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RESUMO

Nas ultimas décadas, € observado que o setor de servicos vem se tornando responsavel
por grande parte da economia brasileira, devido a heterogeneidade, ampliacdo de empregos e
a diversidade de empresas existentes nesse setor. O setor é responsdvel também pela maior
parcela do PIB mundial e apresenta-se como a parcela mais dindmica da economia, fato dado
pelo crescente numero de empregos no setor. Os indicadores da economia avaliam o setor de
servicos como o setor que promove a maior movimentacdo de capital. Nesse cendrio, as
empresas de servicos devem avaliar suas prestacdes em decorréncia ao aumento das
exigéncias dos consumidores em relacdo aos niveis de qualidade, j4 que a melhoria da
qualidade tem um papel fundamental, & medida que, melhores servicos proporcionam uma
maior agilidade e confianca, gerando uma visdo diferenciada dos clientes perante os
concorrentes, promovendo a satisfacdo e a fidelizacdo. Este trabalho busca avaliar o nivel de
qualidade da prestacao dos servigcos em uma empresa de call center e em um hospital, através
de dados coletados a partir da avaliacdo dos niveis de importancia e de satisfacdo dos clientes
e pacientes que receberam os servigos oferecidos pelos dois segmentos de servico. Para tanto,
utilizou-se a escala SERVQUAL como instrumento para coleta de informacoes.
Posteriormente, a Teoria dos Sistemas Fuzzy (TSF) foi empregada como uma técnica proposta
para a mensuracdo quantitativa da qualidade. Os dados foram tratados e transformados em um
ambiente fuzzy, e nimeros e operadores fuzzy foram empregados para a andlise das avaliacOes
dos clientes em relacdo as dimensdes da qualidade a respeito do servigo prestado. O trabalho
demonstrou as divergéncias entre os clientes e pacientes em relacio as dimensdes avaliadas, e
as divergéncias de um mesmo cliente/paciente em relagdo a essas dimensdes. Os principais
pontos abordados foram a importancia determinada pelos clientes/pacientes em relacdo as
dimensdes, e as lacunas encontradas entre as percepcdoes e as expectativas dos

clientes/pacientes, na avaliacao dos niveis de qualidade do servigo prestado.

Palavras-Chave: Setor de servigos, sistemas fuzzy, avaliacao da qualidade.



ABSTRACT

In recent decades, it is noted that the service sector is becoming the responsible for
much of the Brazilian economy, due to the heterogeneity, increasing of jobs and the diversity
of companies in this sector. The sector is also responsible for the largest share of world PIB
and presents itself as the most dynamic part of the economy, due to growing number of jobs
in the sector. The economic indicators assess that the service sector is the sector that promotes
the greater movement of capital. Therefore, service companies should evaluate their benefits
due to increased consumer demands in relation to the quality, because quality improvement is
a key role, in that, the best services provide greater flexibility and confidence generating a
different view of customers, promoting customer satisfaction and loyalty. This study sought to
determine the quality of service provision in a call center company and in a hospital, using
data collected from the assessment of the importance levels of satisfaction among customers
and patients who received the services offered by the two segments of service. Moreover, it
was used the SERVQUAL scale as a tool for gathering information. Subsequently, the Theory
of Fuzzy Systems (TFS) was employed as a technical proposal for the quantitative
measurement of quality. The data were processed and transformed into a fuzzy environment,
and operators and fuzzy numbers were used to analyze customer assessment in relation to the
dimensions of quality about the services provided. The study demonstrated the differences
between the accounts in relation to the dimensions assessed, and differences of the same
customer in relation to these dimensions. The main points raised were the importance given
by customers regarding the dimensions, and the gaps between perceptions and expectations of

clients/patients, in the assessment levels of service quality.

Key-words: Service sector, fuzzy systems, quality assessment.
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Capitulo 1 Introdugdo

1 INTRODUCAO

A Pesquisa Anual de Servigos (PAS, 2006) avalia que a atividade de servigos se torna
crescente no pais, sendo responsdvel pelo aumento na geracdo de emprego, valor e renda na
economia, contribuindo nessa configuracdo, em larga escala na composicdo do Produto

Interno Bruto Brasileiro.

Nesse sentido, ¢ comprovado que as oportunidades se tornam crescentes para que
empresas desse setor consigam uma posi¢do diferenciada no mercado, resultando em maiores
chances de conquistas € aumento na participacao de mercado. A heterogeneidade, a ampliagcdo
de empregos e de diversidade de empresas - com portes variados e margens de lucro e
desempenho bastante diferenciadas entre si - faz com que este setor se torne responsavel por

grande parte da economia brasileira.

Com o atual crescimento no mercado, todos os setores competem em ambientes que
estdo se modificando rapidamente - nao sendo diferente no setor de servigcos - e a qualidade
surge como aliada as organizacdes no aumento do nivel dessa competitividade. A melhoria
da qualidade tem um papel fundamental na medida em que melhores servigos proporcionam
uma maior agilidade e confianga, gerando nos clientes uma visdo diferenciada perante os

concorrentes, promovendo a satisfacdo e a fidelizacdo.

Nesse cendrio mutdvel, as empresas devem permanecer vigilantes em relacao ao nivel
de qualidade da prestagdo de seus servicos, visto que a forte presenga do elemento humano
torna-os dificeis de serem padronizados, o que dificulta o controle e 0 monitoramento no
momento da prestagdo. Esse fato é ainda mais agravado devido a participacdo do cliente se

tornar constante no processo.

Liou & Chen (2006) afirmam que as empresas prestadoras de servigos t€ém que prover
seus servicos em face a crescente competi¢do para a sobrevivéncia, ja que os consumidores
estdo se tornando cada vez mais sensiveis a qualidade, vinculando assim, a percepcao do

cliente ao grau de satisfacao dele.

O principal problema é que a satisfagdo do cliente é de dificil mensuracdo, pois o que
pode ser chamado de satisfatério para um determinado cliente pode ndo parecer tao
satisfatorio para outro. Isso ocorre pelas diferentes percepcdes dos clientes a respeito da
prestacdo de servigos, havendo varidveis implicitas e explicitas que auxiliam e interferem no
nivel dessa satisfacdo, como o alcance da propaganda do servico, ou até o préprio humor do

cliente.
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Sendo assim, uma forma dessa mensuracdo € através da utilizacdo da metodologia que
surge da literatura sobre pesquisas de mensuracdo da qualidade em servicos - a escala

SERVQUAL - proposta por Parasuraman ef al. em artigo publicado no ano de 1988.

Como tratamento dos dados, a Teoria dos Sistemas Fuzzy (TSF) proposta por Zadeh
(1965), sera também utilizada na dissertacao como forma de simular o raciocinio humano, que
possui aspectos vagos, imprecisos e incertos, aparecendo como a subjetividade encontrada na
avaliacdo em servigos. Isto serd feito com a adog¢do de varidveis lingiiisticas obtidas através da

escala SERVQUAL e transformando-as em nimeros para que possam ser mensuradas.

Desta forma, a proposta deste trabalho de pesquisa € desenvolver um modelo através
dos numeros fuzzy, que traduzam a qualidade percebida pelos clientes na prestacdo do servigo,

no qual, muitas vezes, pela subjetividade encontrada se torna dificil quantificar.

1.1 Justificativa

Seja em paises desenvolvidos ou em desenvolvimento, 0s servicos compreendem,
igualmente, um papel importante em seu crescimento e desenvolvimento nos dias atuais.
Dados de pesquisas realizadas pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE)
mostram que os servigos se tornam cada vez mais crescentes no pais e sdo responsaveis pela
movimentacdo de grande parte da economia. Em 1990 o setor compreendia cerca de 44% do
Produto Interno Bruto (PIB) brasileiro, e na dltima década este nimero aumentou, alcangando

mais de 61% (IPIB, 2009).

Esse crescimento econdmico em torno do setor de servigos é avaliado por Bateson &
Hoffman (2001), como decorréncia das pessoas gastarem menos tempo realizando atividades
por conta propria, acarretando ndo s6 o aumento na contratacdo de servicos, como também, a

variedade e diversidade dos servigos oferecidos.

Devido ao aumento da procura pelos servicos, mudancas devem ser consideradas,
principalmente pela caracteristica primordial e marcante da prestacdo, que € o alto grau de
contato do cliente com a operacdo, havendo assim, uma avaliacdo mais proxima do cliente no

momento da operacao.

Gallouj & Weinstein (1997, p. 541) descrevem esse contato na operacdo como sendo
“a questdo do relacionamento do servico”, mostrando que é uma caracteristica fundamental
dessa atividade, sendo particularmente intensiva de conhecimentos, com a forte participacdao

dos clientes, de varias formas, na produ¢do dos servigos.
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Em conseqiiéncia, as requisicdes dos clientes se tornam cada vez maiores, e as
empresas nao podem mais desconhecer as mudancas que satisfazem o seu foco mais
importante — o cliente, visto que, eles ndo mais se satisfazem apenas com produtos e servi¢os
de boa aparéncia, e sim, com os que oferecem maior durabilidade, confianca, manutengdo e

desempenho.

Diante desta nova visdo, Reed et al. (2000) enfatizam que o cliente é quem define a
qualidade. Por sua vez, promove a satisfacdo do cliente e conduz a uma melhoria na posi¢cdo
de competitividade. Portanto, a melhoria da qualidade se torna um aliado do setor de servicos,
por proporcionar aumento na parcela de mercado, boa reputacio para a empresa perante os

clientes e aumento na vantagem competitiva.

Indiscutivelmente, todas as pessoas, de uma maneira ou de outra, utilizam servicos,
quer seja pessoalmente ou virtualmente(por meio eletronico), na troca de informagdes e de
conhecimentos. Nesta configuracdo, justifica-se o tema deste estudo pela importancia
econdmica e social do setor de servicos e por sua énfase na busca crescente por espaco entre

as empresas com exceléncia em qualidade.

Miguel & Salomi (2004, p.13) observam que “a importancia cada vez mais acentuada
do setor de servicos caracteriza a necessidade de se empreender esforcos em relagdo a
mensuracdo da qualidade nos servicos prestados”. Desta forma, faz-se necessdrio avaliar a

situacdo atual, com o objetivo de buscar melhorias da qualidade para futuros cendrios.

Para essa avaliagc@o, propde-se neste trabalho a utilizacdo da escala SERVQUAL, por
ser uma ferramenta amplamente empregada em estudos que visam a mensuragdo da satisfacao
e expectativa do cliente em servigos, representando a avaliagdo da qualidade percebida pelos

clientes que participam do processo.

Como a satisfacdo dos clientes e a percepcdo da qualidade se mantém em torno de
varidveis lingiiisticas, a utilizacdo dos nimeros fuzzy se torna oportuna, a medida que obtém a
tradugdo da subjetividade e imprecisdo dessa drea de pesquisa. Em conseqiiéncia, objetiva a
tradu¢do do julgamento humano, que € caracterizado pela vagueza, ambigiiidade e
imprecisao.

Os numeros fuzzy facilitam a expressdo do sentimento humano e o tratamento de
dados. Nesta visdo, Yeh & Kuo (2003) afirmam que a fim de traduzir a subjetividade e
imprecisdo humana, a avaliacdo feita através de respostas pode ser representada

satisfatoriamente com os nimeros fuzzy, como € observado em pesquisas como as de Liou &

Chen (2006) e de Chien & Tsai (2000).
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1.2 Objetivos deste trabalho

Este trabalho tem por objetivo geral desenvolver um modelo através dos nimeros e
operadores fuzzy para a avaliacdo da qualidade percebida no setor de servicos, com a

utilizagdo da escala SERVQUAL.

Para o alcance do objetivo geral aqui proposto, faz-se necessdria a realizacdo dos

objetivos especificos seguintes:

e Utilizar a escala SERVQUAL como meio de coleta de dados das percepgdes e

expectativas dos clientes/pacientes dos setores avaliados;

e Analisar os numeros e operadores fuzzy para a agregacdo dos dados obtidos em

cada dimensao da escala SERVQUAL;

e Aplicar o modelo desenvolvido em empresas prestadoras de servigos para a
determinac¢do das avaliacdes individuais dos clientes/pacientes, para a determinacao

da qualidade do servigo.

1.3 Metodologia

7z

O método adotado € um conjunto ordenado de procedimentos, um instrumento de

trabalho, e o resultado depende plenamente de seu usudrio (CERVO et al., 2007).

A metodologia deste trabalho estd composta pela fundamentacdo tedrica e revisao
bibliogréfica, elaboracdo do método de avaliacdo, selecio de uma empresa do setor de

servigos, coleta de dados, anélises de dados, e conclusdes do método.

Nessa avaliacdo, de inicio, foram desempenhadas pesquisas em livros, periédicos da
literatura nacional e internacional, dissertacdes e teses que compdem a fundamentagio tedrica
e revisdo bibliografica. Assim, o trabalho passou pela fase de pesquisa bibliogrifica para

fundamenté-lo de acordo com os assuntos explanados.

Na fundamentagdo tedrica, foram realizadas pesquisas sobre o setor de servigos, tais
como: caracteristicas e classificagdes; satisfacdo e expectativas de clientes; bem como a
gestdo da qualidade e a escala de mensuracdo. Posteriormente, foram descritas a Teoria dos

Sistemas Fuzzy (TSF), suas caracteristicas, operadores, aplicabilidades e seus nimeros.

A pesquisa foi realizada de forma descritiva, ou seja, objetivando avaliar a ocorréncia
de fendbmenos com maior precisdo possivel, considerando que o objeto de pesquisa foi o
comportamento humano, sobre o qual, geralmente ndo s3o encontrados registros em

documentos.
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A fim de pesquisar sobre a satisfacio e a expectativa dos clientes no setor de servigos,
desenvolveu-se um modelo a partir dos ndmeros fuzzy, através das dimensdes da escala

SERVQUAL, aplicados junto aos clientes dos seguimentos do setor.

Para a coleta dos dados, foi aplicado um questiondrio formulado a partir das
dimensdes da escala SERVQUAL, como forma de obter informacdes a respeito das
expectativas e da satisfacdo dos clientes. Para Cervo et al. (2007), o questiondrio possui a
vantagem de obter confianca dos participantes devido ao anonimato, possibilitando uma
coleta de informagdes mais real, pois o proprio informante o preenche. A formulacdo das
perguntas a partir das dimensOes da escala foi realizada de acordo com as caracteristicas

particulares das empresas que prestam servigos.

Os dados coletados junto aos clientes das empresas selecionadas foram traduzidos em
nimeros fuzzy. Posteriormente, foi realizada a técnica de agregacdo fuzzy dos resultados
obtidos nas dimensdes da escala, a fim de avaliar a expectativa e a satisfacdo individual de

cada cliente.

1.4 Estrutura da Dissertacao

Esta dissertacdo apresenta-se estruturada em 5 (cinco) capitulos, os quais estio

explicitados a seguir:

O primeiro capitulo apresenta a parte introdutoria, expondo o tema da pesquisa, a
descricdo do problema da pesquisa, a justificativa para a realizacdo do estudo, os objetivos a

serem alcangados e a metodologia que serd utilizada na dissertagao.

O segundo capitulo € dedicado a fundamentacao tedrica, para o melhor entendimento e
embasamento da aplicacdo da proposta de trabalho, na qual sdo expostas referéncias a respeito
dos principais temas que compdem a base tedrica, a saber: setor de servigos € suas

peculiaridades; a avaliagdo e mensuragdo da qualidade.

O terceiro capitulo expde temas sobre a abordagem fuzzy, tais como: a Teoria dos
Sistemas Fuzzy, a teoria cldssica e nebulosa dos conjuntos, a fuzzificacdo, os nimeros fuzzy,

os operadores e propriedades dos conjuntos fuzzy.

No quarto capitulo estd descrito o modelo proposto no trabalho para a avaliacdo da

qualidade com a utilizagdo do SERVQUAL e operadores fuzzy.

Por fim, no quinto capitulo, sdo apresentadas as conclusdes do estudo, as dificuldades

encontradas no desenvolvimento do estudo, bem como propostas para futuros trabalhos.
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2 BASE CONCEITUAL

Neste capitulo serdo descritos os conceitos que deram base a realizagcdo da dissertacdo,
bem como ao alcance dos objetivos descritos anteriormente. Dentre os assuntos que serao
abordados, pode-se citar a exemplo: servigos (significados e classificacdo), qualidade em

servicos, satisfacdo e expectativas de clientes, e 0 modelo SERVQUAL.

2.1 Servicos

O setor de servicos € responsavel pela maior parcela do PIB mundial e apresenta-se
como a parcela mais dinamica da economia, fato dado pelo crescente nimero de empregos no
setor, onde se torna mais elevado do que nos demais setores (CORREA & CAON, 2002),

tendo como papel fundamental no desempenho, também, de outros setores da economia.

Desta forma, a Pesquisa Anual de Servicos (PAS), realizada pelo IBGE, mostra a
principal estrutura e participacdo dos segmentos nos servigos ndo-financeiros no Brasil,
fornecendo informagdes sobre receita operacional liquida, valor adicionado, salérios, pessoal
ocupado e nimero de empresas. Os segmentos dos servicos ndo-financeiros sdo descritos
como: servigos prestados as familias; servi¢os de informacgdo; servigos prestados as empresas;
transportes, servigos auxiliares aos transportes e correio; atividades imobiliarias e de aluguel

de bens moveis e imdveis; servigos de manutencao e reparagdo; € outros Servigos.

Em pesquisa, a PAS revelou que em 2002 o setor compreendia 945 mil empresas,
ocupando 6,85 milhdes de trabalhadores, € no ano de 2006 esses numeros passaram para
958.290 mil empresas e 8,15 milhdes de trabalhadores ocupados, totalizando R$ 501,1 bilhoes
em receita operacional liquida. Os saldrios, retiradas e outras remuneracdes das pessoas

ocupadas no setor totalizaram R$ 95,1 bilhdes (PAS 2002; PAS 2006).

Entre 2000 e 2006, a participacdo das grandes empresas no total do valor adicionado
do setor de servigos ndo-financeiros aumentou, passando de 48,5% para 50,7%, fato ocorrido

pelo acréscimo do segmento de prestacdo de servigos a empresas (IBGE, 2008).

Nao distanciando da realidade do Brasil, o crescimento do setor em outros paises é
continuo. Lovelock & Wright (2001) ratificam que nos Estados Unidos e no Canadd os

servicos correspondem a 72% e 67%, respectivamente, do Produto Nacional Bruto (PNB).

Como visto, o setor de servicos se apresenta de forma destacada e crescente pelo

aumento do poder aquisitivo e pelos avancos de tecnologias. Pessoas estdo aptas a utilizar
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mais os servigos oferecidos e servicos essenciais para a sobrevivéncia, tais como educagdo,
bancos, telefonia e saide. Segundo Meirelles (2006), as inovagdes tecnoldgicas no ambito da
informética e telecomunicacdes provocaram profundas mudangas no aspecto da produgdo e

aumento do consumo dos servicos.

Fitzsimmons & Fitzsimmons (2000) destacam que essa mudanga ocorreu pela inser¢ao
de uma sociedade poés-industrial, que se mostra preocupada com a qualidade de vida,

buscando o recebimento de servigos tais como saide, educacao e lazer.

E observado que os servicos participam de forma ativa no dia-a-dia de todas as

pessoas, a medida que se tornam cada vez mais dispostas a gastar para recebé-los.

2.1.1 Significado de servigos

Os servigos, em sua maioria, sdo de dificeis defini¢des. Isto se dd pela diversidade
econOmica do setor de servicos e pelas diversas caracteristicas a que sdo aplicdveis. Desta

forma, sdo inimeras as classificagdes realizadas pelos autores que estudam o assunto.

Para os autores Lovelock & Wright (2001), a definicdo de servigos pode confundir as
pessoas, diferentemente da defini¢do dos setores industrial e agricola. Os autores notam dois
conceitos que ressaltam a particularidade dos servicos. O primeiro conceito mostra que o
servico € avaliado como sendo um ato de oferecimento de uma pessoa a outra, tendo o
desempenho essencialmente intangivel. O segundo conceito indica que o servigo é também
avaliado como atividade econdmica que cria valor e fornece beneficios para clientes, em

tempos e lugares especificos, em decorréncia da mudanga desejada no ou em nome do

destinatério do servigo.

O servico ocorre mesmo quando estd associado a transferéncia de um bem, variando
de intensidade conforme a situacdo apresentada. Las Casas (2000) define que no ato da
transferéncia de um bem é quando ocorre o servico, construindo a parte vivenciada, o
desempenho e a experiéncia vivida. O servico estd como a acdo que caracteriza a parte
intangivel presente neste ato, com a existéncia de varios tipos e categorias, sendo alguns mais

intangiveis do que outros.

De forma similar, Gronroos (2003) afirma que o servico € um fendmeno complexo e
com uma palavra de multiplos significados, que vao de servico pessoal a servico como um
produto. Em tentativa de explicagdo desse fator, o autor descreve o servico como um

processo, com uma série de atividades mais ou menos intangiveis, com interagdo entre o
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cliente e os funciondrios (consumidor/prestador), e fornecidas como solugdes para problemas

do cliente.

Muitas empresas ndo sdo apenas produtoras de bens fisicos ou apenas fornecedores de
servicos, em sua maioria possuem ambas as formas de operacdes interligadas. Essa ligacdo se
da por vérias configuragdes, a exemplo de quando se adquire um bem fisico e € fornecido
conjuntamente um servi¢o de assisténcia técnica. De forma similar, em muitos outros casos,
quando se requer um servico, um bem fisico pode ser utilizado como um facilitador da

operacdo, a exemplo de uma consultoria.

Por compor um ato ou uma ag¢do, o servigo se torna intangivel, ndo podendo ser visto

ou tocado, apenas se podendo senti-lo no momento ou apds sua prestacao.

Em relacdo ao apoio que os servicos podem exercer, os autores Gianesi & Corréa
(1996) mostram que eles podem ser divididos em trés categorias, avaliando que podem ser

definidos e utilizados da seguinte forma:

e Como diferencial competitivo: as atividades de servi¢os que sdo prestadas ao cliente
como forma de diferenciar o produto/servico que a empresa oferece ao mercado,

tornando-se assim, um diferencial competitivo;

e Como suporte as atividades de manufatura: muitas fungdes em empresas de
manufatura sdo operacdes de servicos, nos quais, exercem papel fundamental no

desempenho competitivo da empresa;

e Como geradores de lucro: muitas atividades de servicos podem desenvolver-se ao
ponto que passam de apoiadoras para geradoras de lucro dentro das empresas,

construindo centro de lucros.

Meirelles (2006) avalia que a defini¢do de servicos € bastante ampla, proporcionando
variadas formas de definicdo de prestacdo de servicos no sistema econdmico. A autora
ressalta que todo e qualquer servigo € Unica e exclusivamente a realizacdo de um trabalho em
processo, ou seja, realizagdo de trabalho, podendo ser tangivel ou intangivel, bem como um

bem fisico ou uma informacao.

Desta forma, os servi¢os sdo definidos de varios modos, diferindo de acordo com a
visdo de cada autor. Esse fato se da pela variedade e particularidades dos servigos, tendo a
facilidade de serem prestados de formas variadas, alterando-se de acordo com a necessidade

do cliente. Por este fato, o servigo se torna diferenciado e tnico em cada fase da prestagdao
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oferecida pelo fornecedor, quer seja manual - realizado pelos recursos humanos, ou mecanico

- realizado por mdquinas e equipamentos.

2.1.2 Classificacdo dos servigos

Os servicos diferem entre si na forma como se dd o contato com o cliente, a
visibilidade da operac¢do, na dificuldade de avaliacdao dos resultados do servico prestado, bem
como no uso maior ou menor de mao-de-obra. Essas diferencas e especificidades de cada tipo
de servigo fazem com que seja impossivel sua generalizacdo. Desta forma, Gienesi & Corréa
(1994) avaliam que conhecer as diferentes classificagdes de servi¢os auxilia no gerenciamento

do sistema de operagdes.

Como o servico € caracterizado como produto intangivel pelas suas peculiaridades,
Meirelles (2006) indica que este pode ser classificado de duas maneiras: os que sdao de
habilidades manuais, ou seja, ndo requer em alto grau de mecanizagao, e 0s que sao intensivos
em informacgdo e conhecimento, para os quais se necessita de um maior aparato tecnolégico.
Essa classificacdo se d4 pelo fato das empresas do setor de servico ndo utilizarem apenas o
trabalho humano em seus processos, mas também utilizarem o recurso da mecanizagdo,
realizado por meios de equipamentos das mais diferenciadas formas na prestacdo dos
Servigos.

Usualmente sdo visualizadas diferencas nos servicos, como por exemplo as diferentes
aplicagdes na importincia e eficdcia do atendimento. Pode-se ilustrar como modelo a
diferenca visualizada entre um restaurante fast food e um restaurante a la carte, que possuem
caracteristicas diferenciadas e, por conseqiiéncia, necessitam de um gerenciamento

direcionado.

Gianesi & Corréa (1994) afirmam que as constatagdes realizadas nos diferentes tipos
de servicos sugerem que se busquem classificagdes para as operacdes, agrupando-as em
classes com caracteristicas comuns, para que facilitem as solucdes gerenciais das

determinadas classes.

Diante desta importancia, os servigos sao tradicionalmente agrupados de acordo com o
ramo de atividade, porém isso ndo condiz com a realidade do comportamento do servigo

oferecido.

Assim, Lovelock & Wright (2001) propdem, dentre as maneiras mais significativas

das formas de agrupar ou classificar os servicos, a seguinte:
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Grau de tangibilidade ou intangibilidade dos processos de servicos: Alguns servigcos

oferecidos podem ser fisicos e tangiveis, ou envolver uma maior parcela de intangiveis.
Processos de servicos diferentes ndo apenas moldam a natureza da prestacdo do servigo, mas

afetam também o papel dos funciondrios e a experiéncia dos clientes;

Integracdo do cliente no processo: A natureza do encontro de fornecedores com cliente varia

com a medida na qual os clientes sdo envolvidos no processo. Alguns servicos podem ser
dirigidos ao proéprio cliente com a participacdo direta deste em todo o processo como os do
cabeleireiro, ou apenas prestados com fraca presenca do cliente na prestacdo, com o

aproveitamento dos beneficios apenas apds a entrega, como a lavagem de carro;

Lugar e tempo de entrega do servigo: Servigos se diferenciam também pela localizacdo,

alguns necessitam que o cliente se desloque até as instalacOes da prestacdo, enquanto outros
se deslocam até o cliente. Essa natureza ¢ modificada de acordo com o local em que os

clientes estdo situados;

A personalizacdo e a padronizagdo: O grau de padronizacdo e personalizacdo auxilia na

definicdo dos servigos. Alguns necessitam se adequar as necessidades de cada cliente
especificamente, pois o objetivo € a satisfacdo individual, ou seja, os servicos podem ser

prestados de forma similar, com aumento de padronizacdo e diminui¢cdo de variacdes;

Relacdo com o cliente: Os servigos envolvem diferentes tipos de relagdes, que, muitas vezes,

podem ser passageiras ou duradouras. Existem casos em que o cliente € conhecido por toda a
organizagdo e possui registros e cadastros individuais; em outros casos, os clientes ndo sdo

identificados porque s@o envolvidos apenas em transacdes passageiras;

Equilibrio da oferta com a demanda: Alguns servicos aparecem com demandas constantes,

enquanto outros sofrem por flutuacdes de demanda devido ao fendmeno da sazonalidade;

Participacdo das instalacdes, equipamentos e pessoal na prestacdo: Alguns servigos sao

caracterizados pela forte presenca do cliente no momento da prestacdo, sdo chamados de alto
contato. Outros ndo tém a participacao ativa do cliente, e desta forma, o servigo nao se torna

facilmente percebido. O grau de contato do cliente com a operacdo € avaliado como a

experiéncia do contato.

