4 — Aspectos Tangiveis

Q ASPECTOS TANGIVEIS MEDIA | DESVIO PADRAO

1 | Maquinas e equipamentos atualizados 3,50 0,71

2 | Instalaces fisicas agradaveis 3,63 0,60

3 | Disponibilidade de material necessério para o trabalho 3,63 0,60

4 | Vestimenta adequada (uniformes confortaveis) 3,50 0,71

5 | Comunicacdo e informativos de maneira clara e objetiva| 3,56 0,61

6 | Ambiente é sempre limpo e agradavel 3,94 0,24
MEDIA GERAL 3,63 0,58

Fonte: A autora, 2023.

De acordo com os resultados apresentados, a maior média de acordo com a percepcao
dos entrevistados se refere a “Ambiente sempre limpo e agradavel” (3,94) seguido de
“instalagdes fisicas agradaveis” e “Disponibilidade de material necessario para o trabalho” com
(3,63) de média, demonstrando que o local é limpo e visualmente atrativo para seus clientes

internos e com disponibilidade de material necessario para bom funcionamento dos trabalhos.
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Segundo Garvin (2002), a qualidade é mais do que algo intangivel, é atribuida como algo
inerente ao produto, em consequéncia, seus clientes atribuem suas expectativas e percepcdes
relacionadas também ao tangivel, podendo avaliar de forma mais objetiva aquilo que esta sendo

oferecido, sendo este produto ou servico, baseando-se em mais do que preferéncias.

Em relagdo a “comunicagdo e informativos de maneira clara e objetiva” a média
relacionada ficou em (3,56) que apesar de menos bem avaliada ndo demonstra muita
discrepancia em relacdo a média geral. Por fim, os itens com menor média de avaliacdo dos
clientes internos sdo “Maquinas e equipamentos atualizados” e¢ “Vestimenta adequada e
confortavel” (3,50) relatando a menor média da dimensao “Aspectos Tangiveis” com um maior

desvio-padréo (DP = 0,71)

4.1.2 Confiabilidade

A dimensdo Confiabilidade denota grande importancia dentre as dimensfes aqui
estudadas, refere-se de maneira principal a capacidade de entregar aquilo que foi prometido ao
cliente da maneira que o mesmo espera, de forma confidvel, precisa e consistente lidando
diretamente com as expectativas da clientela, ponto central da andlise de desempenho
(CRONIN;TAYLOR, 1992).

O quadro 5 apresenta os resultados obtidos na clinica odontoldgica mediante aos

parametros apresentados nesta dimenséo.

Quadro 5 — Confiabilidade

) DESVIO
Q CONFIABILIDADE MEDIA PADRAO
7 | Cumprem o que prometem no prazo definido. 3,31 0,68
Interesse na resolucdo dos problemas 3,63 0,60
AtualizagBes sobre as resolucdes dos
9 | problemas 3,31 0,77
1
0 | O servico é feito correto da primeira vez 3,19 0,63
MEDIA GERAL 3,36 0,67

Fonte: A autora, 2023.

Como pode ser visto no Quadro 5, o item com maior média entre oS quesitos

apresentados ¢ “Interesse na resolucdo dos problemas” (3,63) seguido de “Cumprem o que
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promete no prazo permitido” e “Atualizacdes sobre a resolucdo dos problemas” ambas com
médias iguais (3,31).

Ja o item com menor média de avaliacdo no que diz respeito a dimensé@o Confiabilidade
foi “O servigo ¢ feito correto da primeira vez” (3,19) o que demonstra que algumas resolugdes
ndo saem de forma satisfatoria aos clientes internos e por isso a avaliagao atribuida possui uma
média mais distante da exceléncia. Segundo Motta (1995) a organizacao deve criar estratégias

para solucionar problemas, empreendendo e inovando para se manter dentro do mercado.

4.1.3 Presteza

A dimensdo “Presteza” (Quadro 6) diz respeito a prontiddo em ajudar os clientes
internos promovendo pronto atendimento de acordo com o que € oferecido. Esta dimenséao
dialoga diretamente com a aptiddo da empresa em responder aos anseios dos clientes internos
da organizacdo, vinculada diretamente aos recursos humanos da empresa (SALOMI; MIGUEL,;
ABACKERLLI, 2005).