Tratando-se de diferentes classificacdes, Haukness (1998) mostra que os servigcos
podem também ser classificados de acordo com os aspectos de base de conhecimentos que
estdo envolvidos na prestacdo do servico. O autor aponta que existem quatro caracteristicas

distintas que podem ser utilizadas como dimensao para classificagdo, aparecendo como:

10
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1. Os servigos no qual se utilizam tecnologias manufaturadas e sdo intensivas de bens
de capital. Tais servicos de uso de capital incluem dois subgrupos, tais como:
servicos intensivos de computacdo, a exemplo de servicos financeiros, e servicos

de infra-estrutura intensiva, a exemplo do transporte aéreo e em terra;

2. Servicos baseados na criagdo, com padrdes profissionais e exigéncias, uso de
tecnologia especializada e capacidades funcionais, a exemplo de consultoria,

desenvolvimento de sistemas e software, design industrial;

3. Servicos baseados na aplicacdo das habilidades profissionais e competéncias, a

exemplo da contabilidade;

4. Servicos baseados em habilidades técitas, requerendo habilidades técnicas e até
informalidade, a exemplo de saldes de beleza, consultoria de moda, servigos de

limpeza.

De acordo com o mesmo autor, as variagOes de caracteristicas de escala de operacdes

de servigos geralmente variam entre essas categorias.

Essas diferentes classificagdes tornam-se importantes para o auxilio do gerenciamento
de servigos, e se destinam a compreender o tipo de servi¢o envolvido, a conhecer a quem sera

dedicado o servigo e a como serdo criados e entregues os bens intangiveis aos clientes.

Acredita-se que a variedade de classificagdes desse setor € atribuida pela diversidade
de focos de atividades, e das variadas e dificultosas caracterizagdes de seus produtos e
processos que, muitas vezes, variam inclusive dentro de um mesmo ramo. Avaliando esse
ponto, percebem-se as dificuldades encontradas pelos autores para realizar uma classificagdo

que contemple todos os tipos de servigos.

2.1.3 Operacgdes de servigos

O servigo € caracterizado pela interacdo, ou seja, pelo encontro do prestador com o
cliente. Essa interacdo ocorre no momento da operagdo do servico, objetivando a sua
prestacdo e entrega ao cliente. Para haver a diferenciacdo e ndo haver confusdo entre a
producdo dos bens fisicos e a dos servicos, autores como Fitzsimmons & Fitzsimmons (2000),
Lovelock & Wright (2001), Gianesi & Corréa (1994) avaliam o momento da prestacdo como

sendo a operagdo de servigos.

A funcdo operacdo € responsdvel por produzir seus produtos ou servigos para os

clientes e faz parte da fungdo central em muitas empresas, estabelecendo interface com varios
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outros subsistemas que sdo necessdrios para o seu funcionamento. Desta forma, € necessario

avaliar como se ddo as operagdes de servicos para entendimento das expectativas dos clientes.

Para que haja a operacdo de servicos (Figura 2.1), é necessdria a participagdao do
cliente, do pessoal de linha de frente (prestador do servigo), do pessoal da retaguarda (as
pessoas que fazem o servigo acontecer), € do agente chave no momento da prestacdo do
servico (o cliente). O cliente é quem percebe e participa interativamente da prestacdao do
servico, ndo necessitando estar presente a todo o momento, podendo participar de algumas
partes da prestacdo e perceber apenas alguns aspectos da operacdo de servigos. A atividade
em que o cliente tem alta interacdo com a operacdo € denominada de prestacdo de alto

contato.

BACK-OFFICE FRONT-OFFICE

Suporte fisico,
instalacao,

* Base técnica ;
equipamentos

= Bastidores de ;
apoio Area de contato Cliente

com o cliente

] 1]

Invisivel ao

: Visivel ao cliente
cliente

Figura 2.1 — Visdo da operagdo de servigos

Fonte: Adaptado de Lovelock & Wright (2001)

As partes visiveis e invisiveis aos olhos dos clientes sdo descritas como:

FRONT-OFFICE Esta atividade do processo também pode ser chamada de linha de
frente, constituindo o alto contato com o cliente, algo grau de intensidade e maior interacdo
entre cliente e prestador. Por esse motivo, essa € a atividade mais percebida pelo cliente, visto

que estd mais ligada a percepcao.

BACK-OFFICE  Esta atividade é desenvolvida e executada distante do cliente, com menor
grau de interagio e menor extensio de contato. E a parte que ndo é vista pelo cliente, e
geralmente, é a que apdia o front-office, e € composta por processos de apoio. Esta atividade

ndo se torna menos importante o servico por ndo permanecer em contato direto com o cliente,
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muitas vezes € responsavel pela qualidade ja que € a parte em que faz o servigo acontecer, se

tornando o apoio do pessoal da linha de frente.

De acordo com a descricdo das partes envolvidas na operacdo de servigos, devem-se
mensurar quais diferencas haverd nesse processo. As diferengas se dao devido a forma como a
prestacdo serd processada; na avaliacdo do tipo de servico que serd prestado; do que serd
processado; e do grau de envolvimento dos clientes no processo, visto que, as operacdes de
servicos vao desde os procedimentos relativamente simples, envolvendo apenas alguns

passos, a procedimentos complexos.

Para tal, deve-se compreender quem ou o que € o destinatdrio direto do servico a fim
de compreender a natureza da operacdo do servigo. A Tabela 2.1 apresenta o esquema de

classificacdo em quatro diregdes.

Tabela 2.1 — Compreendendo a Natureza dos atos do servico

Qual a naturezado ato
do servico?

Quemou o que é o destinatariodiretodo servigo?

Pessoas

Bens

Agbes tangiveis

(Processamento com
pessodas)

Servigos dirigidos aos
corpos das pessoas:
Transporte de passageiros
Assisténcia médica

(Processamento com bens)
Servigos dirigidos a posses
fisicas:

Transporte de cargas
Reparos e manutencao

Lavanderias

Acgodes intangiveis

(Processamento com
estimulo mental)

Servigos dirigidos as mentes
das pessoas:

Educagao

Servicos de informacao

Psicoterapia

(Processamento com
informacgdes)

Servigos dirigidos a bens
intangiveis:
Contabilidade

Financas

Pesquisa

Fonte: Adaptado de Lovelock & Wright (2001)

O processamento com pessoas compreende a agdes intangiveis nos corpos das
pessoas, ou seja, dirigidos a elas proprias. Para o recebimento desse tipo de servigo, o cliente
tem que passar pelo sistema, uma vez que participa como parte integrante do processo.
Quando uma pessoa deseja tratamento para alguma posse fisica, € realizado o processamento
com bens, caracterizando, muitas vezes, atividades quase fabris, e nem sempre envolvendo

producdo e consumo simultaneos. J4 os servi¢os que interagem com a mente sao chamados de
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processamento com estimulos mentais, compreendendo a interacdo com a mente das pessoas,

N

podendo ser estocados e consumidos em uma data posterior a sua producdo. Por fim, o
processamento com informagoes caracteriza-se por ser um servico altamente intangivel e
dependente da captacdo e processamento eficaz de informacdes, pois, nem todas as

informacdes podem ser processadas por maquinas.

Essa forma de classificacdo melhora a compreensdo do processo de operacdo de
servigos, a medida que € visualizado o que realmente se estd processando e como € realizado
esse processo de operagcdo. A operacdo pode ser realizada com agdes tangiveis - como o
processamento de pessoas ou de posses fisicas; ou intangiveis - como o processamento com

estimulo mental ou de informacdes.

2.1.4 Caracteristicas dos servicos

A distincdo existente entre os bens manufaturados e os servicos se da pelas
caracteristicas peculiares que os servicos apresentam. A caracterizacdo indicada no estudo da
administracdo de servigos apresenta-se como tendo grande importancia para a distingdo da
forma como se dd o gerenciamento nas organizacdes. A Tabela 2.2 apresenta essa distin¢do

entre os bens fisicos e os servicos.

Tabela 2.2 — Diferengas entre servigos e bens fisicos

Bens fisicos

Servicos

Tangiveis

Homogéneos

Producdao e distribuicao
separadas do consumo

Uma coisa

Valor central produzido na fabrica

Clientes n3o participam
{normalmente) no processo de
producao

Podem ser mantidos em estogue

Transferéncia de propriedade

Intangiveis

Heterogéneos

Processos simultaneos de
producdo, distribuicdo e consumo

Uma atividade ou processo

Valor central produzido com
interagcdes comprador - vendedor

Clientes participam da producgc3o

N3o podem ser mantidos em
estoque

N3o ha transferéncia de
propriedade

Fonte: Gronroos (2003, p. 66)

Parasuraman et al. (1985) descrevem
entendimento dos servicos, pois existem trés
documentadas

na prestacio do servicos,

z

que conhecer os bens € insuficiente para o

caracteristicas fundamentais presentes e bem

a saber: intangibilidade (intangibility),

heterogeneidade (heterogeneity) e inseparabilidade (inseparability). Conhecer bem essas
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caracteristicas € de grande valia para o entendimento amplo do servico e da qualidade do

servico (PARASURAMAN et al., 1985).

Outras caracterizacdes sao encontradas com semelhancas em vérios autores que
estudam a administracdo de servigos, entre eles estdo Schmenner (1999), Gianesi & Corréa
(1994), Fitsimmons & Fitsimmons (2000). Estes autores, similarmente, destacam as trés

seguintes como sendo as caracteristicas basicas dos servigos:

1. Presenca do cliente: O servigo necessita dos clientes para ser produzido, visto que o

cliente, ou o bem de sua posse, € o que serd tratado pela operacdo. Para o cliente, o
servico € uma experiéncia do sistema, avaliando que € a parte que o mantem em contato

direto, participando ativamente da operacao, ajudando a criar o produto do servigo;

2. Intangibilidade: O servico ndo pode ser possuido pelo cliente, dificultando a avaliagdo da

qualidade, ja que os clientes nao tém a possibilidade de avalid-los antes da prestacao,

correndo assim, riscos de obter qualidade inferior ao esperado;

3. Simultaneidade: O servigo € consumido no momento em que ocorre a prestacdo, tornando

a prestacdo e o consumo simultdneos. Como conseqiiéncia, a variabilidade do ambiente
externo nao pode ser prevista pela impossibilidade de realizacdo de estoques, diminuindo

as oportunidades de intervencdes do controle de qualidade.

Além dessas trés caracteristicas bdasicas descritas na literatura, Fitsimmons &
Fitsimmons (2000) destacam outras quatro caracteristicas que estdo presentes nos Servicos.

Séao elas:

® Capacidade perecivel com o tempo: Quando o servico ndo € utilizado, perde-se

uma oportunidade, visto que sdo impossibilitados de serem estocados.

® Escolha do local ditada pela localizagdo dos clientes: Para ocorrer a prestacao dos

servicos deve haver o encontro entre o prestador e o cliente.

o [ntensidade do trabalho: O trabalho aparece como recurso-chave para a

determinacdo da eficiéncia, avaliando que € intenso o uso de recursos humanos.

® Dificuldade na avaliagdo dos resultados: Torna-se inutil contabilizar um servico,
pela impossibilidade de levar em consideracdo as singularidades dos servigos

prestados.

As especificidades de cada servico devem ser avaliadas a fim de objetivar qual a sua

natureza; e, desta forma, as caracteristicas sdo determinadas.
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Lovelock & Wright (2001) apresentam algumas caracteristicas que diferenciam os
bens dos servigcos, avaliando que a identificacdo destas diferencas pode ndo se aplicar
igualmente a todos os servicos, ja que se trata de generalizacOes. Algumas destas
caracteristicas diferem das convencionais mencionadas na administracdo de servi¢os e podem

ser vistas a seguir:

® Os clientes obtém o servigo, porém, ndo obtém propriedade permanente sobre ele.

Esse fato se da pelo servigo se apresentar como elemento intangivel;

e A forma como o0s servicos se apresentam, pela sua natureza de prestacdo, sdo

classificados como uma realizagdo basicamente intangivel;

e O cliente permanece envolvido de alguma forma na prestacdo, muitas vezes

ajudando a criar ativamente o produto do servico;

® A qualidade de atendimento se torna primordial devido ao contato do cliente com o
prestador do servico. Muitas vezes, o cliente se depara com vdrios outros clientes,

devido ao alto contato do servigo;

e A variabilidade € de dificil controle devido a presenca de clientes e prestadores no
sistema operacional, tornando dificil unificar e controlar os insumos e os produtos do
servico. De certa forma, a variabilidade pode ser vista como um aspecto positivo
perante os clientes, devido a possibilidade de personalizagdo de acordo com as

necessidades e expectativas dos clientes;

® A prestacdo se torna de dificil avaliacdo pelos clientes pelo fato de alguns servigos
s6 poderem ser percebidos apds a compra ou durante o consumo. Assim, a confianca
se torna de dificil avaliacdo, mesmo apds haver consumo, devido a impossibilidade de

ndo serem imediatamente visiveis;

e O servico se torna perecivel a medida que ndo tem a possibilidade de ser estocado.
Nessa impossibilidade, a sazonalidade torna um fator prejudicial a operacdo de

Servicos;

e QOs Clientes tém expectativa de quanto tempo deverdo esperar para receber o
servico, tornando-se o tempo um fator importante para a sua percep¢ao. Os servicos
devem ser entregues de forma que a espera ndo seja delongada, ja que os clientes se

tornam cada vez mais sensiveis ao tempo;

e A distribuicdo do servigo acontece no local da producio, o que nio ocorre com o0s

bens fisicos, que necessitam de pontos de distribui¢do. O ponto de consumo do servigo
16
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se torna o mesmo local do ponto de produgdo, devido a presenca do cliente na

operacao.

Diante das particularidades associadas aos servicos, Albrecht (2000) destaca que
existe um nimero multiplo de atributos que fazem a distin¢do entre os bens tangiveis e 0s
intangiveis.

Albrecht (2000) destaca ainda trés caracteristicas chave que s3o encontradas em
grande quantidade nos servicos de empresas que possuem uma exceléncia e fazem a
diferenca. Estas trés caracteristicas desempenham papel importante na andlise dos fatores

criticos de sucesso nas organizagdes e sdo representadas no chamado tridngulo do servigo.

Estes trés elementos sdo ditos como criticos, pois, devem atuar conjuntamente para

manutencdo de um nivel de qualidade, conforme pode ser observado na Figura 2.2 a seguir.

Estratégia
de Servico

Cliente

Sistema Pessoal

Figura 2.2 — O Tridngulo do Servigo
Fonte: Albrecht (2000)

Os vértices do triangulo mostram que a estratégia de servicos, o cliente e o sistema

conjuntamente com o pessoal, tornam o servi¢co mais competitivo perante outras empresas.

Avaliando as caracteristicas descritas, Albrecht (2000) descreve que esses trés fatores,

visando o alcance da exceléncia, participam da seguinte forma:

e Estratégia bem-concebida a estratégia orienta a aten¢do dos que compdem a
organizagdo a se voltarem para as verdadeiras prioridades dos clientes, tornando-se

uma forca de unido que € transmitida ao cliente;

¢ Linha de frente orientada para o cliente € denominado o pessoal que mantém

contato direto com o cliente e deve-se permanecer com a atencdo voltada as
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necessidades, promovendo a sintonia com o cliente. Assim, causa reacdo e atenc¢ao,
fazendo com que o cliente sinta que o servico possui uma qualidade superior,

repassando essa satisfac@o a outros;

e Sistemas voltados para o cliente 0 sistema tais como, instala¢des, politicas
procedimentos e métodos sdo voltados para atender a conveniéncia do cliente, € ndo a

conveniéncia da organizacgao.

Albrecht (2000) afirma que essas trés caracteristicas sdo de facil compreensdo e
relativamente simples, no entanto, transformd-las em realidade € uma tarefa 4rdua,

necessitando envidar esfor¢os e ter uma gestdo ativa nas empresas.

Os servicos possuem diversas peculiaridades, necessitando serem avaliados de acordo
com suas caracteristicas, a fim de melhor gerenciar o contato da operacao com o cliente. Com
a obtencdo da avaliacdo das caracteristicas aplicdveis a cada tipo de servico, o entendimento

da operacdo € aprimorado.

H4 necessidade de considerar que a avaliacdo das caracteristicas deve-se sempre
convergir para o aprimoramento da qualidade do servico e para a promocao de uma maior

satisfacdo do cliente.

2.2 Importancia da qualidade em servicos

A qualidade em servigcos se torna extremamente complexa, devido a dificuldade de
mensuracdo e a inseparabilidade do processo, fato que ocorre pela existéncia de multiplos
atores participantes na operacdo, tais como - prestador e clientes. Em bens, a facilidade de
mensuracdo da qualidade se torna menos complexa devido a relacdo direta com as
especificacdes técnicas, diferindo dos servicos pela impossibilidade de padronizacdo do

Pprocesso.

Zeithaml (1981) afirma que por causa da intangibilidade do processo, as empresas
podem achar dificultoso entender como os clientes percebem e avaliam a qualidade de seus

Servicos.

Nesse aspecto, Garvin (2002) afirma que a dificuldade de entendimento em relagdo a
qualidade € dita como um problema de cobertura, ocorrido por haver estudos amplos em

diferenciadas dreas, onde cada qual avalia a qualidade de maneira diferenciada.

Compreender a qualidade se torna um desafio, e essa compreensdo acontece a partir

do momento em que se reconhece como se dd a operacdo de cada servico em particular.
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Entender a qualidade surge como um fator primordial para o julgamento de como a operagdo

deve se comportar para obter a satisfacdo do cliente.

Desse modo, o servigo que deseja promover um nivel de qualidade satisfatério, deve
corresponder a um processo € a um aprimoramento continuo, visto que a qualidade deixou de
ter nogodes tradicionais, controladas por acdes gerenciais, para obedecer a nova forma

imperativa regida de acordo com as preferéncias dos clientes.

Na avaliacdo da qualidade, Fitzsimmons & Fitzsimmons (2000) afirmam que quando
a prestacdo excede as expectativas dos clientes, o servico € visto, com agraddvel surpresa,
como tendo qualidade excepcional. No entanto, quando a qualidade ndo atende as

expectativas, se torna inaceitavel e conduz a frustracio do cliente.

Nos servigos, as percepgdes dos clientes recebem maior dimensdo, envolvendo
peculiaridades que sempre se apresentam destacadas. Assim, alguns autores apresentam
férmulas que caracterizam bem os componentes da experiéncia do cliente no sentimento da

qualidade, dentre eles em Schmenner (1999), essa féormula € assim descrita:

Qualidade de servico (e rentabilidade) = Satisfacdo do cliente com o servico 2.1)
= Entrega — Expectativa
= Percepcdo — Expectativa

O mesmo autor (1999) descreve que nessa formula o valor do servigo para o cliente
serd gerado por superentrega e subpromessa. Ou seja, se o cliente recebeu um servigo acima
do nivel esperado, gerando um aumento no nivel da qualidade; ou se o cliente recebeu menos

do que foi prometido, diminuindo o nivel da qualidade percebida.

Geralmente, a qualidade costuma ser reconhecida como o sucesso do mercado ou até
como pré-requisito para um nivel competitivo. Quem dita a qualidade € o cliente e deve-se
conhecer quais especificagdes sdo valorizadas e definidas como fatores importantes para a

determinac¢do do nivel de qualidade, diferenciando-se de cliente para cliente.

Nessa mesma linha de raciocinio, Gronroos (2003, p. 85) descreve que “€é preciso
definir a qualidade do mesmo modo que os clientes fazem, ou caso contrario, podem-se tomar
providéncias erradas em programas de qualidade e investir de maneira herrénea o dinheiro e o
tempo”.

Desta forma, o mesmo autor (2003) demonstra que existem duas dimensdes da

qualidade em servicos que sdo percebidas pelos clientes no momento da sua interacdo com a
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operacdo. Essas duas dimensdes formam a imagem da empresa e convergem para o alcance da

qualidade total, como apresentado na Figura 2.3.

Qualidade funcional

do processo: como N

Imagem

(corporativa/local) I:> Qualidade

Qualidade técnica }/’

do resultado: o gque

Figura 2.3 — Duas dimensdes da qualidade

Fonte: Adaptado de Gronroos (2003)

As dimensdes da qualidade, descritas pelo autor como o momento da interacao
comprador-vendedor, sdo a dimensdo o gue — que se relaciona com a dimensao técnica ou de
resultado — e a dimensdo como — que se relaciona com a dimensdo funcional ou relacionada
ao processo. A dimensdo o que é relacionada com o que os clientes recebem em suas
interagdes com a empresa e se torna forma de avaliacdo da qualidade. J4 a dimensdo como é
relacionada pelo modo como o cliente recebe o servico, geralmente, nesse momento, a

percepg¢do acarreta muita subjetividade.

As dimensdes compreendem o momento da verdade entre o cliente e o fornecedor,
ocasionando impacto critico sobre o servico percebido e designando como o servico €
percebido pelo cliente na avaliacdo da qualidade. Essas dimensdes apresentam-se
estreitamente relacionadas com o modo como os clientes sdo tratados no momento da

prestacgao.

Ainda na maneira como os clientes avaliam a qualidade em servigos, alguns autores
pesquisaram quais dimensoes sdo consideradas mais importantes pelos clientes para o alcance
da qualidade. Zeithaml & Bitner (2003) apresentaram as mais importantes dimensoes

presentes nessas pesquisas:
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Confiabilidade: Forma de executar o servico de modo seguro, preciso, com confianga
e exatiddo. O desempenho significa que o servigo serd cumprido no prazo, sem modifica¢des

€ S€m €I10S;

Responsividade: Ajudar os clientes e prestar o servico prontamente, ou seja, sem

demoras. A espera desnecessdria cria uma percep¢ao negativa da qualidade;

Seguranca: Habilidade dos funciondrios de passar a credibilidade, a confidencialidade
e a confianga. Pode ser definida também na competéncia de se realizar o servico, na

comunicacdo e na cortesia para com o cliente;

Empatia: Dedicagdo, aten¢do individualizada e interesse com o cliente. Constitui as
caracteristicas de acessibilidade, sensibilidade e esforco para atender as necessidades dos

clientes;

Aparéncia das instalacdes fisica, equipamentos, bem como dos

Tangiveis:
funciondrios, se tornando uma evidéncia tangivel do cuidado exibido pelos fornecedores do

Servigo.

As dimensdes descritas se tornam bastante perceptiveis aos olhos dos clientes. Desta
forma, é necessdrio avalid-las e direciond-las para suas necessidades, objetivando o aumento
da qualidade e promovendo a satisfacio no momento em que se presta o servico. Uma forma
de direcionamento dessas dimensdes, a fim de objetivar a satisfacdo dos clientes, & ilustrada
na Tabela 2.3, com a identificagdo de como essas dimensdes sdo visualizadas em diferentes

tipos de servigos.

Tabela 2.3 — Exemplos de como os clientes julgam as cinco dimensées da qualidade em servigcos

Confiabilidade

Responsivida-
de

Seguranca

Empatia

Tangiveis

Assisténcia
medica
{consumi-
dores)

Pontualidade
Nna hora;
diagnosticos
precisos

Acessibilida-
de; sem
necessidade
de espera

Conheci-
mento;
habilidades;
reputacio

Trata o
paciente
como uma
pessoa;
recorda os
problemas
anteriores

Sala de
espera; sala
de exames

Conserto
de
automovel
(consumi-
dores)

Problema
solucionado da
primeira vez e
no prazo

Acessibilida-
de; nao haver
esperas

Mecanicos
competen-
tes

Tratar os
clientes
pelo nome;
lembrar
dos
problemas
e preferén-
cias

Instalacoes
para
execugao
dos
consertos

Fonte: Zeithaml & Bitner (2003)
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As dimensdes mencionadas apresentam o modo como os clientes avaliam a qualidade
em servicos, sendo estes, os fatores primordiais para que os clientes organizem em suas
mentes como € realizado um servigo de boa qualidade. Desta forma, consegue-se o alcance da

exceléncia do servico e o aumento da imagem da organizacdo perante o cliente.

Sobre a exceléncia em servigos, Albrecht (2000, p. 13) descreve:

Exceléncia € um nivel de qualidade, comparado ao de seus concorrentes, que
¢ suficientemente elevado, do ponto de vista de seus clientes, para lhe
permitir cobrar um pregco mais alto pelo servico oferecido, conquistar uma
participa¢do de mercado acima do que seria considerado natural, e/ou obter
uma margem de lucro maior do que a de seus concorrentes.

As percepcoes em relacdo a qualidade dos servigos variam de acordo com 0 momento
vivenciado. Desta forma, a qualidade do servico s6 ¢ avaliada no momento em que ¢é
comparado o que era esperado com o que realmente foi recebido. Os servigos s6 podem ser
analisados a partir de uma avaliacdo prévia, e esta avaliacdo € realizada de acordo com as

necessidades individuais e experi€ncias passadas por cada cliente.

Assim, Gronroos (2003, p. 84) descreve que “quando o fornecedor de servigcos entende
como os servicos serdao avaliados pelos usudrios, € possivel identificar modos de gerenciar e
influencid-los na direcdo desejada. A relacdo entre o conceito de servigos, o servigo oferecido

e 0s beneficios devem ser bem esclarecidos™.

Em artigo publicado no ano de 1985, Parasuraman et al. afirmaram que a dificuldade

da avaliacdo da qualidade no servi¢o acontece por trés motivos:

I- Qualidade do servigo é mais dificil dos clientes avaliarem do que qualidade dos

bens, devido a multiplos fatores de caracterizagdo;

2- O resultado da percep¢do da qualidade do servico deriva de uma comparacao das

expectativas dos consumidores com o desempenho atual dos servicos;

3- A avaliacdo da qualidade ndo depende sé do resultado final da entrega, e sim de

todo o processo perceptivel ao cliente.

Para tanto, é observado que para o alcance da exceléncia deve-se avaliar o foco do
servico, as peculiaridades e expectativas dos clientes em relacdo a prestagdo. Assim, a
qualidade se torna fator importante para a competitividade entre organizagdes, satisfacio e

realizacdo dos clientes.
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2.2.1 Interacdo com o cliente e ciclo de servigos

Como ja mencionado, os servigcos possuem uma alta interagdo entre o cliente e o
prestador, devido a caracteristica marcante da presenga continua do cliente na operacdo. Essa
interacdo se torna critica para a determinacdo da qualidade, pois decide o nivel que o servico

pode oferecer.

Desta forma, Gronroos (2003) avalia esse momento de interacdo como sendo
momentos da verdade. Esse momento denota a hora e o lugar onde o prestador de servicos
tem a oportunidade de demonstrar ao cliente a qualidade de seus servigos, sendo denominado

de momento das oportunidades.

Nesse momento, o prestador deve dar tudo de si para que a qualidade percebida
alcance o nivel desejado pelo cliente, satisfazendo seus desejos e suas necessidades. Esse
momento se torna unico e o cliente leva consigo toda a percepcdo do servico. Se a
oportunidade for perdida, ou se ocorrer algum problema na qualidade, torna-se dificil corrigi-

lo e modificar a percepg¢do obtida pelo cliente.

Las Casas (1999) define que esse momento corresponde a interacdo do cliente com o
ambiente fisico, os processos, as pessoas € os procedimentos, levando a um juizo final, no

momento em que € nessa hora que é decidido se a experi€ncia do servigo € satisfatoria ou ndo.

Assim, uma oportunidade ndo aproveitada em demonstrar todo o potencial que o
servigo pode oferecer acarreta em uma chance perdida de satisfazer o cliente a0 maximo, visto
que o momento da verdade se torna inico no momento da prestacdo, ndo tendo volta se algo

ndo sair da maneira prevista.

Albrecht (2000) considera que esse momento compde o ciclo de servicos, que consiste
em uma cadeia continua pela qual o cliente passa por eventos e permanece experimentando o
servico prestado. O ciclo de servigos apresentado na Figura 2.4, € representado por horas da
verdade, que consiste nos momentos em que o cliente passa pela prestagdo do servico. Cada
um desses momentos constitui a fase em que o cliente entra em contato com algum aspecto da

organizacdo e obtém uma impressdo da qualidade do servico.

Cada departamento ou prestador que configura o servigo se preocupa com seu proprio
departamento e sua maneira de prestacdo, visualizado-as em termos de suas proprias tarefas.
Porém, deve-se pensar no servico conjuntamente, pois, como afirma Albrecht (2000, p.37),

“as vezes, o cliente € a tinica pessoa que vé todo o quadro”.
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Desta forma, o ciclo de servicos € avaliado como forma de apresentar em que consiste
todo o processo da operagdo, visualizando como o cliente percebe o servico em todo o

momento da prestacdo, representando assim, o servico tal como experimentado pelo cliente.

Assim, o processo de servico deve ser administrado de forma que nio ocorra nenhum
momento mal conduzido. Como considera Gronroos (2003), se cada parte do servico passar
sem ocorrer um gerenciamento, hé riscos de incidirem problemas de qualidade inesperados, e
a qualidade funcional do processo ser prejudicada, causando a diminuicdo do nivel de

qualidade.

Hora da
verdade

Hora da
verdade

Figura 2.4 — O ciclo de servigcos

Fonte: Albrecht (2000)

2.2.2 Expectativa do cliente e fatores influentes

Nao se pode errar sobre o conhecimento sobre o que os clientes esperam do servico,
pois, esse fato acarretaria perda de dinheiro, insatisfacio e até a perda de um negdcio com um
cliente, ocorrendo gasto de tempo e de recursos no oferecimento de algo que o cliente ndo
deseja. Sendo assim, para a prestagdo de um servi¢o de qualidade, ¢ fundamental conhecer e

avaliar o que o cliente espera receber.

Desta forma, Zeithaml & Bitner (2003) definem que devem ser exploradas e
compreendidas as expectativas, avaliando os seguintes pontos: que tipo de padrdes e
expectativas os clientes tém em relagdo ao servigo; que fatores influenciam na formacao
dessas expectativas; que papel esses fatores desempenham na modificacdo das expectativas e

como a empresa pode atender as expectativas, ou até supera-las.
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Argumenta-se que quando os clientes possuem crencas, padrdes ou pontos de
referéncias sobre um determinado servigo, criam expectativas em relacdo ao que irdo receber
no momento da prestacdo. Estas expectativas sdo formadas para uma prévia avaliacdo do
nivel de qualidade, que sdo julgadas como funcdo de influéncias existentes antes da
experiéncia do servico. Johnston & Clark (2002) avaliam estas influéncias como as

apresentadas na Figura 2.5.

~ ™

Preco

Disponibilidade de alternativas
Marketing

Expectativas
Comunicagéo boca a boca do cliente

Experiéncia prévia

Atitude do cliente

A /

Figura 2.5 — Principais influéncias das expectativas

Fonte: Adaptado de Johnston & Clark (2002)

Preco - apresenta como tendo uma forte influéncia nas expectativas dos clientes, avaliando

que, geralmente, quanto maior o preco, maiores sao as expectativas sobre o servigo;

Disponibilidade de alternativas - expectativa de existir algo a mais que agrade e satisfaca o

cliente em relacdo ao servico;

Marketing - visualizagdo da imagem, da marca e campanhas de propaganda do servico podem

influenciar nas expectativas;

Comunicagdo boca a boca - algumas vezes tendo influéncia mais forte do que o marketing,

podendo elevar ou degredar a imagem do servigo;

Experiéncia prévia - ajuda na formacdo das expectativas a partir do momento em que 0s
conhecimentos anteriores sobre o servigo se tornam mais claros e definidos, permitindo ao

cliente se posicionar mais adequadamente na escala da percep¢ao da qualidade;

Atitude do cliente - uma atitude negativa, ou até o mau humor de um cliente pode acarretar
expectativas negativas sobre o servico. Uma pessoa mais tolerdavel poderd ter uma maior faixa

de tolerancia, e conseqiientemente, uma maior faixa de expectativas.
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A expectativa € um fator individual, podendo variar de cliente para cliente, com
expectativas totalmente divergentes a respeito de um mesmo servico. Desta forma, as
expectativas possuem fatores variados que podem decorrer da imagem da organizagdo ou do

proprio humor do cliente.

Slack et al.(2002) demonstram que a qualidade do servi¢o na visdo dos clientes pode
ser vista como o resultado da comparacdo entre suas expectativas e suas percepcdes de
desempenho sobre o servico. Como apresentado na Figura 2.6, a expectativa se torna
inversamente proporcional a qualidade percebida, no momento em que, se O servico se
mantiver abaixo das expectativas, o consumidor se sentird insatisfeito; se a experiéncia com o
servigo for melhor do que a esperada, entdo o consumidor se sentird satisfeito e a qualidade
serd percebida com alto nivel; e se o servico corresponde as expectativas, a qualidade

percebida se torna aceitavel.

Baixo nivel de

Expectativa §> Percepgcao qualidade
percebida

!

Aceitavel nivel

Expectativa —_— Percepcio de qualidade
percebida

|
!

Alto nivel de

Expectativa <Z Percepc¢cdo qualidade
.:'> prercebida

Figura 2.6 — A qualidade de acordo com a percepgdo e expectativa do cliente

Fonte: A autora ( 2009)

Lovelock & Wright (2001, p.103) afirmam que “as expectativas podem até variar entre
diferentes grupos demogréficos, como entre homens e mulheres, consumidores mais velhos e
mais jovens ou trabalhadores de escritério e de fabrica, variando também entre diferentes
paises”.

Os mesmos autores (2001) descrevem que existem diferentes niveis de expectativas e
estes envolvem elementos diferentes, tais como o nivel de servigo previsto, o nivel de servico
desejado, o nivel de servigo adequado e a zona de tolerincia que se posiciona entre 0s niveis

desejados e adequados. Estes niveis demarcam as seguintes caracteristicas:

Servigco previsto: € o tipo de servigo no qual o cliente acredita que a empresa de fato

entregard, é o que efetivamente espera-se receber.
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Servico desejado: é o tipo de servigco que os clientes esperam receber, ou seja, um
nivel aspirado para o servi¢co, que consiste em uma combinagdo do que os clientes acreditam

que possa e deva ser entregue para suas necessidades pessoais.

Servigco adequado: os clientes sabem que nem sempre podem receber o melhor servigo
possivel, sendo assim, possuem um nivel inferior de expectativas chamado de adequado. Isso
condiz a0 minimo que um servico pode oferecer para que seja aceito sem que cause
insatisfacdo.

Zona de tolerdancia: € o grau de tolerncia que os clientes estdo dispostos a aceitar,
variando do servico desejado para o servico adequado. O servico adequado se torna o nivel
minimo de qualidade aceitada pelos clientes, pois, 0s servigos que se posicionam abaixo deste
nivel causam frustracdo e descontentamento; ja os servicos que se posicionam acima do nivel

desejado agradardo e surpreenderdo os clientes.

Ainda assim, Lovelock & Wright (2001, p.104) asseguram que “esses niveis podem
refletir promessas explicitas ou implicitas de servigo feitas pelo fornecedor, tais como o que o
cliente ouviu ‘boca a boca’ ou soube por alguma experiéncia passada com a organizagdo”.

Verifica-se na Figura 2.7 os niveis e os fatores que influenciam esses niveis de servico.

Intensificadores e ey e Promessas
transitdrios it 1 explicitas
de servicos P - de servigos

de servicos —
Al . Promessas
ternapvas Necessidades implicitas
percebidas | : - e semices
de servicos pessoais

Papel de servico Boca a boca

percebido pelo
proprio cliente

Servicodesejado <
b

Experiéncia

ZO"? de- __ passada
tolerancia
Fatores 3
situacionais | . Servigoadequado <— Servigoesperado

Figura 2.7 — Fatores que influenciam o servico adequado, desejado e esperado

Fonte: Adaptado de Zeithaml & Bitner (2003)

Seguindo o raciocinio dos niveis de expectativas, Johnston & Clark (2002) descrevem
que estes se apresentam em um continuum (Figura 2.8) entre o ideal e o intolerdvel. Esse fato
ocorre pelas expectativas ndo permanecerem em uma faixa de nivel, ou seja, em um tnico
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ponto do tolerdvel ou intolerdvel, e sim, em uma faixa definida pelo que os clientes creditam

ser provavel receber e o que acreditam que irdo receber.

Esse continuum de niveis de expectativas € melhor avaliado quando h4 a existéncia do
maior envolvimento do cliente com o processo, se tornando uma escala inversamente
proporcional. Esse fato é dado quando avaliado que o cliente que permanece mais presente na

operacdo se torna menos tolerante as expectativas nao atendidas.

Mais do que

Ideal aceitavel

Aceitavel

Inaceitavel

w o< —-m0e=nM0T0 X MmM

Intoleravel

Figura 2.8 — Continuum das expectativas, zona de tolerdncia e aceitabilidade

Fonte: Adaptado de Johnston & Clark ( 2002)

2.2.3 Satisfacao do cliente em servigo
A qualidade percebida do servico aparece como sendo o julgamento global da
prestacdo, relativo a superioridade do servico, enquanto a satisfacdo se apresenta como uma

transacdo especifica, ou seja, o cliente pode se sentir satisfeito apenas com uma parte do

servigo em especifico (PARASURAMAN et al., 1988).

Desta forma, a satisfacdo parte da avaliacdo da qualidade percebida pelo cliente. Se o
servico recebido superar as expectativas, entdo o cliente se torna satisfeito; em contrapartida,
se o servico se mantiver abaixo das expectativas pode causar ao cliente frustracdo e
descontentamento. Quando o cliente se mostra satisfeito com a prestacao do servi¢o, torna-se

mais provavel que queira usa-lo novamente e ainda recomenda-lo a outros clientes.

Empresas com administragdes mais inteligentes t€m como meta encantar os clientes,
prometendo somente o que podem oferecer e depois oferecendo mais do que prometem.

(KOTLER & ARMSTRONG, 2000).

Desta forma, em ambientes competitivos como se mostram o0s de servi¢os, o

descontentamento do cliente se torna critico para a imagem de uma empresa, ja que clientes
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podem migrar devido a atracdo da concorréncia, e até repassar uma visdo negativa para

outros, o que ndo ocorre quando apresentam um bom nivel de satisfacao.

A avaliacdo do nivel de satisfacdo ocorre a partir de diversos fatores, como
apresentado na Figura 2.9. De inicio, os clientes possuem uma determinada expectativa sobre
o servi¢o; quando esse servico € entregue, o cliente o percebe e o avalia; posteriormente, ele
demonstra o seu nivel de satisfacdo, podendo permanecer na satisfacdo ou na insatisfacio, ou
seja, se mostrar encantado, satisfeito ou insatisfeito. O processo de avaliagdo ocorre a partir da

transicao do que foi esperado para o que realmente foi recebido.

a T

avaliagido

Expéctativas — Entregado .. Perceggéo — Nivel de
do cliente servigo do servigo satisfacio

N e

Figura 2.9 — Expectativas — Satisfa¢do do cliente

Fonte: Johnston e Clark (2002)

Lovelock & Wright (2001) afirmam que existem beneficios em torno da satisfagdo, e
que clientes satisfeitos disseminam informagdes positivas, se tornando um bom antdncio para a
empresa, 0 que reduz custos para atrair novos clientes. Em longo prazo, se torna mais
lucrativo manter clientes fiéis através da satisfacdo do que permanecer constantemente em

busca de novos clientes. Os beneficios da satisfagdo sdo visualizados na Figura 2.10 a seguir:

Isola os
clientes da
concorréncia

\\
S
. Satisfacdo do
Pode criar Cliente
va ntag?m - (Qualidade do
sustentavel servigo)
/
Reduz os /
custos de
falhas

Encoraja clientela
constante e traz
fidelidade

Amplia/promove
boca a boca
positivo

—

\ Reduz custos de

atracdo de novos
clientes

Figura 2.10 — Beneficios da satisfagdo do

cliente e Qualidade do servigo

Fonte: Adaptado de Lovelock & Wright (2001)
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Os autores (2001) expdem também que as defini¢cdes baseadas nos servigos igualam
qualidade e satisfacdo, ou seja, a satisfacdo € igual a divisdo do que foi percebido com o que
se esperou receber, tornando a satisfacdo inversamente proporcional a expectativa do servigo

esperado (Figura 2.11).

Servico percebido
Servico esperado

Satisfacao =

Figura 2.11 — Formula da satisfacdo do cliente

Fonte: Lovelock & Wright (2001)

A realidade do servico € o que os clientes percebem, e cada servigo serd percebido de
modo pessoal, emocional e até as vezes, irracional. A percep¢do da organizacdo em relagcdo
aos servicos muitas vezes distorce da percepcao do cliente, devido as pessoas filtrarem mais
facilmente o que véem e o que participam. Desta forma, a percep¢do pode se tornar uma
filtragem seletiva — com os clientes percebendo apenas o que € relevante para suas
necessidades atuais; uma distor¢cdo seletiva — com os clientes buscando informagdes que
apdiam crengas € preconceitos pessoais; ou uma retengcdo seletiva — com os clientes
lembrando apenas o que € relevante para as suas necessidades e crencas (JOHNSTON &

CLARK, 2002).

Assim, a satisfacdo ndo pode ser julgada apenas como se o servico ndo estivesse
voltado para a qualidade necessdria, e sim deve-se avaliar e lembrar que os clientes, muitas
vezes, processam apenas o que € importante para aquela necessidade momenténea.

Corréa & Caon (2002) afirmam que a fim de saber o que se deve focar para a obtencao
da satisfacdo do cliente, empresas t€m envidado esforcos na andlise de quais aspectos dos

servicos podem vir a ser valorizados. Alguns desses aspectos podem ser descritos como:
Acesso — facilidade de acesso fisico (proximidade, praticidade de chegar);
Velocidade — rapidez para iniciar e executar o atendimento;
Competéncia — grau de capacitacdo técnica da organizacdo para prestar o Servigo;

Atendimento — grau de atenc¢do dada pelos funciondrios de contato, disposi¢do para

atender e auxiliar o cliente;

Seguranca — nivel de seguranca pessoal ou do bem do cliente que passa pela prestacao;
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Comunicagdo — grau de comunicacdo com o cliente de forma desejavel;

Limpeza/conforto — asseio e arrumacao das instalagdes do servico e nivel de conforto

oferecido pelas instalagdes;

Estética — aparéncia e ambiente das instalagdes do servigo, tais como a emissdo de sons

e de odores.

Ainda em respeito aos atributos que os clientes demonstram como sendo primordiais
para a promocao da satisfacdo, Zeithaml & Bitner (2003) mostram que a satisfacdo estd
igualmente influenciada pelas contrapartidas emocionais dos clientes, pelas causas percebidas

para o sucesso ou fracasso dos servicos, e pelas percepcdes de ganho, como discriminadas:

o Emocoes do consumidor — as emogOes podem estar estiveis ou preexistentes,
afetando as percepcoes da satisfacdo do consumidor, ao ponto de influenciar no
modo como o cliente se sente quanto a experiéncia de servicos. Emocdes negativas
no servico conduzem a uma diminui¢do da satisfacio, assim como emog¢des positivas

ampliam a satisfac@o do cliente.

® Causas percebidas para o sucesso ou fracasso — os clientes, ao perceberem o
servi¢o, podem ser surpreendidos com uma prestacao muito melhor ou muito pior do
que o esperado. Assim, tendem a procurar razdes para justificar esse fato, podendo

essas andlises causarem influéncia na satisfacao.

® Percepgcoes de ganho ou de preco justo — nocdes sobre o que € justo se tornam
centrais para que os clientes mecam sua satisfacdo. Desse modo, avaliam se
obtiveram o mesmo tratamento que outros clientes, se conseguiram melhores precos,

ou até se foram bem tratados, comparado com o que foi pago pelo servico.

Entender o cliente aparece como processo chave para alcancar a satisfagdo, tornando-
se fator primordial para o nivel da qualidade do servico. No momento da entrega, o cliente se
torna o agente mais importante da operacdo, visto que, é quem percebe todo o processo, avalia

e dita o nivel de qualidade do servico.

J4 que os servicos diferem entre si, deve-se avaliar as caracteristicas de cada tipo em
particular, a fim de coletar informagdes precisas do que realmente importa para o cliente que
estd recebendo o servigo, visto que, clientes satisfeitos tendem a realizar compras repetidas,

falar bem dos produtos e permanecer mais tempo como clientes.
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2.2.4 Mensuracao da qualidade em servigcos — a escala SERVQUAL

Uma das formas mais estudadas de avaliagdo da qualidade em servicos € através do
modelo, ferramenta ou instrumento de escala SERVQUAL — do inglés Service Quality. Esse
modelo foi publicado em 1988 e condiz com um melhoramento da publicacio do modelo
conceitual de qualidade em servigos, realizada pelos autores Parasuraman, Zeithaml e Berry
no ano de 1985. Esses autores elaboraram vdrios estudos sobre a qualidade em servigos,
contribuindo para a mudancga de pensamento em relagdo a importancia da qualidade no setor.
Segundo os autores, a qualidade aparece como sendo um pré-requisito para o alcance do

SucCesso.

O modelo de 1985 considerou que a avaliagdo da qualidade do servi¢o (Q;) por um
cliente € feita por meio da diferenga entre a sua expectativa (E;) e o seu julgamento do servico

(Dj), em certas dimensoes da qualidade dos servi¢os. Assim € descrito o modelo em equagao:
Q;=D; - E; (2.2)

Essa diferenca entre a expectativa e o desempenho do servico € descrito como gap
(lacuna). A partir dessa observagdo, foram levantados 5 gap’s, ou lacunas, que se tornaram
bastante disseminados em pesquisas sobre a qualidade em servigos. Esses gap’s podem ser

visualizados na Figura 2.12.
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Figura 2.12 — Modelo da qualidade de servigcos (gap’s)
Fonte: Adaptado de Parasuraman et al, (1985)
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Como pode ser observado, a figura € composta por duas partes, que se distinguem
como as percepcdes dos clientes e as percep¢des dos prestadores do servigo, criando lacunas
(gap’s) entre as diferentes percepcdes da qualidade de servigos. Quatro dentre os cinco gap’s
se apresentam relacionados com as empresas prestadoras de servicos e um deles se apresenta

também relacionado com a percepg¢do do cliente. Sao descritos como:

- Gap 1 (lacuna existente entre as expectativas do consumidor e a percepcao
gerencial): nem sempre os gerentes sdo capazes de entender quais sdo as expectativas dos
clientes, percebendo essas expectativas, muitas vezes, de forma errada. Esse gap pode
acontecer pelo prestador de servico nio entender quais caracteristicas aparecem como sendo
de alta qualidade para os consumidores; quais caracteristicas deve haver para o atendimento
das necessidades dos consumidores; e qual nivel de desempenho deve ter o servico para que

haja uma entrega de alta qualidade.

- Gap 2 (lacuna entre as especificacdes de qualidade de servico e as percepcdes da
geréncia quanto as expectativas da qualidade): as firmas de servicos tém dificuldades em
corresponder ou exceder as expectativas dos consumidores. Assim, nem sempre sao
incorporados todos os elementos capazes de atender as expectativas dos clientes, sendo
deixadas de lado algumas especificacoes consideradas como importantes para oS

consumidores.

- Gap 3 (lacuna entre o servigo entregue e as especificagdes da qualidade): a qualidade
percebida aparece como forte influéncia na qualidade do servico, devido ao alto envolvimento
de pessoas, acarretando dificuldade em administrar a prestacdo. Esse fato ocorre pelo fato do
desempenho dos empregados ndo ser padronizado, havendo dependéncia da capacidade deles
em prestar o servico conforme o especificado, para a promo¢do de um maior nivel de

percepg¢do da qualidade do servigo.

- Gap 4 (lacuna entre a prestacao do servi¢o e a comunicacio externa com os clientes):
os clientes também formam expectativas sobre a qualidade através de canais de comunicagio,
por esse motivo ndo se deve prometer mais do que se pode entregar. A comunicacio externa
pode ndo apenas afetar as expectativas dos clientes, mas também afetar as percepcdes a
respeito da prestacdo do servigo, visto que a comunicagdo sobre a forma que iré ser prestado o

servico afetard a qualidade percebida.

- Gap 5 (lacuna entre o servi¢o percebido e o servigo esperado): esta lacuna mostra

quando os clientes ndo recebem o servico da forma que foi esperado. A alta ou a baixa
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qualidade depende do que os clientes percebem e esperam do desempenho do servigo. Assim,

a eliminacdo desse gap resultard em entender ou exceder as expectativas dos clientes.

Portanto, as lacunas juntas correspondem ao resultado do gap 5, com a satisfacdo do
cliente dependendo da minimizacdo das quatro lacunas anteriormente descritas, que se
apresentam associadas a prestacdo e a entrega do servico. Ou seja, o gap S sempre existird se

um ou mais gap s existirem.

Ainda no estudo de 1985, Parasuraman et al. revelaram que independentemente do
servigo, os clientes usam basicamente os mesmos critérios na avaliacdo da qualidade, na qual
sdo chamados de determinantes ou dimensoes da qualidade do servico, a saber: tangibilidade,
entendimento, seguranca, credibilidade, comunicacdo, cortesia, acesso, competéncia,

responsividade e confianca.

Miguel & Salomi (2004, p. 17) ressaltam que “as dimensdes da qualidade representam
0os pontos criticos na prestacdo de um servico, que podem causar a discrepancia entre
expectativa e desempenho, que devem ser minimizadas a fim de se alcancar um padrdo

adequado de qualidade”.

O modelo de escala SERVQUAL foi proposto por Parasuraman ez al. trés anos apds a
publicacdo de 1985 - baseado no modelo de satisfacio de Oliver (1980), e visou o
desenvolvimento de uma escala de multiplas dimensdes para a mensuragdo da qualidade. A
estrutura base para a derivacdo da escala SERVQUAL se deu a partir dos dez critérios

chamados de determinantes da qualidade, descritos anteriormente.

A pesquisa realizada em 1988 foi adensada e os dez critérios foram reduzidos a cinco,
a saber: tangibilidade, credibilidade, responsividade, garantia e empatia. A reducdo se deu
pelo fato das dimensOes garantia e empatia representarem as dimensdes entendimento,

seguranca, competéncia, cortesia, comunicagdo, confianca e acesso.

Tsai et al. (2008) definem que essas cinco dimensdes da qualidade podem ser descritas

como:

1. Credibilidade: envolve a coeréncia de desempenho e confiabilidade. Em outras
palavras, implica a capacidade da empresa em fornecer consistentemente um
servico de alta qualidade;

2. Tangibilidade: inclui provas fisicas do servico, tais como instalacdes fisicas,

equipamentos, bem como o contato pessoal;
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3. Responsividade: indica a vontade ou disponibilidade para prestar assisténcia

personalizada e para fornecer prontamente o servico;

4. Garantia: empregado com base em conhecimentos e cortesia, bem como sua
capacidade de inspirar confianga;

5. Empatia: envolve a prestacio de cuidados e atencdo individualizada aos

consumidores.

O instrumento SERVQUAL passou por refinamentos até chegar a utilizacdo de cinco
dimensdes, compostas por um total de 22 itens. Esse instrumento constitui-se de uma escala

ranqueada em sete pontos que vao de concordo fortemente (7) a discordo fortemente (1).

A escala SERVQUAL surgiu como grande auxilio para a medi¢do da qualidade nos
servicos, a partir da percepcdo tanto dos clientes como dos prestadores do servigo. Desta
forma, a escala € de larga aplicacdo, podendo se adequar aos diversos tipos de servi¢os, como

forma de auxiliar no melhoramento da gestao.

2.3 Consideracoes do capitulo

Nesse capitulo foi abordado o referencial tedérico que deu base a elabora¢do da
dissertacdo, bem como ao direcionamento do trabalho. Algumas defini¢des foram descritas,
destacando-se como primordiais para o entendimento do trabalho, como: o setor de servicos,

qualidade nos servigos, satisfacdo e expectativas dos clientes e a escala SERVQUAL.

De inicio, alguns conceitos a respeito do setor de servigos, sua importancia nos
diferentes paises e sua forte participacdo no PIB mundial foram destacados. Também foram
destacadas as peculiaridades encontradas no setor de servico que os diferenciam dos demais
setores, a importancia da qualidade e mensuracdo da qualidade, a satisfacdo do cliente e suas

expectativas.