Quadro 6 — Presteza

Q PRESTEZA MEDIA | DESVIO PADRAO

11 | Resolucdo do servico no tempo prometido 3,13 0,78

12 | Entendimento sobre os servicos prestados 3,50 0,61

13 | Profissionais dispostos para esclarecer dividas | 3,63 0,60
MEDIA GERAL 3,42 0,66

Fonte: A autora, 2023.

Na dimensao “Presteza” o item com a consideravel menor média em relagdo aos demais
itens apresentados foi “Resolugdo do servigo no tempo prometido” (3,13) com o maior desvio
padrdo (DP = 0,78) demonstrando que, de acordo com a percep¢do dos entrevistados, a clinica
demonstra pouca prontidao para resolucdo dos problemas e anseios dos clientes internos da
organizacdo. J& os itens com melhores médias dessa dimensdo sio “Entendimento sobre os
servigos prestados” (3,50) e “Profissionais dispostos para esclarecer duavidas” (3,63)
respectivamente. E preciso que as organizacdes se adaptem também ao conjunto de
caracteristicas presentes no servico que € oferecido, de acordo com as percepgdes e
necessidades dos clientes internos, bem como externos, uma vez que o conceito de qualidade
se reproduz espontaneamente e é particular as mais variadas situacdes (MARSHALL JUNIOR,
ROCHA, MOTA, QUINTELA 2012).
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4.1.4 Seguranca

Este item diz respeito a habilidade de transmitir seguranca e confianga no servico que
esta sendo prestado pela organizacao. No quadro 7 sdo apresentados os resultados obtidos nesta
dimensdo de acordo com os itens estudados.

Quadro 7 — Seguranca

Q SEGURANCA MEDIA | DESVIO PADRAO

14 | Garantia do servico oferecido 3,63 0,48

15 | Atendimento &gil e adequado 3,50 0,50

16 | Sincero interesse em ajudar seus colegas 3,19 0,88

17 | Profissionais educados durante o servico 3,31 0,58

18 | Vocé se sente seguro no local de trabalho | 3,56 0,70
MEDIA GERAL 3,44 0,63

Fonte: A autora, 2023

De acordo com os resultados apresentados na dimensao “Seguranga” o item que teve a
maior média registrada foi “Garantia do servigo oferecido” (3,63) com um (DP = 0,48),
demonstrando que no que diz respeito a essa dimensdo os profissionais oferecem garantia do
servico que é oferecido aos seus clientes internos e consequentemente aos seus clientes
externos, uma vez que, a melhoria das partes de um servico sejam elas de producdo ou produto
redundam em uma melhoria do servigo final prestado aos clientes externos de qualquer
organizacdo (SALOMI; MIGUEL; ABACKERLLI, 2005).

O segundo item mais bem avaliado entre os listados foi “Seguranga no local de trabalho™
(3,56) e “Atendimento 4gil e adequado” (3,50) demonstrando que de acordo com os

entrevistados a clinica inspira confianca, agilidade e seguranca no local de trabalho.

4.1.5 Empatia

A dimensdo “Empatia” diz respeito a atengdo especializada e individualizada que a

empresa oferece aos seus clientes internos compreendendo caracteristicas como “cuidado” e
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“atencdo” dispensadas aos clientes (SALOMI; MIGUEL; ABACKERLI, 2005). No Quadro 8
séo apresentados os resultados obtidos nesta dimensé&o.

Quadro 8 — Empatia

Q EMPATIA MEDIA | DESVIO PADRAO

19 | Confianca nos servicos prestados 3,50 0,61

20 | Atencdo personalizada e exclusiva quando necessario 3,38 0,86

21 | A clinica compreende as necessidades especificas 3,06 0,83

22 | Profissionais inspiram confianca na prestacdo dos servicos | 3,19 0,73
MEDIA GERAL 3,28 0,76

Fonte: A autora, 2023.

De acordo com os resultados obtidos, a dimensao “Empatia” obteve a menor média
geral (3,28) de todas as dimensdes aqui apresentadas e um desvio padrdo de (DP = 0,76) em
sua totalidade. Segundo Slack et al (2002) os clientes possuem percepcoes diferentes em relacédo
a qualidade dos servicos prestados, e geralmente sdo sensiveis as formas como sdo tratados.
Denotando que a qualidade possui grande importancia dentro das organizac@es, uma vez que
analisa, mensura e gera bons resultados no que diz respeito ao diferencial competitivo do

mercado.