Na final do capitulo, foi descrita a ferramenta de suporte a coleta de dados da
dissertacdo — a escala SERVQUAL — expondo a descricdo dessa ferramenta de mensuracao da
qualidade em servigos, seu uso e peculiaridades.

No préximo capitulo serdo abordados assuntos relacionados a Teoria dos Sistemas

Fuzzy. Dentre os quais, destacam-se: teoria dos conjuntos fuzzy, propriedades e operadores

Sfuzzy.
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3 ABORDAGEM FUZZY

Neste capitulo, estdo descritos os principais conceitos sobre a Teoria dos Sistemas
Fuzzy (TSF), a descricdo e exemplificacdo da aplicagdo da TSF em diversas areas, a teoria
classica e nebulosa dos conjuntos, os nimeros fuzzy, os operadores e propriedades fuzzy, bem
como a contribuicao dessa teoria em pesquisas. Estas informacdes ajudam a situar o presente
trabalho no que vem sendo discutido e proposto na literatura da drea. Desta forma, facilita a
compreensdo e embasa o principal objetivo aqui proposto, analisando como a avaliagdo da

mensuragdo da qualidade em servicos se torna oportuna com a utilizacio da TSF.

3.1 Teoria dos Sistemas Fuzzy

A Teoria dos Sistemas Fuzzy (TSF) foi desenvolvida em 1965 pelo professor Lotfi A.
Zadeh, da Universidade da Califérnia em Berkeley. O inicio do estudo se deu pela
necessidade de haver um método flexivel e capaz de expressar quantidades imprecisas, vagas,
ambiguas e até mal definidas, conciliando modelo matemético e conhecimento humano. Essa
teoria € utilizada, por exemplo, em tomadas de decisdo — quando as varidveis individuais ndo
sdo definidas em termos exatos; e também em ambientes industriais — com a traduc¢io do que
seria realizado por controladores manuais na existéncia de processos mal-entendidos e nao
completamente compreendidos, para ser realizado por controladores industriais, sabendo estes

qual acdo a ser tomada em determinadas condicoes.

Essa teoria se diferencia da forma cldssica e de seus métodos matemdticos que
aparecem com a traducdo de defini¢cdes precisas e bivalentes, que se encontram no ‘estar’ ou
‘ndo estar’, fundamentada em uma logica bindria. As formas cldssicas utilizam a bivaléncia
como traducdo do verdadeiro ou falso, ndo podendo se apresentar como parcialmente
verdadeiro ou parcialmente falso. Desta forma, na cultura ocidental, a traducio recebe apenas
dois valores — 0 (zero) ou 1 (um) — ndo existindo nada entre estes, havendo pouca tolerancia

entre o meio, por exemplo, de uma afirmacdo que possa ser ‘meio-falsa’.

Diante dessa compreensdo, deve-se avaliar uma forma de preencher as lacunas
existentes, que ndo sdao completadas pelos métodos classicos, visando que, o humano ndo
raciocina de forma bindria (0 ou 1), e sim com uma infinidade de opg¢des com pouca

existéncia de verdade absoluta ou precisao.

A forma de comunica¢do humana é denotada como varidvel lingiiistica, e segundo
Zadeh (1987), os valores ndo sdao nuimeros e sim palavras ou sentencas em que a
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caracterizacdo €, em geral, menos especifica do que os numéricos. Um exemplo prético da
comunicacdo humana sio sentencas feitas com palavras tais como: jovem, velho, temperatura,
altura, que ndo mostram com clareza a intensidade, e o grau de verdade dependeréd do grau de

pertinéncia atribuida.

Assim, a mensuracdo da comunica¢do humana € realizada em pontos entre o intervalo
[0,1], como forma de traducdo de expressdes verbais, ja que as palavras dos seres humanos
ndo representam uma Unica idéia e sim um conjunto de idéias, englobando incertezas,
imprecisdo e verdades parciais. Desta forma, quanto mais certeza, mais proximo serd do
nimero 1 (um), e em contrapartida, quando menos certeza mais proximo serd do niamero 0

(zero).

A fim de ilustrar a comunicacdo humana utilizada na TSF, Dubois & Prade (2000)
expoem a diferenciacdo em trés afirmacgdes sobre um carro, representando como surgem a

incerteza, a vagueza e a imprecisdo em expressoes verbais:
1. Este carro tem entre 10 e 15 anos (imprecisdo);
2. Este carro € muito grande (imprecisio e vagueza);
3. Este carro provavelmente foi feito na Alemanha (incerteza).

Na primeira frase existe uma falta de conhecimento, devido a deficiéncia de habilidade
para mensurar ou avaliar caracteristicas numéricas. Na segunda frase, existe uma falta de
definicdo precisa da nocdo de grande, e o modificador muito indica o grau de tamanho. Por
fim, na terceira frase é expressada a incerteza sobre a proposi¢do, que pode ter sido talvez

baseada em estatisticas.

Visando a essa forma de traducdo, Benitez ef al. (2007) afirmam que a subjetividade e
imprecisdo do julgamento humano envolvido em pesquisa de satisfacdo s@o melhores
traduzidos pela TSF. Avaliando que clientes utilizam os termos lingiiisticos para recordar suas
percepgOes sobre a qualidade do servico, podendo ser essas percepcdes traduzidas em
numeros fuzzy (LIOU & CHEN, 2006). Isso € visualizado quando as respostas atribuidas nas
pesquisas sdo do tipo: ‘6timo’, ‘bom’, ‘regular’; representando a avaliacdo de satisfacdo
individual de cada cliente.

Assim, Costa et al. (2007) consideram que para pesquisas que objetivam avaliar o
comportamento humano, a TSF se torna mais adequada pelos seguintes fatores:

¢ Faz uso de fatores qualitativos tais como: bom, ruim, baixo, médio; interpretados
por nimeros fuzzy e manipulados pela aritmética pertinente;
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e Requer poucos fatores e poucas regras de decisao;

e Permite simular o processo de julgamento humano;

e Simplifica a busca da solucdo de problemas;

® Proporciona elaboragdo razoavelmente rdpida de modelos de sistemas;

e Simplifica a estruturacdo de uma base de conhecimentos.

3.1.1 Aplicacbes da Teoria dos Sistemas Fuzzy

A Teoria dos Sistemas Fuzzy possui uma variada gama de aplicacdes e diversas dreas
estdo sendo beneficiadas por esses sistemas. Wang (1996) afirma que essa teoria nao tem
apenas interessantes propriedades matematicas, mas sim, pode ser prontamente aplicada como
um modelo formal de gestdo a partir da nebulosidade apresentada na cogni¢do humana. Desta
forma, pode ser facilmente utilizada como uma ferramenta de gestdo da nebulosidade para
fins préticos.

O mesmo autor (1996) considera que, para a observagdo de que a Teoria dos Sistemas

Fuzzy pode ser facilmente empregada, deve-se avaliar tais argumentos:

¢ Existe uma nebulosidade na cogni¢do humana;

e Se houver alguma nebulosidade, a teoria da probabilidade ndo pode ser
aplicada;

e Virios problemas praticos tém sido resolvidos com sucesso pela teoria fuzzy.

Assim, a TSF vem sendo aplicada em diversas dreas, dando ocorréncia a variados
campos da técnica e da ciéncia. Desta forma, a TSF se apresenta comum em varias operacoes

e métodos, facilitando sua aplicagdo em diversos trabalhos.

Chan et al. (2002) afirmam que a TSF se mostra aplicada em tarefas de evolugdo de

qualidade de processos e de tomadas de decisio.

Ja Borba et al. (2007), alegam que dentre os novos métodos desenvolvidos, os
sistemas fuzzy se apresentam bastante apropriados para o auxilio de tomadas de decisdes
gerencias na contabilidade, na andlise de riscos, na mensuragdo de precos de ativos e na

avaliacdo de fluxos de caixas.

Outras potenciais aplicagdes da TSF sdo descritas por Galichet & Boukezzoula (2008)
no livro Introduction to fuzzy systems. Dentre elas, estd a aplicagdo em sistemas baseados em

computador que podem assistir eficientemente os seres humanos em vérios tipos de tarefas,
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especialmente quando utilizados critérios imprecisos ou dados que devem ser controlados

para a quantificac@o de critérios elementares ou situacoes.

Sérfi et al. (1996) descrevem que a TSF se mostra bem aplicada para solucdes de
problemas para a estabilidade e controle de sistemas, tais como: planejamento de curto e
longo prazos, distribui¢do e restauracdo de servigo de sistema, avaliacdo da seguranca, fluxo

de carga, identificacdo de falta e local.

Em outros tipos de aplicacdes, Simdes & Shaw (2007) consideram que estes podem
ser no controle de processos e plantas industriais, na manufatura, na comunicacdo homem-
mdaquina e em controladores computadorizados, possibilitando estratégias de tomadas de

decisdo em problemas complexos.

Os mesmos autores (2007) afirmam que se emprega a teoria também em redes neurais
artificiais (sistemas neurofuzzy) aumentando a capacidade de aprendizado através da interface
de dados numéricos, estimulando as fungdes bioldgicas de baixo nivel no cérebro para a

resolucao de tarefas de controle.

Os sistemas fuzzy se apresentam também empregados na drea da gestdo da qualidade,
através da mensuragdo da qualidade por meio do nivel de percepcdo e expectativa de clientes,
que em sua maioria, se apresentam com subjetividade e imprecisdo. Alguns estudos que

objetivam avaliar a qualidade sdo apresentados a seguir:

Tsaur et al. (2002), em estudo, aplicaram a TSF para avaliar a qualidade do servico de
uma companhia aérea. A TSF foi utilizada a partir da obten¢do de critérios escolhidos e

posteriormente ranqueados com a técnica TOPSIS.

O estudo de Liou & Chen (2006), propds um modelo conceitual para avaliar a
qualidade percebida usando a teoria fuzzy, partindo do pressuposto de que as percepgdes dos
clientes sobre a qualidade do servico sdo geralmente expressadas subjetivamente em termos
lingiiisticos vagos. O estudo foi realizado procurando recordar as percepg¢des dos clientes em
termos lingiifsticos e transformd-los em ndmeros fuzzy, avaliando a partir de pesos quais

servigos deveriam ser priorizados.

SILVA (2008) utilizou a TSF com a técnica TOPSIS para determinar a distancia do
nivel de qualidade de uma empresa do setor de servicos (plano de satude), durante o periodo

pesquisado através de uma avaliagdo estratificada.

Lau et al. empregaram a TSF em estudo publicado em 2009. O estudo propds um

sistema inteligente chamado “sistema de administracdo de qualidade inteligente” para superar
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os desafios em satisfazer clientes exigentes que buscam produtos de alta qualidade e baratos.
Esse sistema possui a caracteristica de proporcionar aos niveis de empregados a habilidade
para entender as relacOes entre processos, especialmente quando qualquer aspecto do processo

vai degradar ou falhar.

Como observado, a Teoria dos Sistemas Fuzzy tem sido aplicada em diversas dreas,
especialmente nos estudos da gestdo da qualidade. A aplicagc@o dessa teoria se torna crescente
a medida que se configura como ferramenta que tem por objetivo a mensuragio e
determinagdo da satisfagdo do cliente, buscando o entendimento de suas necessidades e

promovendo o aumento da qualidade nos servigos oferecidos.

Medeiros (2009) define que a Teoria dos Conjuntos Fuzzy pode ser usada onde €
dificil determinar com precisdo os limites dos conjuntos, e assim proporciona uma transi¢ao
gradual da relac@o de pertinéncia dos elementos do conjunto, como € o caso para a satisfacao

e motiva¢do humana.

3.2 Teoria dos Conjuntos Fuzzy

A teoria classica dos conjuntos se apresenta de forma bivalente, onde um elemento

pertence ou nao a um conjunto, ou seja, ou estd em O (zero) ou em 1 (um), e sua pertinéncia €
indicada pelo simbolo € . Desta forma, a funcdo de pertinéncia € uma maneira de indicar se o

elemento pertence ou ndo ao conjunto. No seguinte caso, mostra-se [a(y) como uma funcdo

bivalente, em um conjunto A. Como apresenta a Equacao 3.1:

lsey €A

mw={o e’ 5 G.1)

Na teoria classica dos conjuntos, o conjunto € dividido abruptamente em duas partes
com fronteiras bem definidas, onde pa(y) = 1, se e somente se, y se apresentar como elemento
do conjunto 4, e Ha(x) = 0 se e somente se y ndo for pertencente ao conjunto A. Essa teoria

apresenta-se de forma ilustrativa na Equagao 3.2:

Wa: U— {0,1} (3.2)

Em contrapartida, a teoria dos conjuntos fuzzy configura conceitos e técnicas que
convertem uma forma de precisdo matematica para o processo de cognicao humana, que, em
muitos casos, sdo imprecisas e ambiguas, de dificil tradu¢do pelo modelo da matematica

classica (KAUFMANN & GUPTA, 1988).
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Kandel (1986) afirma que um dos objetivos da teoria dos conjuntos fuzzy € o
desenvolvimento de uma metodologia para a formulagdo e solu¢do de problemas que sdo tao

complexos ou tdo mal-definidos que ndo podem ser formulados por técnicas convencionais.

Esses conjuntos sdo compostos por faixas em uma escala continua para a expressao de
posicdes que ndo sdo extremas, € ser membro ou nao-membro de um conjunto ocorre dentro
dessas faixas, onde, apresentam-se associadas a um grau de pertinéncia entre 0 (zero) e 1
(um). Estando em 0 (zero) significa ser totalmente ndo-membro e estando em 1 (um) significa
ser totalmente membro do conjunto. Isso significa que um elemento pode ser membro
parcialmente de um conjunto, sendo indicado por um valor fraciondrio dentro do intervalo

numérico, ou seja, os elementos do conjunto sdo caracterizados variando o grau de atribuicao.

A pertinéncia de conjuntos fuzzy € um meio pelo qual objetiva-se o alcance de
respostas desejadas a determinadas entradas. Os conjuntos difusos devem abranger o universo
de discurso no eixo X, e os determinados graus de pertinéncia na faixa do intervalo devem ser

mapeados no eixo Y, como pode ser visualizado na Figura 3.1:

Grau de pertinéncia
1—

Frio Ventilado

0 \ T |
0o 18 20 23

Temperatura em °C

Figura 3.1 — Graus de pertinéncia

Fonte: A Autora (2009)

Na figura apresentada, o universo de discurso é Temperatura em graus Celsius,
abrangendo os conjuntos Frio e Ventilado. E observado que a transicdo entre essas varidveis
ocorre nas temperaturas entre 18° e 20°, onde a temperatura comega a pertencer ao conjunto
da varidvel lingiiistica Ventilado e deixa de pertencer ao conjunto da varidvel lingiiistica Frio,

respectivamente.
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Intuitivamente, um conjunto fuzzy admite a possibilidade de membros parciais. Se X =
{x} denota um espaco de objetos, entdo, um conjunto fuzzy A em X se torna um conjunto de

pares ordenados, onde y € um elemento do conjunto, visualizado na Equacao 3.3:

A= {7 @) (3-3)

O pa € denominado o grau de pertinéncia de y em A, assumindo um nimero no
intervalo [0,1]. Assim, a imagem cldssica dos conjuntos foi ampliada e o conjunto passa a
fazer parte ndo apenas dos extremos, e sim de todo um intervalo com uma transi¢do gradual,

como € descrito na Equacao 3.4:

Ua: U— [0,1] (3.4)

Para melhor esclarecer a diferenciac@o entre a teoria cldssica dos conjuntos e a teoria
dos conjuntos fuzzy, Borba et al. (2007) sintetizam as fronteiras entre esses conjuntos como

sendo as descritas na Tabela 3.1.

Tabela 3.1 — Conjuntos cldssicos x conjuntos nebulosos

Teoria classica dos conjuntos Tecoria dos conjuntos nebulosos
Légica Binaria Logica Fuzzy
Limites precisos Limites imprecisos
Transicdo brusca entre o Transicdo gradual entre o pertencer e
pertencer e o n3o pertencer o ndo pertencer
Representam conceitos bem Representam conceitos vagos e
definidos imprecisos

Fonte: Borba et al. (2007, p. 64)

Para tanto, a teoria dos conjuntos fuzzy nao exclui a teoria cldssica dos conjuntos, e
sim a estende, preenchendo assim, espacos vagos em que nao podem ser compreendido pela

teoria bindria (MORAES, 2008).

A titulo de exemplo, Moraes (2008) considera que idades sdo exemplos de varidveis

lingiiisticas, e o subconjuntos de idades € uma forma usual de modelagem fuzzy, sendo
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possivel associar as vardveis qualitativas a um grau de pertinéncia. Em relacdo ao subconjunto
jovens, o conjunto de pessoas A = {Ana; Paulo; Pedro;Jodo;]José} com seus respectivos
graus de pertinéncia atribuidos A(x) = {0,1; 0,7;1,0; 0,2; 0,0}, implica afirmar que com um
grau de pertinéncia igual a 1,0 (um) Pedro é com certeza jovem, e com um grau de pertinéncia
0,0 (zero) José com certeza nio € jovem, e as demais pessoas pertencentes ao subconjunto sao

jovens com os graus de pertinéncia descritos.

3.2.1 Fuzzificagcao

A fuzzificacdo representa a atribuicdo de valores lingiiisticos para o dominio fuzzy,
reduzindo o nimero de valores de categorias ou classes de sinais de entrada, condizentes com
a interpretacdo das varidveis lingiiisticas. Esse processo visa transformar os valores reais em

valores nebulosos, e pode ser chamado também de processo de generalizacdo.

De acordo com Moraes (2008), as varidveis lingiiisticas sdo totalmente caracterizadas

por:
e Nome da variavel (ex.: idade, temperatura, salério, etc.);

¢ Conjunto de termos lingiiisticos relativos a varidvel (ex.: muito pequeno, pequeno,

médio, grande, muito grande, etc);

¢ Conjunto universo, intervalo no qual a varidvel base estd bem definida (ex.: idade -

nimeros Reais positivos);
e Regras sintaticas, gramdtica que gera os termos lingiiisticos (muito, ndo, pouco, etc);

e Regras semanticas, que atribuem a cada termo lingiiistico o seu significado (nimero
fuzzy).

Assim, as varidveis lingiiisticas passam pelo processo de fuzzificacdo, que é realizado

por meio de funcdes de pertinéncias, modelando os dados que sdo transformados em nimeros

Sfuzzy. Existem vdrios tipos de nimeros fuzzy,tais como, gaussiana, sigmdide, spline ctibico,

triangular e trapezoidal, porém, entre estes, os dois tltimos sdo os mais utilizados.

Wang (1996) afirma que a fuzzificacdo é um mecanismo pelo qual os graus de
pertinéncia podem ser explicados, evoluidos e ajustados. Tal mecanismo deve relatar estes
graus de pertinéncia, 0 que ndo exige a criagdo universal de uma funcdo de pertinéncia
objetiva para todos os conceitos de pertinéncia, sendo um mecanismo subjetivo e dependente

do contexto.
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Desta forma, as fun¢des de pertinéncia sdo utilizadas convertendo os valores de
entrada em um intervalo [0,1] que, geralmente, estdo associados a rétulos lingiiisticos. Essas
funcdes atribuem valores de pertinéncia fuzzy para valores discretos de uma varidvel, em seu

universo de discurso(Figura 3.2).

Pertinéncia

baixa meéedia alta

1,50 1,75 2,00

Estatura (metros)

Figura 3.2 — Fungdes de pertinéncia para a varidvel lingiiistica estatura

Fonte: Aguiar & Oliveira Jr. (2007)

A Figura 3.2 ilustra uma forma triangular de ndmeros fuzzy. Observa-se que a variavel
estatura é constituida pelos termos baixa, média e alta, que compdem trés conjuntos fuzzy,
definidos por suas funcdes de pertinéncia. Para o conjunto de baixa estatura, a total
pertinéncia estd em torno de 1,50m; para o conjunto de média estatura, a total pertinéncia esta
em torno de 1,75 m e por fim, para o conjunto de estatura alta, a total pertinéncia permanece
em torno de 2,00m. Desta forma, os conjuntos vao se sobrepondo a medida que os graus de
pertinéncia aumentam ou diminuem, ou seja, os conjuntos se mantém em uma faixa de
pertinéncia e no pertencem totalmente apenas a um grupo.

Pode-se observar que as func¢des de pertinéncia variam de acordo com o ponto de vista
do usudrio, pois diferentes pessoas ou grupos de pessoas podem ter opinides distintas a
respeito de estaturas. Essa percepc¢do varia de acordo com a experiéncia de cada usudrio, visto

que pessoas de diferentes nacionalidades possuem visdes diferenciadas a esse respeito.
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3.2.2 Numeros fuzzy
Os numeros fuzzy realizam a traducdo da avaliacdo da subjetividade determinada pelas
varidveis lingiiisticas, onde para cada uma dessas varidveis de um universo de discurso,

havera um nimero fuzzy.

Nos modelos de engenharia, os nimeros fuzzy mais utilizados sdo os com conjuntos
em formas trapezoidais e triangulares. Os de forma trapezoidal mapeiam os dominios
extremos do conjunto, e os triangulares por sua vez, mapeiam os dominios intermedidrios.
Essas duas formas sdo mais utilizados em pesquisas de satisfacdo ou de determinacdo da
qualidade, a medida que, facilita a agregacdo dos resultados para a andlise de uma avaliacdo

global.

A representacio desses nimeros se da por meio de conjuntos, onde no caso do nimero
trapezoidal, o dominio de estudo caracterizado pela vagueza e subjetividade € considerado
com a representacdo de quatro numeros (a,b,c,d) representados no dominio X. A Figura 3.3

ilustra um nimero fuzzy trapezoidal.

v

Figura 3.3 — Niimero fuzzy trapezoidal
Fonte: A autora (2009)

Uma outra forma de representacdo desses nimeros € através de equagdes, onde a

fun¢do de pertinéncia dos nimeros fuzzy trapezoidais sdo descritos como:
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Os numeros triangulares seguem as mesmas regras de representacdo, estando o
conjunto representado por uma tripla (a, b, ¢) no dominio X, sendo a < b < c¢. O parametro ‘a’
representa o limite inferior do conjunto e o ‘c’ o limite superior do conjunto, ou seja, o valor
‘a’ corresponde ao valor pessimista, o ‘b’ ao valor mais provavel e o ‘c’ ao valor otimista. O
valor de pertinéncia do conjunto cresce gradualmente a medida que passa de ‘a’ para ‘b’ e

decresce na medida que passa de ‘b’ para ‘c’.

Na Figura 3.4 observa-se que para o conjunto quente, na avaliacdo da temperatura de
um ambiente em °C, o valor 23 representa o limite inferior do conjunto, o valor 25 representa

o limite médio, e o valor 28 representa o limite superior do conjunto.

23 25 28

Temperatura em °C

Figura 3.4 — Niimero fuzzy triangular

Fonte: A Autora (2009)

Uma outra forma de representacdo desses niimeros € através de equacdes, onde a

funcdo de pertinéncia dos nimeros fuzzy triangulares sdo descritos como:
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As equagdes dos nudmeros triangulares se assemelham com as dos ndmeros
trapezoidais, se tornando um caso especial desses nimeros com o parametro ‘b’ se igualando
ao parametro ‘c’, resultando em ‘b = ¢’. Aguiar & Oliveira (2007) avaliam que a amplitude do
intervalo dos tridngulos fuzzy estd diretamente associada a confianca que se tem no valor da
funcdo de pertinéncia da varidvel ‘X’, ou seja, quanto menor a amplitude do intervalo, maior a

confianca dos dados, e vice-versa.

Liu (2009) afirma que dentre esses, os nimeros fuzzy triangulares (TFN) é um tipo de
nimero fuzzy largamente usado, pois podem ser facilmente manipulados e interpretados

intuitivamente.

3.2.3 Operadores fuzzy

Operacdes com numeros fuzzy sao similares para os nimeros trapezoidais e
triangulares, sendo as operagdes dos numeros triangulares mais simples. As operacdes entre
os numeros sao utilizadas para o tratamento dos dados de problemas em um ambiente fuzzy,

assim como uma avaliacao da qualidade de servigos.

De acordo com a natureza dos nimeros fuzzy triangulares e da extensdo do principio
posto por Zadeh (1965), o célculo algébrico dos operadores bésicos podem ser descritos da

seguinte forma:

e Sendo A e B dois numeros fuzzy triangulares definidos pelas triplas (a;, az, a3) e (by, ba, b3);

@ ADICAO

(a1, a2, a2) @ (by, by, b3) = (a; + by, az + by, a3 + bs) (3.7)
&® MULTIPLICACAO

(a1, a2, a2) &® (by, by, b3) =(a; .by, az.by, a3 bs) (3.8)

& SUBTRACAO

(a1, a2, 23) O (by, by, bs) = (a;—by, a3 — by, a3— by) (3.9)
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® DIVISAO

(a1, az, a2) @ (by, ba, b3) =(a;/ by, a2/ by, a3/ bs) (3.10)
A titulo de ilustragdo, sejam A= [1,2,6] e B= [0,2,3], entdo, os resultados das

operacoes aritméticas entre esses dois numeros fuzzy triangulares sao os seguintes:

SOMA =1, 4, 9] MULTIPLICACAO = [0, 4, 18]
SUBTRACAO =1, 0, 3] DIVISAO = [0, 1, 2] (3.11)

Os operadores algébricos de intersecdao (min) e unido (max) entre conjuntos sdo 0s
mais aplicados no campo da engenharia. Esses operadores foram baseados nos conceitos das
normas triangulares denominados de normas-t € co-norma-t ou norma-s (AGUIAR &

OLIVEIRA, 2007).

Kaufmann & Gupta (1988) descrevem que algumas propriedades como as seguintes

devem ser satisfeitas para essas operacoes:

Norma-t

Comutatividade: x @ y =y @ x

Associatividade: x @ y)®z = x & (y® z)
Monotonicidade: se x < y,w < z,entiox @ w < y® z

Condicoes de contorno: x @ 0=0ex @ 1 =x (3.12)

Co-norma-t ou norma-s

Comutatividade: x @y =y @ x
Associatividade: x @ y) @z =xD (y D 2)
Monotonicidade: se x < y,w < z,entiox @ w < y®D z

Condicoes de contorno: x @ 0=0ex @ 1 = x (3.13)

Para tal, Simdes & Shaw (2007) definem que na utilizacdo de operadores max (unido)
e min (interse¢do) de conjuntos fuzzy, € importante se observar que algumas propriedades
algébricas de conjuntos ordindrios também valem para os conjuntos fuzzy. Essas propriedades

sdo as seguinte:
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Propriedade comutativa:

ANB=BnNA
AUB=BUA (3.14)
Propriedade associativa:

(ANB)NC=ANBNC)
(AUB)UC=AUBUCQ) (3.15)

Idempoténcia:

ANnA=A
AUA=A (3.16)

Distributividade em relacdo a interseccao:

ANBUC) =(ANB)U(ANC) (3.17)

Distributividade em relacio a uniao:

ANBUC)=(AUB)N (A UC) (3.18)

Conjunto fuzzy € seu complemento:

ANA 20
AUA #2E (3.19)

Conjunto fuzzy e o conjunto nulo:

ANG=0
AUu@=A (3.20)

Conjunto fuzzy € o conjunto universal:

ANE=A
AUE=E (3.21)
Involugdo:
(A)Y' =A (3.22)

Teorema de Morgan:

(ANB)"=A"UB~
(AUB)"=A'NnB~ (3.23)
3.2.4 Base de regras fuzzy/ Regras de inferéncia

As pessoas muitas vezes tomam agdes a partir de base de regras de acordo com

experiéncias prévias. Essas regras em sua maioria sio do tipo SE (IF) — ENTAO (THEN), na

qual formam o operador de implicacdo descritos em termos de relagdes fuzzy.
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Essa base de regras descreve a dependéncia do valor de uma varidvel lingiiistica em
relacdo a outra, e sdo formadas por frases do tipo: se ‘A’ é ‘X’ entdo ‘B’ ¢ ‘Y’ . Esses tipos de

frases da base de regras geralmente denominadas de implicacdo, sdo representadas pela

R

relacdo “*s—= entre um ou mais antecedente e um ou mais conseqiientes.

Os antecedentes/condicdes sdo representados a esquerda das operagdes, enquanto 0s
conseqiientes sdo associados com a saida dos controladores. Bilobrovec (2005) afirma que
numa base de regras, hd sempre um numero finito de regras que podem ser estabelecidas
depois que se determina o nimero de saidas necessdrias ao sistema de controle e que se
escolhe os predicados lingiiisticos (ndmero, distribui¢do e forma de fun¢do de pertinéncia)

para cada uma das variaveis.

7z

A forma mais geral de uma base de regras do tipo ‘SE — ENTAO’ ¢ a regra lingiiistica
‘SE <antecedente/condi¢io> ENTAO <consegiiente>". Exemplos de utilizacdo de base regras
sdo:
Regra 1 - SE satisfacdo é 6tima ENTAO qualidade ¢ alta
Regra 2 - SE satisfacio é boa ENTAO qualidade é média
Regra 3 - SE satisfacio é indiferente ENTAO qualidade ¢ aceitdvel
Regra 4 - SE satisfacio é ruim ENTAO qualidade é baixa

Simdes & Shaw (2007) afirmam que as entradas (antecedentes) e saidas
(conseqiientes) da base de regras, podem ser utilizados nimeros reais, ou descritos através de

‘valores fuzzy’.

3.2.5 Sistemas fuzzy e escala SERVQUAL

Em pesquisas de avaliacdo da qualidade em servigos, a utilizacdo dos operadores fuzzy
para o tratamento de dados obtidos a partir da aplicacio do modelo SERVQUAL ja vendo
sendo observada no meio académico.

Apesar de serem poucas as pesquisas, foram publicados alguns trabalhos
contemplando o SERVQUAL e a TSF na drea de qualidade, a exemplo de Chien & Tsai
(2000), Liou & Chen (2006), Nejati et al. (2008) e Sun & Lin (2009).

Chien & Tsai (2000), em pesquisa, propuseram um novo método de mensurar a
qualidade percebida baseada em nimeros fuzzy triangulares (TFN). A pesquisa foi realizada
em lojas de varejo e os dados foram coletados através do questionario SERVQUAL, onde a
percepcio foi descrita pelo grau de satisfacdo e a expectativa pelo grau de importancia.

Solugdes gerais foram atribuidas através de operagdes para computar as dreas de interseccao
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entre dois nimeros fuzzy triangulares. Pesos foram atribuidos e atributos fracos ou fortes do
servigo foram descritos.

Na pesquisa de Liou & Chen (2006), um modelo foi proposto para acessar a qualidade
percebida usando a teoria dos conjuntos fuzzy. Para a coleta dos dados, o questiondrio
SERVQUAL foi aplicado, com os consumidores recordando a percepg¢do sobre a qualidade do
servico em termos lingiiisticos. Os dados foram transcritos em nimeros fuzzy € pesos foram
designados aos critérios para que a qualidade pudesse ser priorizada. Escores da qualidade
percebida foram computados, comparados e interpretados para a obten¢do no nivel global da
satisfacdo dos clientes no servigo.

Nejati et al. (2008), em pesquisa, avaliaram a qualidade do servico na industria aérea.
Os dados foram coletados através do questiondrio utilizando a escala SERVQUAL, com
valores numéricos atribuidos aos termos lingiiisticos, e o modelo fuzzy TOPSIS foi aplicado
para priorizar as dimensdes da qualidade no servigo.

Ja na pesquisa de Sun & Lin (2009), foi explorado como os shoppings websites
poderiam estabilizar suas vantagens competitivas através das dimensdes da escala
SERVQUAL. Adotou-se o modelo fuzzy TOPSIS como uma ferramenta analitica para
determinar os pesos de cada critério.

As pesquisas e os modelos descritos objetivaram avaliar a qualidade no setor de
servicos, através das percepcdes e expectativas dos consumidores nas dimensdes da
qualidade. A utilizacdo do SERVQUAL se deu a partir da aplicacdo de questiondrios para a
avaliagdo do grau de importancia e satisfacdo dos atributos analisados, e os numeros fuzzy

foram utilizados para transcrever os termos lingiiisticos em avaliagdes numéricas.

51



Capitulo 3 Abordagem Fuzzy

3.3 Consideracoes do capitulo

Neste capitulo foi realizada uma abordagem fuzzy, na qual foram descritos aspectos
contemplados nesses sistemas. Sobre a l6gica nebulosa, ou seja, a Teoria dos Sistemas fuzzy,
destaca-se que teve inicio com os estudos de Lofti A. Zadeh no ano de 1965. Posteriormente,
a TSF foi sendo difundida e estudada por vérios outros pesquisadores das mais diferentes

areas.

No decorrer do capitulo, foram descritas as diferentes aplicacdes da TSF nos mais
diferenciados campos, e introducdo sobre a teoria cldssicas dos conjuntos versus a teoria dos

conjuntos fuzzy.

Sobre o uso da TSF, foram descritos os operadores basicos e as propriedades, os
nimeros triangulares e trapezoidal com exemplificacdo, bem como o processo de fuzzificacdo

dos nimeros.

Por fim, foi apresentada uma forma da utilizacdo dos sistemas fuzzy através de uma
base de regras, ou seja, um conjunto de regras com funcdes de pertinéncias criadas a partir de
regras de condi¢des de conseqiiéncias.

No préximo capitulo, se abordard o modelo utilizado na coleta dos dados para a
avaliacdo da qualidade no servigo, a pesquisa, a constru¢do do questiondrio, transformagao

dos dados para o ambiente fuzzy, operadores e avaliagdo dos dados.
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4 MODELO PROPOSTO PARA AVALIACAO DA QUALIDADE EM
SERVICOS USANDO SERVQUAL E OPERADORES FUZZY

Este capitulo descreve as informacdes sobre o modelo proposto e sua aplicacdo para a
avaliacdo da qualidade em uma empresa do setor de servicos. Esse modelo avalia as
expectativas e as percepc¢oes dos clientes a partir de tratamento dos dados, com operadores
fuzzy. Descreve-se também, neste capitulo, a empresa, caracterizando suas atividades, seu
publico alvo e os agentes participantes da pesquisa.

Na seqiiéncia, estdo discriminadas as etapas da pesquisa, que vao desde a construcao
do modelo a analise em ambiente fuzzy dos dados obtidos junto ao agentes de pesquisa da
empresas do setor de servigos, a fim de avaliar a qualidade através dos dados coletados.

A Figura 4.1 descreve o desenvolvimento do modelo utilizado para a realizacdo da

pesquisa.

Coleta dos dados das avaliacées
dos clientes das percepcoese
expectativas a partir daescala

SERVQUAL

S 2

Transformacao dos

termos lingliisticos em <

ndmeros fuzzy (processo
de fuzzyficacdo)

Determinag¢do dos
numeros fuzzy
triangulares

Determinacdo dos

Operacoes fuzzy paraas e operadores f'-szY
avaliacées de agregagao
;!_' paracada variavel
| 1
g Avaliacdo
Defuzzificacdo dos agregad’a dos
c{ad?s Pt valores fuzzy por
avaliacde global da dimenséo e por
qualidade chiEiits

1 |
Analise e comparacdo
dos dados emum
ambiente fuzzy

Conclusées das
avaliacées dos dados
paraa determinagdo da
qualidade do servico

Figura 4.1 — Esquema do modelo fuzzy a para avalia¢do da qualidade em servigcos
Fonte: A Autora (2009)
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4.1 Construcao dos questionarios

Os questiondrios utilizados foram elaborados pelas empresas, sendo a coleta dos dados
também de sua responsabilidade. As questdes foram elaboradas com base na metodologia
proposta por Parasuraman et al. (1985), que objetiva avaliar os Gaps, ou lacunas, existentes
entre as percepgdes e expectativas do cliente em relacdo ao servico avaliado. Essas lacunas
sdo avaliadas através das respostas dos clientes a partir das cinco dimensdes propostas no

modelo.

Nos questiondrios, a avaliagdo dos Gap 1 e Gap 5 descritos no item 2.2.4, tem
importancia fundamental, pois eles indicam se o cliente se mostra satisfeito ou insatisfeito, ou

seja, se o atendimento foi ou ndo prestado com esperado pelo cliente.

Nos questiondrios, (anexo 1 — parte A e anexo 3) os 22 itens do modelo SERVQUAL
foram empregados com questdes elaboradas de acordo com os perfis das Empresas Estudo de
Caso, e com o que era desejado obter sobre a qualidade da prestacdo de seus servicos. As
questdes foram elaboradas de acordo com as cinco dimensdes originalmente propostas em
estudo publicado por Parasuraman et al. (1985), e desenvolvidas de acordo com os itens

expectativas e percepgoes.

Para a avaliacdo em relacdo a empresa prestadora de servigo de call center (Avaliacao

1), as questdes elaboradas em relagc@o as expectativas e percepcdes foram as seguintes:

EXPECTATIVAS

¢ Dimensao Tangivel

Questdo 1 - A Empresa Estudo de Caso deveria possuir tecnologia que possibilitasse a
emissdo de relatérios que fornecessem uma ampla visdo dos niveis de servicos por ela

prestados;

Questdo 2 - A Empresa Estudo de Caso deveria obedecer a aspectos de ergonomia que
proporcionassem o maximo conforto, desempenho e seguranca as suas operadoras, como

também oferecer programas de ginastica laboral;

Questdo 3 - A Empresa Estudo de Caso, quanto a sua infra-estrutura no tocante a
equipamentos de informadtica, softwares especializados e servicos de telecomunicacoes,

deveria ser bem dimensionada para ndo comprometer a prestaciao do servigo;

Questdo 4 - A Empresa Estudo de Caso deveria possuir tecnologia que disponibilizasse para
suas operadoras as informacdes de cada cliente, registradas e armazenadas a partir de contatos

anteriores, tornando cada novo contato mais satisfatorio.
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e Dimensao Confiabilidade

Questdo 5 - A Empresa Estudo de Caso deveria desempenhar o servigo corretamente da

primeira vez;

Questdo 6 - O nivel de servigo ofertado pela Empresa Estudo de Caso deveria ser sempre o

mesmo, independentemente do nimero de clientes atendidos;
Questao 7 - A Empresa Estudo de Caso deveria manter seus registros atualizados;

Questdo 8 - Quando a Empresa Estudo de Caso se compromete a fazer alguma coisa em

determinado prazo, deveria fazé-lo;

Questdo 9 — A Empresa Estudo de Caso deveria demonstrar um grande interesse em ajudar os

clientes a resolver seus problemas.

¢ Dimensao Responsividade
Questao 10 - As operadoras da Empresa Estudo de Caso deveriam realizar seus servigos com
presteza;

Questdo 11 - As operadoras da Empresa Estudo de Caso deveriam possuir capacidade e

conhecimento para prestar 0 servico;

Questdo 12 — As operadoras da Empresa Estudo de Caso deveriam oferecer informagdes

precisas para sanar todas as duvidas dos clientes;

Questdo 13 — As operadoras da Empresa Estudo de Caso deveriam resolver os problemas dos

clientes.
¢ Dimensao Seguranca

Questdo 14 - As operadoras da Empresa Estudo de Caso deveriam ser corteses e gentis no

atendimento aos clientes;

Questdo 15 - As operadoras da Empresa Estudo de Caso deveriam transmitir confianga aos

clientes;

Questdo 16 - A Empresa Estudo de Caso deveria oferecer suporte adequado para que as suas

operadoras executassem bem as suas tarefas;

Questdo 17 - As operadoras da Empresa Estudo de Caso deveriam manter a confidencialidade

dos assuntos tratados em cada atendimento realizado.
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¢ Dimensao Empatia

Questao 18 — A Empresa Estudo de Caso deveria empregar operadoras que oferecessem

atendimento customizado, respeitando as necessidades de cada cliente; ,

Questdo 19 - A Empresa Estudo de Caso deveria possuir hordrios de funcionamento

convenientes para todos os clientes;

Questdo 20 — As operadoras da Empresa Estudo de Caso deveriam se colocar no lugar do

cliente procurando entender as suas necessidades especificas;

Questdo 21 - A Empresa Estudo de Caso deveria ter como prioridade os interesses de seus

clientes;

Questdo 22 - A Empresa Estudo de Caso deveria se mostrar interessada pelas sugestdes dos

clientes.

PERCEPCOES

¢ Dimensao Tangivel

Questdo 1 - A Empresa Estudo de Caso possui tecnologia que possibilita a emissdo de

relatdrios que fornecem uma ampla visdo dos niveis de servicos por ela prestados;

Questdo 2 - A Empresa Estudo de Caso obedece a aspectos de ergonomia proporcionando
maximo conforto, desempenho e seguranca as suas operadoras, como também oferece

programas de gindstica laboral;

Questdo 3 - A Empresa Estudo de Caso, quanto a sua infra-estrutura no tocante a
equipamentos de informética, softwares especializados e servigos de telecomunicagdes, é bem

dimensionada para prestar um bom servico;

Questdo 4 — A Empresa Estudo de Caso possui tecnologia que disponibiliza para suas
operadoras informacdes de cada cliente, registradas e armazenadas a partir de contatos

anteriores, tornando cada novo contato mais satisfatorio.
¢ Dimensao Confiabilidade
Questao 5 - A Empresa Estudo de Caso desempenha o servigo corretamente da primeira vez;

Questdo 6 - O nivel de servico ofertado pela Empresa Estudo de Caso é sempre o mesmo

independentemente do nimero de clientes atendidos;

Questdo 7 - A Empresa Estudo de Caso mantém seus registros atualizados;
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Questdo 8 - Quando a Empresa Estudo de Caso promete fazer alguma coisa em determinado

prazo, ela faz;

Questdo 9 - A Empresa Estudo de Caso demonstra um grande interesse em ajudar a resolver

os problemas de seus clientes.
¢ Dimensao Responsividade
Questao 10 - As operadoras da Empresa Estudo de Caso realizam seus servigos com presteza;

Questdo 11 - As operadoras da Empresa Estudo de Caso possuem capacidade e conhecimento

para prestar o servigo;

Questdo 12 — As operadoras da Empresa Estudo de Caso oferecem informacdes precisas para

retirar todas as duvidas dos clientes;
Questdo 13 — As operadoras da Empresa Estudo de Caso resolvem os problemas dos clientes.
¢ Dimensao Seguranca

Questdo 14 - As operadoras da Empresa Estudo de Caso sdo corteses e gentis no atendimento

aos clientes;
Questdo 15 - As operadoras da Empresa Estudo de Caso transmitem confianga aos clientes;

Questdo 16 - A Empresa Estudo de Caso oferece suporte adequado para que as suas

operadoras executem bem as suas tarefas;

Questdo 17 - As operadoras da Empresa Estudo de Caso mantém a confidencialidade dos

assuntos tratados em cada atendimento realizado.
¢ Dimensao Empatia

Questdo 18 - A Empresa Estudo de Caso emprega operadoras que oferecem atendimento

customizado, respeitando as particularidades e necessidades da cada cliente;

Questdo 19 - A Empresa Estudo de Caso possui hordrios de funcionamento convenientes para

todos os clientes;

Questdo 20 — As operadoras da Empresa Estudo de Caso se colocam no lugar do cliente

procurando entender as suas necessidades especificas;
Questao 21 - A Empresa Estudo de Caso tem como prioridade os interesses de seus clientes;

Questao 22 - A Empresa Estudo de Caso se mostra interessada pelas sugestdes dos clientes.
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Para a avaliacdo em relacdo a empresa prestadora de servicos de saiude (Hospital -
Avaliacdo 2), as questdes elaboradas em relacdo as expectativas e percepcdes foram as

seguintes:

EXPECTATIVAS

¢ Dimensao Tangivel
Questao 1 - Hospitais que possuam equipamentos modernos;
Questdo 2 - O ambiente fisico e as instalacdes dos Hospitais devem ser limpos e agraddveis;
Questdo 3 - Hospitais com funciondrios limpos e bem vestidos;
Questao 4 - Hospitais bem localizados e de facil acesso.
Questdo 5 - Hospitais com boas condi¢cdes para repouso e barulho dentro de limites
suportaveis;

Questdo 6 - Hospitais que transmitam todas as informagdes necessdrias (ex: riscos inerentes

ao tratamento, etc.) aos pacientes e/ou responsdveis de forma confidvel e precisa.
¢ Dimensao Confiabilidade

Questdo 7 - Hospitais devem executar os servicos no tempo prometido (EXEMPLOS:
prontiddo no atendimento das solicitagdes dos pacientes, rapidez no atendimento, evitando

longos tempos em salas de espera);

Questdo 8 - Hospitais devem guardar seus registros (prontudrios, anotacdes, etc.)

impecavelmente;

Questdo 9 - Os Hospitais devem dizer ao cliente, de forma exata, a data ou hordrio de quando

0 servigo seré prestado;

Questdo 10 - Os administradores de Hospitais devem estar envolvidos e comprometidos com

a qualidade e a melhoria dos servicos prestados.
¢ Dimensao Responsividade
Questao 11 - Os servigos dos funciondrios de Hospitais devem ser prestados de imediato;

Questdo 12 - Os funcionarios de Hospitais devem ter sempre boa vontade em ajudar seus

pacientes;

Questdo 13 - Os funciondrios de Hospitais nunca deixardo de responder imediatamente as

solicitacdes dos seus clientes, mesmo quando estiverem muito ocupados;
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Questdo 14 - Quando o cliente tem problemas, os Hospitais devem tranqiiiliza-lo e demonstrar

interesse em resolver o problema;

Questdo 15 - Os Administradores de Hospitais devem saber quais sdo as necessidades de seus

clientes e estar voltados para os principais interesses dos clientes.
¢ Dimensao Seguranca

Questdo 16 - Os funciondrios de Hospitais devem transmitir seguranca e confianca aos

pacientes;
Questao 17 - Hospitais devem ter procedimentos padronizados;

Questdo 18 - Os funciondrios de Hospitais deverdo ser bem capacitados para desempenhar

bem seu trabalho.
¢ Dimensao Empatia

Questdo 19 - Os funciondrios da Recepcdo de hospitais devem atender os pacientes e

familiares com atengao e cortesia;

Questdo 20 - Funciondrios de Hospitais devem dar apoio moral, principalmente aos pacientes

mais doentes e os que estdo doentes ha muito tempo no hospital;

Questdo 21 - As Enfermeiras e Médicos de hospitais devem dar atengdo aos pacientes e seus

familiares, responder suas dividas e ouvir suas sugestdes e reclamagdes;

Questdo 22 - Os Médicos de hospitais devem ter muito tempo disponivel para atender cada

paciente.

PERCEPCOES

¢ Dimensao Tangivel
Questao 1 - O Hospital xxxx tem equipamentos modernos;
Questdo 2 - O ambiente fisico e as instalagcdes do Hospital xxxx sdo limpos e agradaveis;
Questdo 3 - Os funciondrios do Hospital xxxx andam limpos e bem vestidos;
Questao 4 - O Hospital xxxx é bem localizado e de ficil acesso;

[I"'c=uestdo 5 - O Hospital xxxx possui boas condi¢des para repouso e barulho dentro de

limites suportéveis;

Questdo 6 - O Hospital xxxx transmite todas as informacdes necessdrias (ex: riscos inerentes

ao tratamento, etc.) aos pacientes e/ou responsdveis de forma confidvel e precisa.

59



Capitulo 4 Modelo Proposto para Avaliacdo da Qualidade em
Servicos Usando SERVQUAL e Operadores Fuzzy

e Dimensao Confiabilidade

Questdo 7 - O Hospital xxxx executa os servicos no tempo prometido (EXEMPLOS:
prontiddo no atendimento das solicitagdes dos pacientes, rapidez no atendimento, evitando

longos tempos em salas de espera);

Questdo 8 - O Hospital xxxx guarda seus registros (prontudrios, anotacdes, etc.)
impecavelmente;

Questdo 9 - O Hospital xxxx diz ao cliente, de forma exata, a data ou horédrio de quando o

servigo serd prestado;

Questdo 10 - Os administradores do Hospital xxxx estdo envolvidos e comprometidos com a

qualidade e a melhoria dos servigos prestados.
¢ Dimensao Responsividade
Questao 11 - Os servigos dos funciondrios do Hospital xxxx sdo prestados de imediato;

Questdo 12 — Os funciondrios do Hospital xxxx sempre t€ém boa vontade em ajudar seus

pacientes;

Questdo 13 — Os funciondrios do Hospital xxxx nunca deixam de responder imediatamente as

solicitacdes dos seus pacientes, mesmo quando estdo muito ocupados;

Questdo 14 - Quando o cliente tem problemas, o Hospital xxxx o tranqiiiliza e demonstra

interesse em resolver o problema;

Questdo 15 - Os Administradores do Hospital xxxx sabem quais sdo as necessidades de seus

clientes e estdo voltados para os principais interesses dos clientes.
¢ Dimensao Seguranca

Questdo 16 - Os funciondrios do Hospital xxxx transmitem seguranca e confianca aos

paciente;
Questdo 17 - O Hospital xxxx tem procedimentos padronizados;

Questao 18 - Os funcionarios do Hospital xxxx sdo bem capacitados para desempenhar bem

seu trabalho.
¢ Dimensao Empatia

Questdo 19 - Os funciondrios da Recepcdo do Hospital xxxx atendem os pacientes e

familiares com atengao e cortesia;
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Questao 20 - Os funciondrios do Hospital xxxx ddo apoio moral, principalmente aos pacientes

mais doentes e os que estdo doentes ha muito tempo no hospital;

Questdo 21 - As Enfermeiras e Médicos do Hospital xxxx ddo atencdo aos pacientes e seus

familiares, respondem suas dividas e ouvem suas sugestdes e reclamagdes;

Questdo 22 - Os Médicos do Hospital xxxx t€ém muito tempo disponivel para atender cada

paciente.

Para os dois questiondrios direcionados aos segmentos diferenciados de setor de
servicos, as respostas para as questoes foram divididas em uma escala de cinco pontos, onde
as varidveis lingiifsticas atribuidas foram escolhidas de acordo com as percepgdes ou

expectativas de cada cliente. Essa escala foi assim dividida:

RESPOSTAS PARA AS EXPECTATIVAS (em relacao a importancia)

e Muito importante;
¢ [mportante;
o Indiferente;
e Sem importancia;

e Muito sem importancia;

RESPOSTAS PARA AS PERCEPCOES (em relaciio a satisfacfio)

o Muito satisfeito;
o Satisfeito;

o Indiferente;

¢ Insatisfeito;

e  Muito insatisfeito;

Na primeira avaliacdo, servicos de call center, além de um questionario inicial, outro
foi elaborado como partes complementares para a coleta de dados. O segundo questiondrio
(anexo 2) foi relacionado as mesmas 22 questdes da escala SERVQUAL, com as mesmas
varidveis para respostas, porém, essa parte foi direcionada a Empresa Estudo de Caso, onde
seria avaliada qual a percepcdo da empresa em relacdo as expectativas de cada um de seus

clientes.

Ja na segunda parte do primeiro questiondrio (anexo 1 — parte B), os clientes

atribufram varidveis: ‘muito importante’, ‘importante’, ‘indiferente’, ‘sem importincia’,
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‘muito sem importancia’, para considerar a importancia de cada uma das cinco dimensdes em

relacdo ao servico avaliado.

Com a aplicacdo do questiondrio utilizando a escala SERVQUAL com varidveis
lingiiisticas, pode-se determinar a importancia das cinco dimensdes da qualidade - em relagao
as percepcoes dos clientes sob o servigo - priorizando, assim, agdes a serem tomadas pela

empresa estudada.

4.2 Transformacao dos dados para o ambiente fuzzy

Com os dados coletados através da aplicagdo dos questiondrios direcionados aos
clientes e a empresa, descritos a seguir em cada avaliagdo, o método teve inicio com a
transformacgdo das varidveis lingiiisticas, ‘muito importante’, ‘importante’, ‘indiferente’, ‘sem
importancia’, ‘muito sem importincia’; e, ‘muito satisfeito’, ‘satisfeito’, ‘indiferente’,

‘insatisfeito’, ‘muito insatisfeito’, em nimeros fuzzy.

Os nuimeros foram desenvolvidos a partir da avaliagdo da escala na qual melhor se
representaria o intervalo de cada termo, descrito nas respostas dos questiondrios definidos
através do conjunto de referéncias [0,10]. Assim, os ndmeros fuzzy utilizados foram os
triangulares, por atribuirem um tnico valor de entrada no processo de transformagdo para o
ambiente fuzzy, com grau de pertinéncia no intervalo [0,1], com grau de pertinéncia maximo 1

(um).