Ja em relacao aos itens desta se¢do, a melhor média ficou com “Confianca nos servicos
prestados” (3,50) com um desvio padrao (DP =0,61) com consisténcia média entre as respostas.
O segundo item melhor avaliado foi “Atenc¢do personalizada e exclusiva quando necessario”
(3,38) com um desvio padrdo (DP = 0,86) maior relativamente as demais, demonstrando um
grau de dispersdo maior nas respostas de cada entrevistado. Os itens com menor média foram
“Profissionais inspiram confianga na prestagdo dos servigos” (3,28) e "A clinica compreende
as necessidades especificas" (3,06) (DP = 0,83) terceiro maior grau de dispersdo e a menor
média registrada neste estudo, o que pode demonstrar graus de satisfacdo heterogéneos em

relagdo a dimensao “Empatia”.

E de grande valia para a organizacao alcancar as necessidades dos clientes em conjunto
com os seus pontos fortes, alcancando um nivel superior em relagdo a sua concorréncia.
(CARPINETTI, 2010).
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4.2 RANKING DAS CINCO DIMENSOES

Tendo visto as dimensdes e suas respectivas médias, sera evidenciado no quadro 9 a
média geral de forma crescente, o ranking com as 5 dimensdes analisadas na empresa, conforme

questionario aplicado com base na ferramenta SERVPERF.

Quadro 9 — Ranking geral das dimensdes

RANKING GERAL DAS DIMENSOES MEDIA DESVIO PADRAO
Q1 ASPECTOS TANGIVEIS 3,63 0,58
Q4 SEGURANCA 3,44 0,63
Q3 PRESTEZA 3,42 0,66
Q2 CONFIABILIDADE 3,36 0,67
Q5 EMPATIA 3,28 0,76
MEDIA GERAL 3,42 0,66

Fonte: A autora, 2023.

Mediante o exposto, as maiores médias entre as 5 dimensdes da ferramenta SERVPERF
proposta neste estudo foram “Aspectos Tangiveis” (3,63) e “Seguranca” (3,44), de um total de
4 pontos de avaliacdo. Percebe-se que os clientes internos avaliam de forma positiva itens como
a aparéncia das instalacdes, equipamentos, pessoas, materiais de comunicacao, bem como a
habilidade de transmitir seguranca e confianca no servico que esta sendo prestado pela

organizacao.

Segundo Eleutério e Souza (2002) o bom relacionamento entre organizacao e cliente
interno gera um grau de confiabilidade e satisfacdo no ambiente de trabalho, integrando varios
departamentos e fun¢Ges com foco nos resultados, diante desta afirmacédo, as organizacoes
precisam focar os seus esforcos na manutencdo da qualidade também sob a ética dos seus

clientes internos, em consequéncia, se obtém qualidade também para seus clientes externos.

Por outro lado, observa-se que os itens com as menores medias relacionadas foram
Empatia (3,28), Confiabilidade (3,36), Presteza (3,42) onde € possivel inferir que a avaliacéo
dos clientes foi mais critica em relacdo a esses itens, 0 que na percepgdo dos mesmos, 0 Servico
prestado ndo esta de acordo com a qualidade desejada do servigo. Segundo Camargo (2011) os
clientes internos sdo os primeiros clientes de uma organizacdo, e estes também possuem
necessidades e expectativas em relagdo ao servico prestados, um bom relacionamento interno

entre organizacao e colaboradores gera um grau de satisfacdo no trabalho.
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No Quadro 10 estéo listados em ordem de média geral crescente 0s itens com as menores
médias apresentadas diante de todas as dimensdes estudadas para que seja possivel propor agdes

de aprimoramento e manutencdo da qualidade do servigo.

Quadro 10 — Ranking geral dos itens menos avaliados

~ MEDIA .
DIMENSAO GERAL ITENS MENOS AVALIADOS MEDIA
A clinica compreende as necessidades especificas 3,06
Profissionais inspiram confianga na prestagdo dos 319
EMPATIA 3,28 servicos '
Atencao personalizada e exclusiva quando necessario 3,38
O servico € feito correto da primeira vez 3,19
CONFIABILIDADE 3,36 Cumprem o que prometem no prazo definido. 3,31
AtualizacGes sobre as resolucées dos problemas 3,31
PRESTEZA 3,42 Resolucéo do servigo no tempo prometido 3,13

Fonte: A autora, 2023.