Como um dos objetivos do trabalho € avaliar a qualidade do servigo prestado através
da percep¢do e da expectativa dos clientes, dois conjuntos de nimeros foram atribuidos as
diferentes varidveis para a avaliacio do nivel de satisfacdo e importancia, porém, com o

mesmo intervalo fuzzy. Os nimeros estdo descritos nas Figuras 4.2 e 4.3.
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EXPECTATIVA
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0,9 ‘ A A —4—MUITO SEM
0,8 \ I \ | \ IMPORTANCIA
0,7 \ I \ — \ ~—SEM IMPORTANCIA
7 A R A
0,5 \VI \\ \ INDIFERENTE
0,4
0,3 A \ IMPORTANTE
0 /\ \
0,1 I \ i— t === MUITO IMPORTANTE
0 T T T J x T _j
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Figura 4.2 — Niimeros fuzzy para a Expectativa

Fonte: A Autora (2009)

Para a Expectativa, as varidveis e seus respectivos ndmeros fuzzy foram: ‘muito sem
importancia’ (0, 4,0, 5,0), ‘sem importancia’ (4,0, 5,5, 7,5), ‘indiferente’ (7,0, 7.5, 8.,5),
‘importante’ (8,0, 8,5, 9,5) e’ muito importante’ (9,0, 9,5, 10). A primeira varidvel seguiu um
nimero semi-trapezoidal, com grau de pertinéncia 1 no extremo direito - intervalo de 0 a 4,0 -
decrescendo a pertinéncia até o valor 5,0; a dltima varidvel seguiu 0 mesmo ndmero, com 0
extremo esquerdo - referente a nota 9,0 - tendo grau de pertinéncia 0, e a partir de 9,5 até 10

grau de pertinéncia 1 (um).

PERCEPCAO

1 ¢
0,9 ‘\ IA\ i \ —o— MUITO
0,8 — INSATISFEITO
0,7 \ I \ — \ —i— INSATISFEITO
oo \/ \ [ ]\
0,5 ‘VI \\ \ INDIFERENTE
0,4
0,3 A \ SATISFEITO
/\ \
0,1 I \ — % == MUITO SATISFEITO

0 T T T J L T 1

4 5 10

6 7 8 9

Figura 4.3 — Nimeros fuzzy para a Percepgdo

Fonte: A Autora (2009)
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A percepcdo seguiu os mesmo numeros da expectativa, porém, com varidveis
diferenciadas. As varidveis e seus respectivos nimeros fuzzy foram: ‘muito insatisfeito’ (0,
4.0, 5.0), ‘insatisfeito’ (4.0, 5.5, 7.5), ‘indiferente’ (7.0, 7.5, 8.5), ‘satisfeito’ (8.0, 8.5, 9.5) e
‘muito satisfeito’ (9.0, 9.5, 10). A primeira varidvel seguiu um nimero semi-trapezoidal, com
grau de pertinéncia 1 no extremo direito - intervalo de 0 a 4.0 - decrescendo a pertinéncia até
o valor 5.0; a dltima varidvel seguiu 0 mesmo nimero, com o extremo esquerdo - referente a

nota 9.0 - tendo grau de pertinéncia 0, e, a partir de 9.5, um grau de pertinéncia 1 (um).

4.3 Operacoes fuzzy

Neste trabalho, os operadores fuzzy foram utilizados para tratar os dados obtidos a
partir da pesquisa de satisfacdo e expectativas dos clientes das empresas de dois segmentos
diferenciados do setor de servicos. A utilizacdo dos operadores fuzzy torna-se oportuna pela
existéncia da subjetividade dos termos lingiiisticos considerados nos questionarios.

Para o tratamento dos dados, os operadores fuzzy foram empregados para as
agregacOes das opinides dos grupos em cada parametro avaliado. Beliakov (2009) afirma que
as fungdes de agregacdo sdo utilizadas para combinar véarios valores de inputs dentro de um
unico valor de output, no qual, juntos, representam todos os valores de entrada.

Os termos lingiiisticos do grau de importancia e satisfacdo foram fuzzificados em
numeros fuzzy triangulares, como indicado no item 4.2. Assim, utilizou-se o operador de
agregacdo com o emprego da média para agregar os numeros fuzzy de avaliacdo individual
correspondentes a cada varidvel.

Neste trabalho, a média aritmética pode ser utilizada para a agregacdo dos julgamentos
dos agentes da pesquisa, pois, os dados apresentavam desvio muito pequeno em relacdo a
média encontrada, ndo afetando os resultados em relagdao aos dados brutos. Para avaliagdes
onde o desvio-padrdo € significativo, outros métodos devem ser utilizados para a
compensac¢do dos julgamentos.

Os operadores utilizados seguiram o modelo conforme descrito por Chien & Tsai

(2006) e Benitez et al. (2007), em pesquisas de avaliacdo da qualidade em servigos:

Para a percepcao

o o o o n @ yn @ yn ®
A=(al1,b1,c1) = (1/n) x (A1 + A2+ An) = {Zm“x 'Zz=1nbx iz Cx }

4.1)
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Para a expectativa

n Oyn p O yn . @
B = (a2 b2,c2) = (1/n) x (B1+ B2+ Bn) = {Zwl“x Bl bx 0B O }

n

4.2)

Onde, ® ¢é a multiplicacio escalar e @ é o operador de adi¢io dos nimeros fuzzy, e A
/B representam a média global de cada conjunto fuzzy avaliado por n clientes.

Com a utilizacdo desses operadores, as avaliacOes individuais de cada cliente em cada
dimensao sdo transcritos em uma agregacao das avaliacOes globais, para a percepcao e para a
expectativa.

A fim de avaliar a qualidade do servico, escores da qualidade foram determinados para

os parametros (a, b, ¢c) de acordo com os operadores propostos por Chien & Tsai (2006) e

Benitez et al. (2007).

Va =210 para, (al,b1,c1)
Vb ="E2ED  pora, (a2, b2,c2)

Nessa determinacdo, Va corresponde as expectativas e Vb as percepcdes avaliadas,
onde:

Se V <0, o que indica que Vb < Va, € dito que a qualidade é considerada baixa porque
o grau de satisfacdo dos consumidores € menor do que o grau de importancia. Entdo, o servico
estd em condic¢des inferiores;

Se V > 0, o que indica que Vb > Va, € dito que a qualidade é considerada alta porque o
grau de satisfacdo dos consumidores € maior do que o grau de importancia. Entdo, o servigo
estd em condi¢des vantajosas;

Se V =0, o que indica que Vb = Va, € dito que a qualidade ¢ aceitdvel porque o grau
de satisfacdo dos consumidores € igual ao grau de importancia. Entdo, o servico esti em
condicdes satisfatorias.

O operador descrito tem como objetivo converter um numero fuzzy em um numero
real, ou seja, defuzzificar o nimero fuzzy triangular determinado através dos outputs da
avaliacdo global, direcionando-os para um tnico valor numérico que melhor representa os

valores fuzzy. Para Nguyen et al. (2008) o processo de defuzzificacdo é uma operacdo que

65



Capitulo 4 Modelo Proposto para Avaliacdo da Qualidade em
Servicos Usando SERVQUAL e Operadores Fuzzy

transforma os outputs fuzzy dentro de um valor real, na qual, adequadamente representa o grau

de satisfacdo e de expectativa de nimeros fuzzy agregados.

4.4 Avaliacao 1 — analise do modelo fuzzy para a qualidade em servicos

Esta secdo apresenta a primeira aplicacdo do modelo para avaliacdo da qualidade em
servigos, através do tratamento dos dados com operadores fuzzy, em uma empresa prestadora
de servigos de call center. A pesquisa, a empresa e a anélise dos resultados estdo descritos nas

subsecdes a seguir.

4.41 A empresa e a pesquisa

A pesquisa foi realizada em uma empresa situada na regido Nordeste, aqui nomeada de
Empresa Estudo de Caso, a qual oferece servigos de call center. A empresa busca ndo so a
ampliacdo de seu portfélio, mas também a disponibilidade de novas formas de atendimento,
destacando-se assim, por caracteristicas que sdo o pioneirismo e a manutencdo de conceitos

de qualidade e inovagao.

A Empresa Estudo de Caso ¢ uma empresa de call center que possui 45 posicoes de
atendimento, operando com 95 funciondrios diretos e 15 terceirizados, com a maioria de seus
atendimentos voltado para os servicos na area de saude. Possui cerca de 6 clientes
corporativos, dentre eles, hospitais, clinicas e centros de diagndstico, que, contratam a

empresa para o atendimento a sua base de clientes. Os servigos oferecidos sdo:
o Tele medicina;
® Autorizacdo para realizacio de exames médicos;
e Agendamento de consultas e exames médicos;
e Captacdo de recursos para o terceiro setor;

® Rotina de boas vindas para clientes que estdo ingressando em um plano de saude,

como também, pesquisas de satisfacdo e evasao de clientes.

A empresa possui uma estrutura fisica composta por seis células de atendimento, que

sdo responsaveis pela prestacdo dos servigos aos clientes corporativos.

Na pesquisa, foram abordados cinco dentre os seis clientes da Empresa Estudo de
Caso, representando assim, um quantitativo de 83,33% do percentual total de clientes da
empresa. O motivo pelo qual o sexto cliente ndo participou da pesquisa se deu por ele ter
ingressado recentemente em seus servicos, dificultando assim, a avaliacao do servico prestado

pela empresa.
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Para responder duas partes do questiondrio (anexo 1 — parte A e parte B), a pessoa
escolhida foi a que estava diretamente relacionada com a contratagdo e acompanhamento da
prestacdo dos servigos de call center junto a Empresa Estudo de Caso. Os dados foram
coletados nas dependéncias de cada empresa (cliente), com a duragdo méixima da visita de
aproximadamente 45 minutos, a qual era previamente agendada pela Empresa Estudo de

Caso.

Para a coleta dos dados junto a Empresa Estudo de Caso, o diretor de operacdes da
empresa - que ¢ o responsdvel pelas diretrizes e politicas de prestacao de servigo - foi o

responsavel por responder as questdes referentes ao anexo 2.

4.4.2 Avaliagdo numérica da qualidade

A avaliacdo numérica descreve os resultados obtidos através da pesquisa de avaliacao
da qualidade dos servicos da Empresa Estudo de Caso. Os resultados foram descritos através
do tratamento com os operadores fuzzy, a partir dos dados coletados do questiondrio

SERVQUAL aplicado aos clientes e a empresa.

Essa avaliacdo resulta em um julgamento global da qualidade da empresa,
discrepancias entre a expectativa da empresa e a dos clientes, avaliacdo das percepcoes e
expectativas dos clientes em relagdo ao servigo prestado, e importancia das dimensdes da
qualidade para os clientes. Na apresentacao dos graficos, o eixo X se encontra em uma escala

de 5 a 10 para uma melhor visualizacao dos dados.

4.4.2.1 Avaliagéo por dimenséao das percepgdes e expectativas dos clientes
Através da comparagdo entre os resultados das diferencas encontradas entre as
percepcdes e expectativas dos clientes nas cinco dimensdes, pdde-se determinar se o0 servico
foi entregue conforme o esperado pelos clientes, ou seja, qual o nivel de qualidade do servigo.
A avaliagdo entre as percepg¢des € as expectativas apontou a anélise de cada cliente em
relacdo a cada dimensdo oferecida pelo servico da Empresa Estudo de Caso. Essas andlises

sdo apresentadas a seguir.
e DIMENSAO TANGIVEL

A Tabela 4.1, a seguir, apresenta as andlises fuzzy para a percep¢ao e a expectativa dos
cinco clientes em relacdo ao servigo prestado. Esses resultados avaliam as quatro questoes

relacionadas a dimensdo Tangivel de forma agregada através de operadores fuzzy.
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Tabela 4.1 — Avaliacdo fuzzy das percepcdes e expectativas dos clientes para a dimensdo Tangivel

CLIENTES PERCEPCAO EXPECTATTVA
Cliente 1 (8,00, 8,50, 9,50) (9,00, 9,50, 10,00)
Cliente 2 (7,25, 8,00, 9,13) (9,00, 9,50, 10,00)
Cliente 3 (6,00, 7,38, 8,25) (9,00, 9,50, 10,00)
Cliente 4 (5,75, 6,75, 8,25) (9,00, 9,50, 10,00)
Cliente 5 (8,25, 8,75, 9,50) {9,00, 9,50, 10,00)

Fonte: A Autora (2009)

Por esta tabela, observam-se as divergéncias existentes entre as expectativas e as
percep¢des de cada cliente, avaliando as lacunas existentes entre o servigco esperado e o
servico recebido. E observado que os cinco clientes obtiveram as mesmas expectativas com

nimero fuzzy (9,00, 9,50, 10,00), ou seja, expectativas no termo ‘muito importante’.

Em relacdo as percepgdes, estas se apresentaram diferenciadas, com cada cliente
obtendo um nivel de satisfacdo diferenciado quanto ao servigo recebido. Os Clientes 3 e 4
demonstraram as menores percepgdes, com numeros fuzzy (6,00, 7,38, 8,25) e (5,75, 6,75,
8,25), respectivamente, com os extremos esquerdos ‘a’ com alta pertinéncia em ‘insatisfeito’,
e transitando do termo ‘indiferente’ para o termo ‘satisfeito’, no parametro ‘c’. Diferenciando-
se destes dois clientes, o Cliente 2 teve suas percep¢des um pouco mais elevadas, analisando-
as em um numero fuzzy (7,25, 8,00, 9,13), na transi¢do do termo ‘indiferente’ para o termo
‘satisfeito’.

Os clientes que obtiveram as percepgdes mais altas em relacdo a esse servigo foram os
Clientes 1 e 5. As avaliagdes desses clientes foram semelhantes, com nimeros fuzzy (8,00,
8,50, 9,50) para o Cliente 1, permanecendo no termo ‘satisfeito’, e (8,25, 8,75, 9,50) para o

Cliente 5, permanecendo também no termo ‘satisfeito’.

Com essas avaliagdes, provavelmente a qualidade para essa dimensao serd considerada

muito baixa para os Clientes 3 e 4, baixa para os Clientes 2 e aceitdvel para os Clientes 1 e 5.
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¢ DIMENSAO CONFIABILIDADE

A Tabela 4.2 apresenta os resultados agregados das questdes que sdo relacionados a

dimensdo Confiabilidade.

Tabela 4.2 — Avaliagdo fuzzy das percepgdes e expectativas dos clientes para a dimensdo Confiabilidade

CLIENTES PERCEPCAO EXPECTATIVA
Cliente 1 (8,00, 8,50, 9,50) (8,20, 8,70, 9,60)
Cliente 2 (7,40, 8,10, 9,20) (8,60, 9,10, 9,80)
Cliente 3 (8,00, 8,50, 9,40) (9,00, 9,50, 10,00)
Cliente 4 (5,40, 6,50, 8,10) (8,60, 9,10, 9,80)
Cliente 5 (8,40, 8,90, 9,70) (9,00, 9,50, 10,00)

Fonte: A Autora (2009)

Por esta tabela, é possivel analisar que em relacdo a importancia das questdes dessa
dimensao, os Clientes 3 e 5 foram os que obtiveram as mais altas expectativas dentre as
avaliacdes dos cinco clientes. Para esses clientes, a avaliagdo atingiu um numero fuzzy (9,00,
9,50, 10,00), relacionando-se ao termo lingiiistico ‘muito importante’. Os Clientes 2 e 4
obtiveram as mesmas expectativas (8,60, 9,10, 9,80), com transicao do termo ‘importante’
para o termo ‘muito importante’. J4 a expectativa mais baixa foi avaliada pelo Cliente 1, que
analisou a importincia das questdes com um numero fuzzy (8,20 8,70, 9,60), sendo avaliada
com o parametro ‘a’ na transi¢do do termo ‘indiferente’ — com baixa pertinéncia, para o termo
‘importante’, € com o parametro ‘c’ na transi¢do do ‘muito importante’ — com baixa
pertinéncia.

Em relacdo as percepcdes, o mais alto nivel de satisfacdo foi avaliado pelo Cliente 5,
com um numero fuzzy (8,40, 8,90, 9,70), com os termos ‘satisfeito’ e ‘muito satisfeito’. Os
Clientes 1 e 3 obtiveram percepc¢des semelhantes, com a avaliagdo em um nimero fuzzy (8,00,
8,50, 9,50) e (8,00, 8,50, 9,40), respectivamente, permanecendo no termo ‘satisfeito’. J4 o
Cliente 2 e 4 foram os clientes que analisaram o servico como o mais baixo nivel de

satisfacdo, com ntmero fuzzy (7,40, 8,10, 9,20) e (5,40, 6,50, 8,10), respectivamente. Esses

69



Capitulo 4 Modelo Proposto para Avaliacdo da Qualidade em
Servicos Usando SERVQUAL e Operadores Fuzzy

nimeros levaram aos niveis de satisfacdo com os termos ‘indiferente’ e ‘satisfeito’ - com
menor pertinéncia para esse ultimo - para o Cliente 2, e os termos ‘insatisfeito’ e ‘indiferente’
para o Cliente 4.

Nessa avaliacdo, observa-se que os cinco clientes analisaram as percep¢des abaixo das
suas expectativas para a dimensao Confiabilidade. P6de-se analisar que os niveis mais baixos
de qualidade para esta dimensdo foram para os Clientes 2 e 4, por outro lado, o Cliente que

avaliou o nivel mais altos para esta dimensao foi o Cliente 5.

e DIMENSAO RESPONSIVIDADE

A Tabela 4.3 apresenta as avaliacdes para a dimensao Responsividade. Nessa tabela
estdo expostos os nimeros fuzzy para a percep¢do e expectativa das questdes agregadas a

partir de operadores fuzzy.

Tabela 4.3 — Avaliagdo fuzzy das percepcoes e expectativas por cliente da dimensdo Responsividade

CLIENTES PERCEPCAO EXPECTATIVA
Cliente 1 (7,75, 8,25, 9,25) (8,75, 9,25, 9,88)
Cliente 2 (8,00, 8,50, 9,50) (9,00, 9,50, 10,00)
Cliente 3 (7,75, 8,25, 9,25) (6,75, 8,13, 8,75)
Cliente 4 (6,75, 7,50, 8,75) (9,00, 9,50, 10,00)
Cliente 5 (9,00, 9,50, 10,00) (6,75, 8,13, 8,75)

Fonte: A Autora (2009)

Para os Clientes 2 e 4, essa dimensao foi avaliada com as mais altas expectativas, com
numero fuzzy (9,00, 9,50, 10,00), condizendo com o termo lingiiistico ‘muito importante’,
com o parametro ‘b’ e ‘c’ com total pertinéncia para esse termo. O Cliente 1 obteve
expectativas um pouco abaixo desses ultimos clientes, avaliando-as em um nimero fuzzy
(8,75, 9,25, 9,88), sendo analisada na transi¢ao do termo ‘importante’ (com baixa pertinéncia)
para o termo ‘muito importante’. Diferenciando-se desses trés clientes, os Clientes 3 e 5

avaliaram igualmente as questdes dessa dimensdo como obtendo menor importancia, com
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nimero fuzzy (6,75, 8,13, 8,75), com o parametro ‘a’ no termo ‘sem importancia’ — com
pertinéncia baixa, € com o paradmetro ‘c’ no termo ‘importante’.

Em relacdo as percepcoes, diferentemente de todos os clientes e de todas as dimensoes
J4 analisadas, o Cliente 5 as avaliou com alto nivel, com um nimero fuzzy (9,00, 9,50, 10,00),
representando o termo lingiifstico ‘muito satisfeito’. O Cliente 2 obteve a percepcdo com o
termo ‘satisfeito’, referente ao ndmero fuzzy (8,00, 8,50, 9,50). J4 os Clientes 1 e 3 avaliaram
0 servico com menor percep¢do, no termo ‘indiferente’ no pardmetro ‘a’, € no parametro ‘c’
na transicdo do termo ‘satisfeito’ para o termo ‘muito satisfeito’. A menor avaliacdo foi feita
pelo Cliente 4, com o nivel de satisfacio no ‘insatisfeito’ com menor pertinéncia e
‘indiferente’ nos parametros ‘b’ e ‘c’.

E possivel avaliar que apenas um cliente (Cliente 5) teve suas expectativas superadas,
e para os demais clientes o nivel de qualidade foi considerado baixo para essa dimensdo, pois

todas as percepgdes se posicionaram abaixo das expectativas.

e DIMENSAO SEGURANCA

A Tabela 4.4 apresenta os numeros fuzzy para as percepgdes e expectativas da
dimensdo Seguranca. Nessa tabela, estdo as avaliagOes agregadas das andlises dos cinco

clientes em relacao ao servico prestado.

Tabela 4.4 — Avaliacdo fuzzy das percepcdes e expectativas por cliente da dimensdo Seguranca

CLIENTES PERCEPCAQO EXPECTATIVA
Cliente 1 (8,00, 8,50, 9,38) (8,25, 8,75, 9,63)
Cliente 2 (8,50, 9,00, 9,75) (9,00, 9,50, 10,00)
Cliente 3 (7,50, 8,00, 9,00) (9,00, 9,50, 10,00)
Cliente 4 (6,50, 7,25, 8,50) (9,00, 9,50, 10,00)
Cliente 5 (8,25, 8,75, 9,50) (9,00, 9,50, 10,00)

Fonte: A Autora (2009)

Como pode ser observado, a maioria dos clientes obtiveram expectativas altas em
relac@o ao servigo avaliado. Os clientes com essas expectativas foram os Clientes 2, 3,4 e 5,
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com iguais ndmeros fuzzy (9,00, 9,50, 10,00), representando o termo lingiiistico ‘muito
importante’. O Cliente 1 avaliou a importancia das dimensdes do servico em numero fuzzy
(8,25, 8,75, 9,63), relacionando-se ao termo ‘importante’ € com a transi¢do no parametro ‘c’

para o termo ‘muito importante’, com baixa pertinéncia para este ultimo.

Em relacdo as percepcdes, os cinco clientes obtiveram niveis de satisfacdo
diferenciados. Os Clientes 2 e 5 avaliaram o servi¢o semelhantemente com os mais altos
niveis de satisfacdo, em ndmeros fuzzy (8,50, 9,00, 9,75) e (8,25, 8,75, 9,50), respectivamente,
representando os termos ‘satisfeito’ e ‘muito satisfeito’. O Cliente 1 avaliou suas percepcoes
em relacdo as dimensdes, em numero fuzzy (8,00, 8,50, 9,38) sendo analisado na transi¢ao do
termo ‘indiferente’ para ‘satisfeito’ no parametro ‘a’, e ‘muito importante’ com baixa
pertinéncia no parametro ‘c’. J4 para os Clientes 3 e 4, os servigos foram avaliados com os
menores niveis de satisfacdo. Para o Cliente 3 (7,50, 800, 9,00) o servico permaneceu no
termo ‘indiferente’ e no termo ‘satisfeito’ no parametro ‘c’; e para o Cliente 4 (6,25, 7,25,
8,50), o servigo foi considerado nos termos ‘insatisfeito’ e ‘indiferente’.

Com essas avaliagdes, observa-se que o servico terd baixo nivel de satisfacio para esta
dimensdo, visto que, quatro dos cinco clientes obtiveram expectativas elevadas, e todos os

clientes analisaram a dimensao com baixo nivel de satisfacdo em relacdo ao esperado.
e DIMENSAO EMPATIA

A Tabela 4.5 a seguir apresenta os nimeros fuzzy para a percep¢do e expectativa dos
cinco clientes em relacdo ao servigo prestado. Esses resultados avaliam as cinco questdes
relacionadas a dimensdo Empatia de forma agregada através de operadores fuzzy.

Em relacdo as expectativas, os Clientes 2 e 5 avaliaram essa dimensao com 0 mesmo
grau de importancia, com ndmero fuzzy (8,80, 9,30, 9,90), ja o Cliente 4 a avaliou com
nimero fuzzy (8,60, 9,10, 9,80), porém, esses trés clientes obtiveram a mesma representagao
de termo lingiiistico ‘importante’ e ‘muito importante’. Esses trés clientes foram os que

obtiveram as maiores expectativas dentre os demais.

O Cliente 1 obteve o grau de importancia para essa dimensdo em um numero fuzzy
(8,20, 8,70, 9,60), com o parametro ‘a’ representando a transi¢do do termo ‘indiferente’ para o
termo ‘importante’, € o parametro ‘c’ no termo ‘muito importante’, com menor pertinéncia.
Com o menor grau de importincia para a expectativa, o Cliente 3 avaliou o servico em um
numero fuzzy (7,20, 8,40, 9,00), com o parametro ‘a’ na transi¢do do termo ‘sem importincia’

para o termo ‘indiferente’ e o pardmetro ‘c’ no termo ‘importante’.
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Tabela 4.5 — Avaliacdo fuzzy das percepcdes e expectativas por cliente da dimensdo Empatia

CLIENTES PERCEPCAO EXPECTATIVA
Cliente 1 (8,80, 9,30, 9,90) (8,20, 8,70, 9,60)
Chiente 2 (8,00, 8,50, 9,50) (8,80, 9,30, 9,90)
Cliente 3 (7,60, 8,30, 9,20) (7,20, 8,40, 9,00)
Chiente 4 (5,40, 6,50, 8,10) (8,60, 9,10, 9,80)
Cliente 5 (9,00, 9,50, 10,00) (8,80, 9,30, 9,90)

Fonte: A Autora (2009)

Para o nivel de satisfacdo, todos os clientes avaliaram o servico com diferentes
nimeros fuzzy. Diferentemente de todos os clientes, o Cliente 5 avaliou o servico com o mais
alto nivel de satisfacdo com ndmero fuzzy (9,00, 9,50, 10,00), permanecendo no termo ‘muito
satisfeito’. Para o Cliente 1, a avaliacdo obteve um numero fuzzy (8,80, 9,30, 9,90),
representando os termo ‘satisfeito’ e ‘muito importante’. O Cliente 2 teve um menor nivel de
satisfacdo, com ndmero fuzzy (8,00, 8,50, 9,50), com a avaliacdo no termo ‘satisfeito’ e o
parametro ‘c’ no termo ‘muito satisfeito’. O Cliente 3 (7,60, 8,30, 9,20) e o Cliente 4 (5,40,
6,50, 8,10), obtiveram os menores niveis de satisfacdo. O Cliente 3 representeou os termos
‘indiferente e no extremo direito ‘satisfeito’ — com baixa pertinéncia, e o Cliente 4

representou os termos ‘insatisfeito’ e ‘indiferente’.

Avaliando essa dimensdo, percebe-se que, diferentemente das demais analisadas por
todos os cliente, nessa dimensao, dois clientes avaliaram o servigo com a percep¢ao maior do
que a expectativa, condizendo com um alto nivel de qualidade dessa dimensdo para esses
clientes. Com relac@o as demais avaliacdes, percebe-se que os outros trés clientes analisaram
a percep¢do menor do que a expectativa, ou seja, avaliaram ndo receber o servico da forma

que esperavam.