4.3 ACOES DE APRIMORAMENTO E MANUTENCAO DA QUALIDADE
NO SERVICO

Segundo Albrecht (1993), o intuito de medir algo € determinar melhorias a partir dos
resultados obtidos na medicdo. Do ponto de vista do melhoramento da qualidade, isto significa
que se podem identificar oportunidades, estabelecer uma base ou verificar as acOes

implementadas, gerando um maior retorno para a empresa.

De acordo com todos os resultados obtidos até aqui, julgando a amplitude da pesquisa,
é possivel identificar e propor algumas oportunidades de melhoria para a clinica estudada bem

como para outras empresas do setor a partir dos determinantes da qualidade aqui inferidos.

Pelo exposto no Quadro 10, inicialmente pode-se identificar que os clientes internos
analisaram como menor média apresentada a dimensdo “Empatia” (3,28) que diz respeito a
atencdo especializada e individualizada que a empresa oferece aos seus clientes internos
compreendendo caracteristicas como “cuidado” e “aten¢do” dispensadas aos clientes. Entre os

itens menos avaliados desta dimensdo estdo “A clinica compreende as necessidades
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especificas” (3,06) e “Profissionais inspiram confianca na prestacdo de servigos” (3,19).
Corroborando com as afirmagdes dos itens na dimensao “Confiabilidade” (3,36) segunda menor
média obtida na mensuracédo tendo o item “O servigo ¢ feito correto da primeira vez” (3,19)

com menor avaliacdo desta dimensao.

Prop0e-se mediante 0 exposto, que a organizagdo busque se comunicar mais com 0s
clientes internos, buscando compreender as necessidades individuais de cada um e se elas estdo
sendo atendidas de forma agil e com confianca. Reunides de alinhamento utilizando
ferramentas como a Brainstorming (Tempestade de ideias) seja ele em grupo ou individual,
também sdo eficazes para que os gestores possam ouvir as sugestdes de melhorias dos
processos, ou as insuficiéncias que ajudem na resolucdo desses aspectos juntamente aos seus
clientes internos, que no ambito geral podem trazer melhorias para os aspectos supracitados. O
quesito humano ¢é fator fundamental em qualquer empresa competitiva do mercado, segundo
Carpineti (2010) a organizagdo que angariar as insuficiéncias dos consumidores, juntamente

aos pontos fortes da empresa, alcangara um equilibrio superior ao da concorréncia.

Os clientes internos sdo porta de entrada para os clientes externos, uma vez que na
execucdo do atendimento ao cliente final, eles s&o os reais administradores e representantes da
organizacdo. Diante dessa afirmacdo, para obtencdo de exceléncia no atendimento ao cliente
final, a organizacao também deve mensurar a satisfacdo desses clientes, com um treinamento
adequado e continuo com as necessidades atendidas, obtém-se uma organizacdo bem
representada e estruturada (ALBRECHT, 1998).

Outro item que merece atengdo estd na dimensao “Presteza” que apesar de uma média
geral relativamente boa, obteve uma avaliagdo mais baixa dos outros itens segundo a percepgéo
dos clientes internos, o item diz respeito a “Resolucdo do servigco no tempo prometido” (3,13)
menor média apresentada nesta dimensdo e em relacdo aos aspectos de outras dimensdes
também. Com uma pesquisa periddica utilizando ferramentas como questionarios simples ou
mais elaborados com base nas ferramentas SERVQUAL e/ou SERVPERF, obtém-se dados
sobre as insuficiéncias reconhecidas pelos clientes, para buscar acdes que possam resolver os
gargalos e buscar manter um nivel de qualidade do servico que estd sendo oferecido. Segundo
Gronroos (1993) se os servicos internos forem bem sucedidos, a prestacdo dos servicos externos

sera realizada com exceléncia.

As outras dimensdes apresentam avaliagGes criticas mais positivas e proximas ao nivel

de exceléncia desejado na qualidade do servi¢o. Ou seja, 0s servi¢os prestados devem ser
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mantidos no nivel apresentado, no entanto deve-se fazer a manutencéo das pesquisas para que
a melhoria continua seja sempre observada. A exceléncia de um servico € evidenciada, quando
um cliente experimenta e aprecia sua qualidade, neste sentido, quando as organizacdes
compreendem como 0s servicos sdo avaliados pelos clientes, elas sdo capazes de gerir seus
esforcos para a diregdo desejada (ELEUTERIO E SOUZA, 2002)
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CAPITULO 5 - CONSIDERAGOES FINAIS, LIMITACOES,
SUGESTOES

De acordo com os objetivos propostos no inicio deste trabalho, os aspectos concludentes
manifestam-se de acordo com o objetivo geral tragcado inicialmente, onde esperava-se com esta
pesquisa avaliar a qualidade do servigo prestado pela clinica odontoldgica localizada na cidade
de Caruaru/PE, de acordo com a percepcdo dos colaboradores. E apds os resultados, sugerir
acOes de aprimoramento e manutencdo da qualidade no servigo.