4.4.2.2 Avaliagédo agregada da importancia das dimensdes da qualidade
Na Tabela 4.6 a seguir, estdo descritas as avaliacdes dos clientes em relacdo a

importancia das cinco dimensodes da qualidade propostas por Parasuraman et al. (1985). Os
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dados desta tabela apresentam os parametros agregados dos nimeros fuzzy das avaliacdes

realizadas pelos cinco clientes.

Tabela 4.6 — Numeros fuzzy das avalia¢des quanto a importdncia das dimensées da qualidade

_ PARAMETRO
DIMENSAO
a b c

TANGIVEL 7,44 8,16 9,00
CONFIARBILIDADE 8,83 9,33 9,92
RESPONSIVIDADE 7,84 8,34 9,34
SHCTLIR AN, 8,33 8,83 9,60
EMPATIA 7.67 8,28 9,25

Fonte: A Autora (2009)

Nesta parte do trabalho, € proposto que os dados sejam agregados a partir de pesos de
1 a 5, determinados para cada varidvel lingiiistica relacionada a expectativa. Os pesos foram
designados em ordem crescente, de acordo com o nivel de importincia da varidvel. A forma
da agregacdo e da utilizacdo dos pesos em cada parametro avaliado foi realizada de acordo

com a exemplificacdo dessa operacdo para a dimensao Tangivel:

Avaliacoes: Cliente 1 — MSI Cliente 2 — IND Cliente 3 — IND Cliente 4- IMP Cliente 5 - MI
Sejam: MSI — muito sem importancia, IND — indiferente, IMP — importante, MI — muito
importante.

Operacoes

Para o parametro ‘a’: =(Peso do termo ‘MSI’*Pardmetro‘a’ do ‘MSI+ Peso do termo
‘IND’*Parametro‘a’ do ‘IND’+ Peso do termo ‘IND’*Parametro ‘a’ do ‘IND’+Peso do

‘IMP’*Parametro ‘a’ do ‘IMP’+Peso do ‘MI’ *Parametro ‘a’ do ‘MI’)/somatorio dos pesos

Para o parametro ‘b’: =(Peso do termo ‘MSI’*Pardmetro‘b’ do ‘MSI+ Peso do termo
‘IND’*Parametro’b’ do ‘IND’+ Peso do termo ‘IND’*Parametro ‘b’ do ‘IND’+Peso do

‘IMP’*Parametro ‘b’ do ‘IMP’+Peso do ‘MI’*Parametro ‘b’ do ‘MI’)/somatério dos pesos
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Para o parametro ‘c’: =(Peso do termo ‘MSI *Parametro‘c’ do ‘MSI+ Peso do termo
‘IND’*Parametro‘c’ do ‘IND’+ Peso do termo ‘IND’*Parametro ‘c’ do ‘IND’+Peso do

‘IMP’*Parametro ‘c’ do ‘IMP’+Peso do ‘MI’ *Parametro ‘c’ do ‘MI’)/somatorio dos pesos
Resultados

Para o parametro ‘a’: =(1*0+ 3*7,0+ 3*7,0+4%8,0+5%9,0)/16 = 7,44

Para o parametro ‘b’: =(1*4,0+ 3*7,5+ 3*7,5+4*8,5+5%9,5)/16 = 8,16

Para o parametro ‘c’: =(1*5,0+ 3*8,5+ 3*%8,5+4%9,5+5%10,0)/16 = 9,00

A partir dessas andlises, as dimensdes que obtiveram avaliagdes mais altas foram
Confiabilidade e Seguranca. A dimensao Confiabilidade foi analisada com o pardmetro ‘a’
(8,83) no termo ‘importante’ e o parametro ‘c’ (9,92) avaliado no termo ‘muito importante’.
Ja a dimensdo Segurancga foi analisada com o parametro ‘a’ (8,33) na transi¢do do termo
‘indiferente’ com baixa pertinéncia, para o termo ‘importante’ com maior pertinéncia, € o

parametro ‘c’ (9,60) foi avaliado no termo ‘muito importante’.

As dimensdes Responsividade e Empatia tiveram suas expectativas mais baixas do que
as duas outras dimensdes referenciadas. Responsividade foi avaliada pelos clientes em um
numero fuzzy (7,84, 8,34, 9,34), permanecendo entre os termos ‘indiferente’ e na transicao do
termo ‘importante’ para o termo ‘muito importante’ — com baixa pertinéncia para esse ultimo.
A dimensao Empatia foi analisada em ndmero fuzzy (7,67, 8,28, 9,25), também permanecendo
entre os termos ‘indiferente’ e na transi¢do do termo ‘importante’ para o termo ‘muito

importante’ — com baixa pertinéncia para este ultimo.

A dimensdo que obteve menor nivel de importincia nas avaliagdes dos clientes foi
Tangivel, com o parametro ‘a’ (7,44) na transicdo do termo ‘insatisfeito’, com baixa

pertinéncia para o termo ‘indiferente’, e o pardmetro ‘c’ (9,00) no termo ‘importante’.

A Figura 4.4 é apresentada a seguir para melhor visualizacdo da andlise agregada da
importancia das dimensdes da qualidade, de acordo com a avaliac@o dos clientes. O eixo X do

grafico se encontra em uma escala de 5 a 10 para uma melhor visualiza¢ao dos dados.
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Figura 4.4 — Numeros fuzzy das avaliagcdes quanto a importincia das dimensoes da qualidade

Fonte: A autora (2009)

Por esta figura, pode-se observar que na escala utilizada de um intervalo [0, 10], as
dimensdes que se encontram mais proximas da drea esquerda da figura sdo avaliadas com
menor nivel de importancia do que as dimensdes que se encontram mais proximas da
extremidade direita. Nessa avaliacdo, € observado que a dimensdao que se encontra mais
préoxima da extremidade direita é a dimensdo Confiabilidade. Por outro lado, as dimensdes
que se posicionam mais no extremo esquerdo sdo as dimensdes Tangivel e Empatia. A
dimensdo Responsividade se posiciona quase totalmente sobreposta pela dimensdo Empatia, e

a dimensao Seguranga, em andlise, foi posicionada um pouco abaixo da extremidade direita.

Para a andlise final da importincia das dimensdes, os nimeros fuzzy triangulares
(TFN) foram defuzzificados, a fim de se ter uma avaliacdo em nimeros reais da importancia
agregada considerada pelos cinco clientes do servico. A Tabela 4.7 apresenta esses resultados

com o ranking das dimensoes.
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Tabela 4.7 — Ranking das dimensdes da qualidade

DIMENSAO DEFUZZIFICACAO RANKING
TANGIVEL 8,19 5a
CONFIABILIDADE 9,35 1a
RESPONSIVIDADE 8,47 32
SEGURANCA 8,90 2a
EMPATIA 8,37 4s

Fonte: A Autora (2009)

Conforme apresentado na tabela, a dimensdo mais importante para os clientes foi a
dimensdo Confiabilidade (9,35), alcangando o primeiro lugar no ranking de importancia. A
dimensdo Seguranca (8,90) foi a segunda dimensdo melhor avaliada. A terceira e a quarta
dimensdes mais importantes foram Responsividade (8,47) e Empatia (8,37), respectivamente.
Por fim, a dimensdo avaliada pelos clientes com menor grau de importancia foi a dimensao

Tangivel (8,19).

4.4.2.3 Avaliagéo das percepgdes e expectativas — Clientes x Empresa

Agregando todas as expectativas e percepgdes dos clientes para as cinco dimensdes do
questiondrio, pdde-se observar em quanto o nivel das expectativas e percep¢Oes variam de
cliente a cliente. Com relacio a avaliacdo agregada dos itens do questiondrio direcionado a
empresa, ¢ possivel analisar qual a percepcdo da empresa em relagdo as expectativas dos

clientes e o quanto as expectativas clientes x empresa diferem entre si.

Nessa avaliacdo, s@o visualizadas trés varidveis - expectativa cliente, expectativa
empresa e percep¢do cliente - em uma andlise global em relacio ao servigo prestado a partir
da agregacdo das cinco dimensdes da qualidade. A Figura 4.5 apresenta as expectativas e

percepc¢oes do Cliente 1, e percepgdes da empresa em relacao as expectativas do Cliente 1.
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Figura 4.5 — Percepgdes e expectativas (cliente x empresa) em relagdo ao Cliente 1

Fonte: A Autora (2009)

Por esta figura, é possivel avaliar as diferencas encontradas entre as varidveis
avaliadas. Para o Cliente 1, a expectativa em relagc@o ao servigo prestado foi avaliada em um
numero fuzzy (8,48, 8,98, 9,74), posicionando se no termo ‘importante’ com total pertinéncia
e transitando para o termo ‘muito importante’. Ja a percepcao desse mesmo cliente se manteve
um pouco abaixo do esperado para a prestacdo do servico, com numero fuzzy (8,11, 8,61,
9,51), com a extremidade esquerda, parametro ‘a’ onde o termo ‘satisfeito’ inicia, baixa

pertinéncia, transitando para o termo ‘muito satisfeito’ no parimetro ‘c’.

Apesar dessas avaliagcdes se apresentarem diferenciadas, isso ndo afeta em alto grau a
avaliagdo do qualidade do servico, pois os pardmetros ‘a’, ‘b’ e ‘c’ das duas varidveis se
posicionam nos mesmos termos lingiiisticos, porém com pertinéncias diferenciadas. Assim, o

servigo terd um nivel de qualidade aceitdvel.

As expectativas do Cliente 1 e da empresa em relagdo a esse mesmo cliente nao foram
as mesmas. Na avaliacdo, o nimero fuzzy para as expectativas da empresa foi (8,95, 9,45,
9,98), se posicionando no termo ‘muito importante’, sendo maiores do que a importancia real

dada pelo cliente as dimensdes.

Em relagdo ao Cliente 2, as avaliacdes globais das dimensdes afetaram a avaliacdo da

qualidade do servico, como apresentado na Figura 4.6.
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Figura 4.6 — Percepgoes e expectativas (cliente x empresa) em relacdo ao Cliente 2

Fonte: A Autora (2009)

Como observado, as expectativas desse cliente se mantiveram muito acima de suas
percepcdes. O nimero fuzzy para a expectativa desse cliente foi (8,88, 9,38, 9,94), se
configurando em quase toda a amplitude do termo ‘muito importante’. Por outro lado, a
percepc¢ao foi avaliada em um nimero fuzzy (7,83, 8,42, 9,42), estando com o parametro ‘a’
transitando do termo ‘indiferente’ para o termo ‘satisfeito’ e o parametro ‘c’ na transi¢do do
termo ‘satisfeito’ para o inicio do termo ‘muito satisfeito’. Nessa avaliacdo da percep¢do x
expectativa, € visualizado que os termos lingiiisticos para a varidvel percepcdo estiveram
abaixo da varidvel expectativa, sendo a qualidade do servico prestado analisada como abaixo

do esperado, ou seja, com baixo nivel de qualidade.

Para a empresa, as percepcdes sobre as expectativas desse cliente estiveram bem
abaixo do que o cliente avaliou em termos de importancia das dimensdes. O nimero fuzzy
para essa varidvel (7,40, 8,09, 9,15), se posicionou nos termos ‘indiferente’ e ‘importante’,

com menor pertinéncia no ultimo termo.

Na Figura 4.7 podem ser observadas as avaliacdes em relagcdo ao Cliente 3.

79



Capitulo 4 Modelo Proposto para Avaliacdo da Qualidade em
Servicos Usando SERVQUAL e Operadores Fuzzy

1
0,9 B ‘[ ”

iva cli
0,8 A I \ I \ —&— expectativa cliente
0,7 / V \
0,6 I A \

vI —li—expectativa empresa

0,5
0,4

/
Al
0,3 I I
02 [ N
0,1 I ’
: | . 4 4\ V&

percepgao cliente

Figura 4.7 — Percepgoes e expectativas (cliente x empresa) em relagdo ao Cliente 3

Fonte: A Autora (2009)

Em relacdo ao Cliente 3, analisam-se as expectativas e percepcdes semelhantes as do
Cliente 2. As expectativas foram avaliadas em ndmero fuzzy (8,19, 9,01, 9,55) e as percepgdes
em um ndmero fuzzy (7,37, 8,09, 9,02). Os termos das expectativas foram ‘importante’, com
transicdo para ‘muito importante’ para as dimensdes agregadas, enquanto os termos para as
percepcdes foram ‘indiferente’, com transicdo para o termo ‘satisfeito’. Desse modo, a
varidvel relacionada a importancia das dimensdes ficaram abaixo da varidvel relacionada a

satisfacdo, levando o servigo a um baixo nivel de qualidade.

Ja a empresa, avaliou as percep¢des em relacdo a expectativa do Cliente 3 muito acima
das expectativas e percepgdes desse cliente. O ndmero fuzzy para essa variavel foi (8,71, 9,36,
9,91), permanecendo no termo ‘importante’ - com baixa pertinéncia, € ‘muito importante’ no

extremo direito (‘c’).

Como observado na Figura 4.8, o Cliente 4, dentre os cinco clientes foi o que obteve

mais diferenga entre as varidveis analisadas.
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Fonte: A Autora (2009)

Com relacdo a andlise da varidvel expectativa, o Cliente 4 a avaliou com um nimero
Sfuzzy (8,84, 9,34, 9,92), se posicionando na transi¢do do termo ‘importante’ para o termo
‘muito importante’, no parametro ‘c’. A avaliacdo para a satisfacdo desse cliente se
posicionou muito abaixo de suas expectativas. O nimero fuzzy relacionado a essa varidvel foi
(5,96, 6,90, 8,34), se apresentando como o menor julgamento feito pelos cinco clientes. O
termo lingiiistico para esse nimero foi ‘insatisfeito’ e ‘indiferente’, com menor pertinéncia

para este ultimo.

A percepcdo da empresa em relagdo as expectativas do Cliente 4 se apresentou
equiparada com a expectativa desse mesmo cliente, com um ndmero fuzzy (8,76, 9,22, 9,88),
se posicionando também na transi¢do do termo ‘importante’ para o termo ‘muito importante’
no parametro ‘c’.

A avaliacdo diferenciada do Cliente 4, em relacdo as expectativas e percepcdes do
servico prestado pela empresa, diminui o nivel de qualidade determinado por esse cliente, pois
o servico foi analisado com sendo de menor qualidade. A justificativa para essa andlise
diferenciada das andlises dos demais clientes pode ser explicada por esse cliente apresentar

expectativas muito altas em relagdo ao servigo prestado pela empresa.
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A Figura 4.9 apresenta a andlise realizada para o Cliente 5. Como pode ser observado,
este foi o cliente que teve suas expectativas e percep¢des mais equiparadas em relacdo as

analises dos demais clientes.
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Figura 4.9 — Percepgoes e expectativas (cliente x empresa) em relacdo ao Cliente 5

Fonte: A Autora (2009)

Em relacdo as expectativas, esse cliente avaliou a importincia das dimensdes em um
nimero fuzzy (8,51, 9,19, 9,73), com o extremo esquerdo (‘a’) no termo ‘importante’ € o
extremo direito (‘c’) no termo ‘muito importante’. As percepcdes desse cliente ndo se
distanciaram das expectativas, ao passo que o nimero fuzzy para a avaliacao dessa varidvel foi
(8,58, 9,08, 9,74), com o pardmetro ‘a’ no termo ‘importante’ e o parametro ‘c’ no termo

‘muito importante’.

Para a empresa, o nimero fuzzy relacionado as percepcdes a respeito das expectativas
desse cliente foi (7,36, 8,05, 9,11), contemplando os termos ‘indiferente’ e ‘importante’.

Em relacdo a andlise da qualidade, como os nimeros fuzzy para a importincia e
satisfacdo das dimensdes foram avaliadas equiparadamente, pode-se considerar que para esse

cliente o nivel de qualidade estd em um grau satisfatorio, ou seja, o servico possui um nivel de

qualidade aceitédvel.

4.4.2.4 Avaliagéo global para a determinagéo da qualidade do servigo prestado
A avaliagdo com a agregacdo de todas as dimensdes € essencial para a determinacio

do nivel de qualidade do servico prestado a empresa pesquisada. Dessa forma, a avaliacdo
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global foi realizada através da defuzzificacdo dos nimeros fuzzy, para a obtencdo da diferenca
entre o grau de satisfacdo e o grau de importancia das dimensdes analisadas. A Tabela 4.8
apresenta a determinacdo do nivel de qualidade do servigo a partir da determinacdo dos

escores da qualidade.

Tabela 4.8 — Escores para a determinacdo da qualidade do servigo

CLIENTES EXPE(%’S&TIVA PER((Z"];,S(;AO E(S‘(/_Zb(_)‘ligs
Cliente 1 9,05 8,71 0
Cliente 2 9,40 8,52 -1
Cliente 3 8,94 8,14 -1
Cliente 4 9,36 7,03 -2
Cliente 5 9,15 9,12 0

Fonte: A Autora (2009)

Nessa tabela, pode-se observar que para o Cliente 1 e o Cliente 5, as percepcoes (8,71
e 9,12), respectivamente, foram um pouco menores do que as expectativas (9,05 e 9,15),
porém, ndo o bastante para o servigco ser considerado de baixa qualidade - pois alcancou um
escore 0 (zero) - ou seja, a satisfacdo permaneceu igualada com a importancia das dimensdes

avaliadas no questiondrio.

Para os Clientes 2 e 3, as percepgdes (8,52 e 8,14), respectivamente, ficaram muito
abaixo das expectativas (9,40 e 8,94), ou seja, o nivel de satisfacdo ndo foi avaliado como
elevado, determinando o servico com baixo nivel de qualidade - alcangcando um escore

negativo de -1 (menos um).

A pior determinacdo do nivel de qualidade foi avaliada pelo Cliente 4, que teve suas
expectativas (9,36) muito maiores do que as percepcoes (7,03), o que determinou o servigo
como tendo qualidade inferior, pois a importancia das varidveis avaliadas foram muito

maiores do que a satisfacao, alcancando um escore negativo de -2 (menos dois).
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Nessa avaliacdo global da qualidade com a agregacdo das dimensdes da qualidade da
escala SERVQUAL, visualiza-se que nenhum cliente teve suas expectativas superadas — com
nivel de satisfacdo maior do que o nivel de importancia da dimensao — pois, todos 0s escores
da qualidade foram determinados O (zero) ou abaixo de O (zero), avaliando-se o servigo

apenas como um servico de qualidade aceitdvel ou de baixa qualidade.

4.5 Avaliacao 2 — analise do modelo fuzzy para a qualidade em servicos

Esta secdo apresenta a segunda aplicacdo do modelo para a avaliacao da qualidade em
servicos, através do tratamento dos dados com operadores fuzzy, em uma empresa prestadora
de servicos de satide (hospital). A pesquisa, a empresa, e a andlise dos resultados estdao

descritos nas subsecoes a seguir.

4.5.1 A empresa e a pesquisa

A pesquisa foi realizada em um hospital situado em Pernambuco, aqui nomeado de
Hospital Estudo de Caso, o qual oferece servicos de atendimentos ambulatoriais e hospitalares
de pequena e média complexidade, com prestacdo de servigos a pacientes com atendimento

particular, com convénios privados, e a pacientes usudrios do Sistema Unico de Saude (SUS).

O hospital é de utilidade puiblica federal, possui cerca de sete anos no mercado, e é
referéncia em obstetricia e UTI adulto. A instalacdo fisica é dotada de cinco Recepcoes
(Policlinica, Emergéncia e Internacdo SUS, Urgéncia para particular e conveniados,
Ambulatério para particular e conveniados, e Ortopedia para particular e conveniados).
Atende clientes de convénios da rede (planos de satude) ou particulares, mas a maior parte dos

servigos sdo realizados pelo SUS.

O Setor de Internagdo do Hospital Estudo de Caso abrange as unidades de Bercario (6
leitos, Clinica Cirurgica (14 leitos), Clinica de Cronicos (27 leitos), Clinica Obstétrica (39
leitos), Clinica Ortopédica (23 leitos), Pré-parto (7 leitos), UTI (10 leitos) e Convénios (12

leitos).

A coleta dos dados foi realizada junto as seguintes unidades de internagdo: Clinica
Obstétrica (SUS) com amostra de 20 pacientes, Clinica Ortopédica (SUS) com amostra de 11
pacientes, Clinica Cirdrgica (conveniados e particular) com amostra de 1 paciente, Clinica
Médica (conveniados e particular) com amostra de 5 pacientes, e Obstetricia (conveniados e

particular) com amostra de 2 pacientes.
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4.5.2 Avaliagdo numérica da qualidade

A avaliacdo numérica descreve os resultados obtidos através da pesquisa de avaliacao
da qualidade dos servicos do Hospital Estudo de Caso prestador dos servicos de satde. Os
dados foram coletados a partir do questiondrio SERVQUAL aplicado aos pacientes do

hospital, e tratados a partir da aplicacdo dos operadores fuzzy.

Essa andlise resulta em um julgamento das discrepancias entre as avaliacdes das
expectativas e das percepcdes dos pacientes em relacdo as dreas médicas, em relagdo as

dimensodes da qualidade e na avaliagdo da qualidade global do Hospital Estudo de Caso.

4521 Avaliagdo das expectativas e das percepcdes dos pacientes por
especialidade médica

Nessa avaliacdo, sdo apresentados resultados relacionados ao nivel de satisfacdo e ao
grau de importancia das quatro especialidades médicas, divididas no atendimento direcionado
aos pacientes do SUS, e no atendimento direcionado aos pacientes particulares e com
convénios. A especialidade Obstetricia estd dividida entre os pacientes atendidos pelo SUS e

os pacientes com atendimento particular e por convénio.

Os dados avaliam as cinco dimensdes de forma agregada para a obten¢do da andlise

global das expectativas e das percepcdes em cada especialidade médica.

o EXPECTATIVAS

A Tabela 4.9 a seguir apresenta as avaliacdes dos pacientes em relacdo as quatro

especialidades médicas do setor de internacgao.

Por esta tabela, pode-se verificar que as expectativas em relacdo as especialidades
médicas foram avaliadas pelos pacientes de forma semelhante. As menores avaliagdes foram
nas especialidades Obstetricia (SUS e particular/convénio) e Clinica Médica
(particular/convénio), com o parametro ‘a’ iguais a 7,96, 7,81 e 7,91 (respectivamente). Esses

nimeros avaliam as expectativas nos termos lingiiisticos ‘indiferente’ e ‘importante’.
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Tabela 4.9 — Avaliacdo fuzzy para as expectativas nas especialidades médicas

ESPECIALIDADE PARAMETRO
MEDICA a b c
Obstetricia (SUS) 7,96 8,54 9,39
Ortopedia (SUS) 8,02 8,62 9,42
Ch_nlca Clrurg:c_a 8,75 9,25 9,85
(particular/convénios)
C_llnlca Medlﬂca_ 7,97 8,53 9,40
{particular/convénios)
Obstetricia
(particular/convénios) 7,81 8,49 9,33

Fonte: A Autora (2009)

As mais altas avaliacdes foram designadas pelos pacientes a Ortopedia (SUS) com
numero fuzzy (8,02, 8,62, 9,42) e a Clinica Ciriirgica (particular/convénio) com numero fuzzy
(8,75, 9,25, 9,85). A primeira avaliacdo contempla todo o termo ‘importante’, e a segunda
avaliagdo contempla o termo ‘importante’ - com baixa pertinéncia - , com a transi¢do para o

termo ‘muito importante’ no parametro ‘b’.

Apesar de serem analisadas as duas areas de internagcdo - SUS e particular/convénio - ,
observa-se que ambas obtiveram altas e baixas expectativas, porém, a especialidade

Obstetricia foi avaliada com baixas expectativas nas duas areas.

e PERCEPCOES

A Tabela 4.10 descreve os numero fuzzy da avaliagdo dos clientes para o nivel de

satisfacdo em relagdo as especialidades médicas do hospital pesquisado.

Para a varidvel percepcdo, € observado que as menores avaliacdbes foram na
especialidade Obstetricia, tanto na area SUS, como na drea particular/convénio. Nessa
especialidade, os numeros fuzzy determinaram o parametro ‘a’ na transi¢do do termo
‘insatisfeito’ para o termo ‘indiferente’ e no termo ‘satisfeito’ - pardmetro ‘c’ - com menor

pertinéncia.
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Tabela 4.10 — Avaliacdo fuzzy para as percepgoes nas especialidades médicas

ESPECIALIDADE PARAMETRO
MEDICA - b -
Obstetricia (SUS) 6,68 7,62 9,41
Ortopedia (SUS) 7,80 8,49 9,32
liion | Findeiod 8,34 8,88 9,64
(particular/convénios)
(,.,!1111021 ’h-'IcchAca‘ 8,22 8.77 9,55
(particular/convénios)
Obstetricia
(particular/convénios) 7,14 8,03 8,97

Fonte: A Autora (2009)

As especialidades Clinica Ciriirgica (particular/convénios) e Clinica Médica
(particular/convénios), foram avaliadas com numeros fuzzy proximos, se posicionando no
termo ‘indiferente’ no parametro ‘a’, com baixa pertinéncia, e nos termos ‘satisfeito’ e ‘muito
satisfeito’, nos pardmetros ‘b e ‘c’, com alta pertinéncia. Ja a especialidade Ortopedia (SUS)
obteve menor nivel de satisfacdo do que essas duas ultimas especialidades, se posicionando

quase que totalmente no termo ‘satisfeito’.

Observa-se que as duas areas de internacao (SUS e plano/particular) obtiveram tanto
niveis baixos como niveis altos de satisfacdo, configurando-se semelhantemente as avaliacdes
dos pacientes para as expectativas. A especialidade Obstetricia foi considerada a
especialidade com menor nivel de qualidade dentre as demais, tanto na drea SUS, como na
area particular/convénio. Ja a especialidade que obteve a mais alta avaliagdo correspondente

as expectativas e as percepgoes foi a Clinica Cirtirgica (particular/convénio).

Em relagdo as discrepancias encontradas entre as duas varidveis analisadas, foi
observado que as especialidades Obstetricia (SUS e particular/convénio), Ortopedia (SUS) e
Clinica Cirirgica (particular/convénios) foram avaliadas pelos pacientes com nivel de
percepg¢do abaixo do nivel de expectativa, sendo avaliadas com baixo nivel de qualidade. Ja a
percepcao na especialidade Clinica Médica (particular/convénios), superou as expectativas

dos seus pacientes, atingindo um alto nivel de qualidade.
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Esse fato demonstrou a real percepg¢do dos pacientes em relacdo ao servigo recebido, ja
que as especialidades que foram avaliadas com baixo nivel de satisfacdo ndo receberam,

também, altos niveis de importancia dos pacientes que avaliaram o servigo.