Acredita-se que o objetivo geral deste trabalho foi atingido de acordo com a resolucao
e conclusdo de todos os objetivos especificos predefinidos no inicio desta pesquisa.

Justificado nas metas estabelecidas, atingiu-se o objetivo geral a partir das anélises das
percepcOes dos colaboradores, uma vez que, expondo os resultados obtidos na medicao, foi
possivel identificar os gargalos apresentados em cada dimenséo estudada e propor melhorias de
acordo com a base conceitual desenvolvida na revisao bibliografica.

As dimensbes avaliadas como de menor qualidade percebidas foram a dimenséao
Empatia, Confiabilidade e Presteza com média menos avaliadas de acordo com os itens
apresentados, o que em suma diz respeito a disposi¢do, conhecimento e atencdo especializada
e individualizada da clinica voltada aos seus clientes internos. As acles propostas como
melhorias foram que a clinica possa fazer mais reunides de alinhamento com toda equipe bem
como reunides individuais com seus colaboradores para colher sugestbes, insuficiéncias,
podendo aplicar ferramentas como Brainstorming, questionarios periédicos sobre 0s servigos,
ferramentas de mensuracdo e avaliacdo da qualidade como SERVQUAL e SERVPERF,
também podem ajudar neste processo de manutencdo da qualidade para manter o nivel de

exceléncia desejado na prestacdo dos servicos, sejam estes internos ou externos.

5.2 Limitagoes

No que se refere a Qualidade e qualidade do servigo, o suporte tedrico € suficiente e
facilitador ao embasamento deste estudo, sendo possivel alcancar uma base conceitual bem
estruturada e abundante. As limitagdes do estudo se deram a partir da base de teoria bem como
aplicagdes da ferramenta SERVPERF, sobretudo em relagdo aos clientes internos das

organizagOes, uma vez que estudos relacionados a esse setor sdo mais circunstanciais.

Pressupde-se também uma limitacdo em relacdo a um possivel viés de respostas dos

colaboradores da empresa, visto que alguns respondentes informaram notas maximas em todos
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os itens das dimensbes entregando a pesquisa em poucos minutos apds a solicitacdo do
pesquisador 0 que em tese, pode ter angariado para uma avalia¢do critica mais positiva no

tocante a qualidade do servico.

5.3 Sugestoes para trabalhos futuros

Como sugestdes para trabalhos futuros salienta-se a importancia de buscar encontrar,
bem como contribuir com mais estudos, artigos, e aplicagdes com base na ferramenta
SERVPEREF, sobretudo em portugués, ja que uma boa parte fundamentada da ferramenta se
encontra em inglés, visando dar continuidade a mensuracao e analise da qualidade dos servicos
e produtos com base na ferramenta SERVPERF, uma ferramenta de fécil aplicacdo e adaptacao

ao que se pretende mensurar em qualquer empresa de acordo com as suas necessidades.

Uma segunda sugestdo relaciona-se com a quantidade de amostra populacional
estudada, indica-se que estudos futuros sejam realizados em organizacdes maiores, a fim de se
obter resultados de comparacdo mais dispersos. Além disso, seguindo a mesma linha de
raciocinio, € sugestivo considerar uma escala Likert maior, podendo ser até 6 ou 7 niveis a fim
de se obter um grau de dispersdo maior em relagdo as respostas, o que daria como consequéncia
uma amplitude maior das dimensdes e itens mais bem ou mal avaliados, fornecendo analises

mais profundas.

As referéncias e os apéndices do trabalho seréo apresentados a seguir.
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APENDICE A — QUESTIONARIO

APLICACAO DO MODELO SERVPERF
NO CONTEXTO ORGANIZACIONAL:
Uma analise na qualidade dos servicos
internos em uma clinica odontolégica em
Caruaru/PE

014, me chamo Natélia German o, sou estudante do curso de Administragdo pela Universidade
Federal de Pernambuco - Campus Agreste.

Este questiondri oestd vinculado 8 minha pesquisa para o Trabalho de Conclusdo de Curso para
analisar a qualidade do servigo prestado pela Clinica Odontol6gica "Clinica X" em favor dos seus
clientes internos, seus colaboradores.

As afirmativas compdem 22 itens dispostos numa escala Likert que varia de1 a 4, onde 1 significa
discordo completamente, 2 significa discordo parcialmente, 3 significa concordo
parcialmente ¢ 4 representa concordo completamente. Suas respostas sdo muitoimportantes para
concluséo

deste estudo!

Grata por sua colaboragio!
Faca login no Google para salvar o que vocé ja preencheu. Saiba mais

* Indica uma pergunta obrigatéria

Aspectos Tangiveis
Envolve a aparéncia das instalagdes, equipamentos, pessoas ¢ materiais de
comunicacéio

A clinica possui maquinas e equipamentos atualizados que facilitam o seu trabalho. *

o O O O

Discordo totalmente Concordototalmente

Presteza
Disposicie para ajudar os clientes internos promevendo pronte atendimento

Aresolugdo do servigo requerido é feito no tempo prometido *

c O O O

Discordo totalmente Concordo totalmente

Os profissionais tem total entendimento sobre os servigos prestados *

1 2 3 4
piscordomamae O O O O concordotoulment
A clinica dispoe de profissionais dispostos para esclarecer suas dividas em todos os ®

ambit os.

c O O O

Discordo totalmente Concordo totalmente

Seguranca

Envolve o conhedmento ¢ a cortesia dos sup em inspirar confi e

As instalagbes fisicas da clinica siio agradaveis (instalagdes fisicas modernas, bem
decoradas, illuminadas e arejadas)

Discordo totalmente O Q O D

Concordo totalmente

A clinica dispée de todo o material necessario para auxiliar o seu trabalho *

o o O O

Discordo totalmente Coneordo totalmente

Todos os colaboradores vestem-se de forma adecquada ao ambiente (uniformes

confortaveis)

O O O O

Discordo totalmente Concordo totalmente

A clinica digpde todo o material de comunicagio e informativos d todos os funcionéarios

de maneira clara e objetiva

Discordo totalmente O o O O

Concordo totalmente

O ambiente é sempre limpo e agradavel *

o o o O

Discordo totalmente Concordo totalmente

Confiabilidade

Capacidade de executar o servicoprometido
de forma confidvel, precisa e consistente

Os profissionais de lideranca realmente cumprem o que prometem no prazo definido. *

o © O o

Discordo totalmente Concordo totalmente

Quando surge um problema, a clinica demonstra interesse em resolvé-lo *

o O O 0O

Discordo totalmente Concordo totalmente

A clinica demonstra interesse em manté-lo atualizado sobre ag resolugdes dos problemas *

o o O O

Discordo totalmente Concordo totalmente

O servigo requerido € feito correto da primeira vez. *

o © O O

Discordo totalmente Concordo totalmente
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O profissional oferece garantia do servigo oferecido. *

o © O O

Discordo totalmente Concordo totalmente

O atendimento prestado pelos profissionais da clinica ¢ 4gil e adequado. *

O O O O

Discordo totalmente Concordo totalmentc

Todos os profissionais demonstram sincero interesse em ajudar seus colegas *

o O O O

Discordo totalmente Concordo totalmente
Todos os profissionais sdo educados durante o servigo prestado. *
1 2 3 4
Discordo totalmente O O O O Concordo totalmente
Vocé se sente seguro no local de trabalho *
1 2 3 4
Discordo totalmente O O O O Concordo totalmentc

Empatia

Diz respeito a atencio espedalizada e individnalizada

que a empresa oferece aos seus clientes infernos

Sente-se confiante nos servigos prestados pela clinica *

Diseordootamene O O O O

Concordo totalmente

A clinica lhe oferece atengiio personalizada e exclusiva quando necessario *

Dissordototimane O O O O

Concordo totalmente

A clinica compreende as necessidades especificas de todos os colaboradores *

Discordootamane O O O O

Concordo totalmentc

Todos os profissionais inspiram confianga na prestago dos servigos *

Discordootamane O O O O

Concordo totalmentc
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APENDICE B — TABULACAO EXCEL
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