4.5.2.2 Avaliacao agregada para a determinacédo das expectativas e das percepgoes

por dimensao por area de internacao

Essa avaliacdo apresenta os nimeros fuzzy para a percep¢ao e expectativas do servico,
determinados a partir da agregacao das especialidades médicas de cada drea de internagdao do
Hospital Estudo de Caso. A avaliacdo € apresentada a seguir nas Tabelas 4.11 e 4.12, onde

sdo analisadas as expectativas e as percepgoes, respectivamente.

o EXPECTATIVAS

A Tabela 4.11 apresenta a avaliacdo das expectativas, com os parametros dos nimeros
fuzzy de acordo com a analise dos pacientes em relagdo as cinco dimensdes da qualidade, nas

duas dreas de internacdo do hospital (SUS e plano/convénio).

Tabela 4.11 — Avaliagdo das dimensdes da qualidade com a agregacdo das expectativas por drea de internagcdo

SUS PARTL/CONV.
DIMENSOES PARAMETROS PARAMETROS
a b c a b c
TANGIVEL 801 | 858 | 941 | 7,90 | 859 | 9,38

CONFIABILIDADE 7,55 8,24 9,15 7,78 8,39 9,30

RESPONSIVIDADE | 7,83 | 8,41 | 9,28 | 8,21 | 8,77 9,54

SEGURANCA 8,31 | 8,83 | 9,58 8,66 9,16 9,81

BMEXTTA 825 | 883 | 9550 | 833 | 888 | 9,60

Fonte: A Autora (2009)

Em relacdo as areas de internagdo, é possivel observar que a drea particular/convénio

obteve a maioria das expectativas mais altas do que a drea SUS. Em relacdo as dimensoes da
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qualidade, avalia-se que Seguranca e Empatia obtiveram as maiores expectativas nas duas

areas de internacao.

Na drea de internacdo das especialidades atendidas pelo SUS, de forma agregada, a
menor expectativa foi avaliada na dimensao Confiabilidade, com ndmero fuzzy (7,55, 8,24,
9,15) representando os termos ‘indiferente’ e ‘importante’. J4 a maior expectativa foi avaliada
pelos pacientes na dimensao Seguranga, representando no parametro ‘a’ (8,31) a transi¢ao do
termo ‘indiferente’ para o termo ‘importante’, € no parametro ‘c’ (9,58) o termo ‘muito

importante’.

Apesar dos numeros fuzzy avaliados pelos pacientes na drea de internacio
particular/convénio serem apenas um pouco mais altos do que os avaliados na area SUS, os
termos lingliisticos para essa drea foram maiores, mas com destaque para as mesmas
dimensdes. Para a varidvel expectativa, de forma agregada, a menor foi avaliada na dimensao
Confiabilidade, com o nimero fuzzy representando quase todo o termo ‘importante’ (8,21,
8,77, 9,54). Ja a maior expectativa foi avaliada na dimensdo Seguranga, com o parametro ‘a’
(8,66) com baixa pertinéncia no termo ‘importante’ e os parametros ‘b’ e ‘c’ (9,16 e 9,81), no

termo ‘muito importante’.

Apesar de serem duas dreas de internacdo que atendem a diferenciados publicos de
pacientes, as dimensdes mais importantes € menos importantes foram as mesmas, apesar de
serem avaliadas em termos diferenciados, pois, como o esperado, os pacientes do

particular/convénio obtiveram expectativas um pouco maiores do que os pacientes do SUS.

e PERCEPCOES

A Tabela 4.12 apresenta as percepcoes dos pacientes em relagdo as cinco dimensdes
da qualidade. Essas percep¢des sdo avaliadas com as especialidades agregadas por drea de

internacao.

Nessa tabela, observa-se a discrepancia entre as percepcdes dos pacientes da drea SUS
e as percepcoes dos pacientes da drea particular/convénio, sendo maiores nessa ultima. Em
relac@o as dimensoes, visualizam-se as diferencas entre as maiores e menores avaliagdes entre

as duas dreas de internagao.
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Tabela 4.12 — Avaliagdo das dimensées da qualidade com a agregacdo das percepcdes por drea de internagdo

SUS PARTI/CONV.
DIMENSOES PARAMETROS PARAMETROS
a b c a b c
TANGIVEL 6,43 | 7,42 | 9,21 6,76 7,55 8,71

CONFIABILIDADE | 8,00 | 8,58 5,42 8,73 9,23 9,86

RESPONSIVIDADE | 5,93 | 7,13 8,98 7,28 8,04 9,07

SEGURANCA 8,04 | 8,66 | 9,69 8,48 9,03 9,68

EMEATEA 782 | 849 | 953 | 827 | 895 | 9,59

Fonte: A Autora (2009)

Na drea SUS, os pacientes avaliaram com maior percep¢do a dimensdo Segurancga,
com numero fuzzy (8,04, 8,66, 9,69) representando os termos ‘satisfeito’ e ‘muito satisfeito’.
Ja a menor percepcao foi obtida na dimensdo Responsividade, com o pardmetro ‘a’ (5,93) no
termo ‘insatisfeito’ - com alta pertinéncia, e o parametro ‘c’ (8,98) no termo ‘satisfeito’ - com
alta pertinéncia. Essa andlise da drea SUS se torna em parte semelhante a avaliacdo das
expectativas, pois os pacientes avaliaram a maior percep¢ao na mesma dimensao da avaliacdo

da maior expectativa.

Na d4drea de internacdo particular/convénios, a maior percep¢do foi avaliada na
dimensdo Confiabilidade representando o termo lingiifstico ‘satisfeito’ com alta pertinéncia
no parametro ‘a’ (8,73), e ‘muito satisfeito’ nos parametros ‘b’ e ‘c’ (9,23 e 9,86). Ja a menor
percepc¢do foi determinada para a dimensao Tangivel, representando no parametro ‘a’ (6,76) o

termo ‘insatisfeito’ e no parametro ‘c’ (8,71) o termo ‘satisfeito’ - com maior pertinéncia.

Nota-se a diferenca entre as avaliacdes das duas dreas, onde a dimensdo
Responsividade ao mesmo tempo recebeu altas e baixas percepcoes, € a dimensdo Tangivel

foi analisada com baixa percep¢ao nas duas dreas.

Na édrea do SUS, a dimensdo Seguranca foi avaliada com a mais alta expectativa, e
também recebeu a mais alta percepcdo. J4 na drea particular/convénio houve diferencgas entre
as avaliagdes, pois a maior expectativa foi para a dimensdo Seguranga, enquanto a mais alta
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percepcao foi para a dimensdo Confiabilidade. Com essa andlise, podem-se perceber as
diferentes avaliacoes dos pacientes nas duas dreas, que avaliaram dimensdes de forma

diferenciada para as expectativas e para as percepgoes.

4.5.2.3 Avaliacéo global para a determinacdo da qualidade do servigo prestado

A avaliacdo global é determinada a partir da defuzzificagdo dos nimeros fuzzy obtidos
através da avaliacdo dos pacientes. Esses nimeros foram alcancados com a aplicacdo dos
operadores fuzzy de agregacdo para a determinacdo das expectativas e das percepcdes nas
cinco dimensdes da qualidade. A partir de entdo, os numeros fuzzy agregados foram
defuzzificados a partir dos operadores de defuzzificacdo para cada varidvel, e os escores da

qualidade foram determinados.

A Tabela 4.13 apresenta os resultados dos nimeros reais para as expectativas e as
percepgOes, a partir da agregacdo das especialidades médicas, com a determinagdo dos

escores da qualidade de cada dimensao avaliada pelos pacientes das duas dreas de internagao.

Tabela 4.13 — Escores para a avaliacdo da qualidade do servigo

DIMENSOES EXPE((‘%ATNA PER((?\E;CAO E(s‘(rjb(_)‘lgs
TANGIVEL 8,63 7,63 A
CONFIABILIDADE 8,40 9,01 1
RESPONSIVIDADE 8,69 7,78 4
SEGURANCA 9,07 8,94 0
EMPATIA 8,90 8,80 0

Fonte: A Autora (2009)

Com relacdo a essa tabela, de forma global, visualizam-se as diferencas entre as

avaliacdes para a determinacdo da qualidade a partir das expectativas e das percepcdes dos

91



Capitulo 4 Modelo Proposto para Avaliacdo da Qualidade em
Servicos Usando SERVQUAL e Operadores Fuzzy

pacientes em relacdo ao servigo recebido. Observa-se que as avaliacdes das dimensdes em

cada varidvel ndo se apresentam muito diferenciadas entre si.

As dimensdes que obtiveram maiores discrepancias foram Confiabilidade com escore
positivo de + 1 (mais um), e Tangivel e Responsividade com escores negativos de - 1 (menos
um). As dimensdes com diferencas que representaram escores negativos se deram pelo fato de
terem sido avaliadas com a percep¢do menor do que as expectativas, o servigo alcancando,
assim, nivel de qualidade um pouco abaixo do que o esperado pelos pacientes. Ja a dimensdo
que representou escore positivo, teve as avaliacoes das percepcdes maiores do que as
avaliacdes das expectativas, alcancando, assim, um nivel de qualidade acima do que era

esperado pelos pacientes.

As dimensdes com menores discrepancias foram Seguranca e Empatia, com escore 0
(zero). Apesar das menores diferencas nessas dimensdes, as duas foram avaliadas com escore
0 (zero) pelo fato de os pacientes terem avaliado as percep¢des equiparadas com as

expectativas para essas dimensoes.

Apesar de na andlise da qualidade haver um escore positivo e dois escores zero, o
servico ndo podera ser considerado com alto nivel de qualidade, visto que, duas dimensoes
foram avaliadas com escores negativos, diminuindo assim, a avaliacdo da qualidade do

servico prestado no hospital.

Para melhor ilustrar a variacdo entre as expectativas e as percepcoes, a Figura 4.10
apresenta, a avaliacdo global da qualidade do hospital pesquisado. O eixo X do gréfico se

encontra em uma escala de 5 a 10 para uma melhor visualizacdo dos dados.

Esses dados foram alcangados a partir da utilizacdo de operadores fuzzy de agregacao
descritos no item 4.3, para as agregacoes das avaliagdes das expectativas e das percepcdes em
relacdo as cinco dimensdes (tangivel, confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia)
analisadas pelos pacientes do hospital. Esses dados foram precedidos pelas agregacdes das

especialidades para cada dimensao.

Visualizando essa figura, é possivel observar que as percep¢des se posicionaram
abaixo das expectativas, condizendo com a avaliacdo descrita anteriormente. A expectativa e
percep¢do foram avaliadas em numeros fuzzy diferenciados com os parametros ‘a’ (8,10 e
7,64, respectivamente), e com parametros ‘b’ (8,68 e 8,36, respectivamente). J4 os parametros

‘c’ foram avaliados muito préximos uns dos outros (9,48 e 9,38, respectivamente).
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Figura 4.10 — Avaliacdo global do servigo prestado (percepcdes e expectativas)

Fonte: A Autora (2009)

Para as percepcOes, o nimero fuzzy triangular se apresentou com um intervalo de
avaliacdo maior do que o nimero fuzzy para as expectativas. Esses nimeros avaliaram as
percepcdes no termo ‘indiferente’ com alta pertinéncia, e na transi¢do do termo ‘satisfeito’
para o termo ‘muito importante’, com pertinéncia muito baixa para esse ultimo. J4 as
expectativas foram avaliadas no termo ‘importante’ e na transi¢do do termo ‘importante’ para

o termo ‘muito importante’ com menor pertinéncia para este dltimo.

Em relacdo a andlise da qualidade do servigo prestado, essas avaliacdes consideraram
que as percepcdes foram menores do que as expectativas, diminuindo assim, o nivel de

qualidade do servico prestado.

4.6 Conclusao da aplicacao

O método proposto nesse trabalho procurou avaliar a qualidade em dois segmentos do
setor de servigos, através da utilizacdo da escala SERVQUAL. Essa avaliagao foi realizada a
partir da andlise do grau de importincia e do nivel de satisfacdo dos clientes/pacientes em

relac@o aos servicos prestados.

Como o raciocinio humano é baseado em varidveis lingiiisticas, posicionando-se em
avaliacdes nao pontuais, TSF se mostrou como uma forma de avaliar de maneira clara, as
imprecisdes e ambigiiidades dos julgamentos subjetivos dos clientes do servico pesquisado.

Dessa forma, a transformacdo das varidveis lingiiisticas utilizadas no questiondrio
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SERVQUAL em nimeros fuzzy triangulares serviram para um tratamento mais claro dos

dados.

O tratamento dos dados a partir da utilizacdo dos nimeros fuzzy apontaram que as
avaliacdes das pessoas estdo relacionadas a um conjunto de referéncias mais amplo, com
avaliacdes ndo-pontuais, com a permissdo de sobreposicdes dos numeros (avaliacdes) e de

transi¢Oes mais suaves de um julgamento a outro, a partir de pertinéncias determinadas.

Desta forma, a partir da transcricdo das varidveis lingiliisticas para nimeros fuzzy,
pode-se realizar um julgamento quantitativo das avaliagdes. Foram utilizados alguns
operadores aplicados por Chien & Tsai (2006) e Benitez et al. (2007) em pesquisas que
objetivaram verificar o nivel de qualidade dos servicos. Entre eles, destaca-se a utilizacdo de
operadores de agregacdo fuzzy, para vincular todas as respostas por dimensdo e/ou por
cliente/paciente. Para a determinacdo da qualidade global e da importancia das dimensoes,
operadores de defuzzificacdo foram utilizados a fim de transformar os nimeros fuzzy em

numeros reais, e para o calculo do ranking das dimensoes.

Os dados avaliados através dos nimeros fuzzy mostraram que os julgamentos dos
clientes/pacientes em relacdo ao nivel de satisfacdo e ao grau de importincia das dimensdes

variaram de acordo com cada termo analisado.

Na primeira avaliacdo do modelo, os julgamentos individuais dos clientes em cada
dimensdo foram analisados a partir de quatro questdes para a dimensdo Tangivel, cinco
questdes para a dimensdo Confiabilidade, quatro questdes para a dimensdo Responsividade,
quatro questdes para a dimensdo Seguranca, e por fim, cinco questdes para a dimensdo
Empatia. A andlise dessas dimensdes mostrou as divergéncias encontradas entre as avaliacdes
das percepcoes e das expectativas de um mesmo cliente, a respeito das cinco dimensoes.
Destaque-se que a avaliacdo mais baixa nas expectativas foi dada pelo Cliente 3 na dimensao
Responsividade, com o menor termo avaliado como ‘sem importincia’. Ja para a avaliacio
das percepgdes, as avaliacdes mais baixas foram nas dimensdes Empatia e Confiabilidade,

dada pelo Cliente 4, com o menor termo em ‘insatisfeito’.

Em relacdo a avaliacdo pelos clientes sobre a importincia dessas dimensdes de uma
forma agregada, a dimensdo Confiabilidade obteve o mais alto nlimero fuzzy, com o extremo
esquerdo ‘a’ igual a 8,83 e o extremo direito ‘c’ igual a 9,92. J4 a mais baixa avaliacdo foi na

dimensao Tangivel, em um numero fuzzy com o extremo esquerdo ‘a’ igual a 7,44 e o extremo
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direito ‘c’ igual a 9,00. As dimensdes Seguranca, Responsividade e Empatia foram avaliadas

em 2°, 3° e 4° lugares, respectivamente, em relacdo a importancia para o servico avaliado.

Com relag@o as expectativas do cliente e da empresa, e das percep¢des dos clientes,
observou-se que a menor percepcao da empresa foi em relacdo as expectativas do Cliente 5,
porém, esse foi o cliente com a terceira maior expectativa em relagdo ao servigco. A maior
expectativa da empresa foi em relacdo ao Cliente 1, porém, a expectativa desse cliente foi a

segunda mais baixa das avaliagdes.

Em relacdo as percepcdes dos clientes, o Cliente 4 avaliou o servico com a menor
percepcao apesar de ter sido o cliente com a segunda menor expectativa, sendo necessdrio a
empresa observar este cliente para analisar o porqué da baixa percep¢do e da alta expectativa
em relacdo ao servigo, que pode ser justificado em decorréncia desse cliente ter esperado mais
em relacdo a prestacdo. Ja a maior percepg¢ao foi avaliada pelo Cliente 1, que foi o cliente com
a segunda menor expectativa, que pode ter tido alto nivel de satisfacdo por ter esperado menos

do servico.

Em geral, na avaliagdo global da qualidade, o servico da Empresa Estudo de Caso nao
foi avaliado pelos clientes com alto nivel de qualidade. Apenas para dois clientes o servigo foi
analisado como aceitdvel, ou seja, satisfatério por apresentar escores 0 (zero). Trés dos
demais clientes avaliaram o servico com qualidade abaixo do nivel aceitdvel, porém, um
desses clientes avaliou o nivel de qualidade em um nimero fuzzy ainda mais baixo do que os

demais.

Na segunda avaliacdo do modelo, em relacdo as anélises individuais dos pacientes em
cada dimensdo, foram avaliadas seis questdes para a dimensao Tangivel, quatro questdes para
a dimensdo Confiabilidade, cinco questdes para a dimensdo Responsividade, trés questdes
para a dimensdo Seguranca, e por fim, quatro questdes para a dimensdo Empatia. A anélise
dessas dimensdes mostrou as divergéncias encontradas entre as avaliagOes das percepcoes e
das expectativas de um mesmo paciente, em relacdo as cinco dimensdes. Em relagdo as
especialidades médias, destaca-se que nas expectativas a avaliacdo mais baixa foi dada a
Obstetricia (particular/convénio), com o menor termo avaliado como ‘indiferente’. J4 nas
percep¢des, a menor avaliacdo foi para a Obstetricia (SUS e particular/convénio), com o

menor termo ‘sem importancia’.

Em relagdo as dreas de internac@o (SUS e particular /convénio), foi possivel observar

que a area particular/convénio obteve expectativas mais altas do que a area SUS. Em relacdo
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as dimensdes da qualidade, foi avaliado que Seguranca e Empatia obtiveram as maiores
expectativas nas duas dreas de internacdo. Nas percepgdes, foi observado que houve
discrepancias entre as avaliacdes dos pacientes da area SUS, e as avaliagdes dos pacientes da
area particular/convénio, sendo maiores para essa ultima. Em relacdo as dimensoes,
visualizou-se também que houve diferencas nas duas dreas de internacdo entre as maiores e

menores avaliagoes.

Na avaliacdo global da qualidade, foi verificado que as varidveis percepcdes e
expectativas em cada dimensdo, e as avaliagdes das dimensdes na mesma varidvel se
apresentaram diferenciadas entre si. Apds a defuzzificacdo dos nuimeros fuzzy de cada
dimensdo, foi avaliado que na determinacdo dos escores da qualidade, a dimensdo
Confiabilidade obteve escores positivos ( + ), as dimensdes Tangivel e Responsividade
obtiveram escores negativos ( - ), € as dimensdes Empatia e Seguranga obtiveram escores 0

(zero).

Apesar dessas avaliacdes, a qualidade global foi determinada como tendo baixo nivel,
pois de maneira geral, duas dimensdes foram analisadas com escores negativos ( - ) e duas
com escores 0 (zero), e apenas uma dimensdo foi avaliada com escore positivo ( + ). Dessa

forma, o servico foi avaliado com baixo nivel de qualidade.

Essa avaliacdo afetou a qualidade do servico, pois na avaliacdo fuzzy para a
determinac¢do global das expectativas e percep¢des, os parametros ‘a’ e ‘b’ nessas varidveis se
[P

apresentaram diferenciados, apesar dos pardmetros ‘c’ estarem apenas um pouco

diferenciados.

Em relacdo aos dois segmentos de servigcos avaliados, visualiza-se que para os clientes
da empresa de Call Center, as maiores expectativas foram para as dimensdes Tangivel e
Seguranca e para os pacientes do hospital foram Seguranca e Empatia. Ja as maiores
percepcoes para a empresa de servicos de Call Center foram nas dimensdes Responsividade, e
para os pacientes do hospital foram Seguranca e Confiabilidade. Essas avaliagdes
demonstraram que as pessoas que iriam receber/ receberam os servigos, tanto de um segmento
quanto de outro, avaliaram uma das cinco dimensdes como sendo de maior importancia - a
dimensdo Seguranca, j4 nas percep¢des, as dimensdes foram avaliadas de formas

diferenciadas.

Apesar de as empresas pesquisadas fazerem parte de um unico setor, as avaliagdes se

apresentaram diferenciadas, visto que o setor de servigos possui segmentos diferenciados,
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como os dois avaliados nesse trabalho. Assim, o grau de importancia e de satisfacdo das

dimensdes nos dois segmentos do servi¢o apresentam-se diferenciados entre si.
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5 CONCLUSOES

Neste capitulo serdo avaliadas as conclusdes e os resultados obtidos através da
pesquisa, bem como, se os objetivos tracados e propostos foram alcancados neste trabalho. As
limitacdes e recomendagdes para futuros trabalhos relacionados a este trabalho também sdo

apresentadas.

5.1 Conclusoes gerais

O setor de servigos estd totalmente vinculado a satisfacdo dos clientes para a obtencao
da vantagem competitiva. Por ser um setor que faz o uso intensivo de recursos humanos, a
avaliacdo da qualidade do servico prestado se torna subjetivo pela dificil percepcao de seus
clientes em avaliar o seu nivel de satisfacdo, pois, dificilmente, o servico podera ser prestado

varias vezes da mesma forma.

A fundamentagdo tedrica exposta no capitulo 1 deste trabalho abrangeu o cendrio em
que se encontram o0s servigos, de maneira geral, avaliando sua importancia econdmica e social
no Brasil e no mundo. A base conceitual analisou os servicos quanto ao seu significado, as
diferentes classificagdes e as caracteristicas, de forma a apresentar como 0s servicos sao

estudados e avaliados de acordo com o julgamento de diferentes autores.

A qualidade foi considerada, neste mesmo capitulo, como a principal compreensao da
importancia da sua mensuracdo em empresas prestadores de servicos. Essa importancia é
dada, principalmente, pelas peculiaridades abrangidas pelo servico, tais como a alta
interatividade do cliente no momento da prestagdo - avaliada como o ciclo do servico -, a
influéncia que a expectativa exerce na determinacdo do nivel de qualidade e como sdo

avaliados o grau de satisfacdo do cliente e sua importancia na qualidade.

Por fim, a ferramenta utilizada neste trabalho, desenvolvida por Parasuraman et al.
(1985) para a mensuracdo da qualidade — a escala SERVQUAL - foi descrita e avaliada. A
escala SERVQUAL foi desenvolvida por pesquisadores que objetivaram avaliar a qualidade
nos servigcos, e foi utilizada neste trabalho por avaliar o nivel de qualidade a partir das
varidveis expectativa e percep¢do, em que, sdo avaliadas a partir de um processo do

julgamento humano que se apresenta impreciso, subjetivo e incerto.

Para essas avaliacdes da qualidade, no Capitulo 3 foram descritas técnicas para o
tratamento dos dados coletados em uma avaliagdo que se aproxime ao maximo do julgamento

humano e facilite sua aplicacdo. Para tanto, uma dessas técnicas foi a Teoria dos Sistemas
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Fuzzy, que deu origem a Teoria dos Conjuntos Fuzzy, que foi desenvolvida em 1965 por Lofti

A. Zadeh.

Para a melhor compreensdo da aplicagdo dessa teoria neste trabalho, no Capitulo 3
foram expostos fundamentos tedricos a respeito das aplicacdes dos sistemas fuzzy em diversas
dreas de conhecimento, das teorias fuzzy que foram utilizadas na proposta do trabalho, tais
como, a fuzzificacdo, os nimeros fuzzy, os operadores fuzzy basicos e de agregacdo, as regras
de inferéncia fuzzy, e por fim, trabalhos com aplicacdes praticas dessa TSF na mensuragdo da

qualidade de servigos.

Com esse referencial tedrico obtido, o Capitulo 4 pode ser descrito como a parte
pratica do trabalho, com a busca em atender os objetivos anteriormente propostos. A
utilizacdo de operadores fuzzy propostos na literatura que buscaram avaliar a qualidade em
servicos, bem como a adaptacdo de outros operadores, se fez necessdrio para a adequacao aos
dados do servico avaliado. O método proposto foi constituido a partir de caracteristicas dos
servicos e aplicado em dois segmentos do setor de servigos - na prestacdo de servicos de uma

empresa de Call Center, e no atendimento de dois setores de internagdo de um hospital.

As aplicagdes do que foi proposto no método foram realizadas através da transcri¢io
dos dados das expectativas e percepcdes dos clientes/pacientes em nimeros fuzzy. A partir de
entdo, os dados foram agrupados e agregados através de operadores fuzzy desenvolvidos e
coletados da literatura. Com essas aplicagdes, puderam-se realizar os célculos necessarios
para a andlise desejada, oferecendo resultados sobre o nivel de qualidade dos servigos
determinados pelos clientes/pacientes, da importancia das dimensoes, e da discrepancia entre
o nivel de satisfacdo e de importancia na avaliacdo dos clientes/pacientes para as dimensoes

avaliadas.

5.2 Dificuldades, Limitac6es e Recomendacoes para trabalhos futuros
A principal dificuldade observada nesse estudo foi a falta de teoria na literatura
nacional sobre a Teoria dos Sistemas Fuzzy (TSF), e sobre a abrangéncia da teoria dos

conjuntos com utiliza¢do de operadores de agregacao no setor de servigos.

Essa limitagdo se torna um obsticulo a medida que n3o hd possibilidades de
comparacdo e avaliagdo do trabalho realizado com outros j4 feitos nacionalmente, pois seria
invidvel a comparacdo com trabalhos aplicados fora do Brasil, devido as diferencas sociais,

econOmicas e culturais.
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Como recomendagdo para trabalhos futuros, deixa-se a proposta da utilizacdo de
operadores fuzzy diferenciados dos jd utilizados nesse trabalho, para casos em que a média
nao seja recomendada. Recomenda-se também, determinar em numeros fuzzy as percepgoes
de experiéncias passadas, com as percepgdes atuais, e avaliagdo de quais critérios sdo

predominantes para as mudancas encontradas nas percepgoes.

Ainda assim, recomenda-se a aplicagcdo do modelo proposto nesse trabalho em outros

segmentos do setor de servicos, para a validagdo e consisténcia do modelo.
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Anexos

ANEXO 1

QUESTIONARIO

PARTE A

Instrucoes:

As informagdes contidas no questiondrio a seguir se referem a expectativa (E) e a
percepc¢ao (P) a respeito da Empresa Estudo de Caso. As respostas estdo subdivididas em uma
seqiiéncia numérica correspondentes a varidveis lingiiisticas, onde, para a expectativa, 1-
equivale a ‘muito sem importancia’, 2 - equivale a ‘sem importancia’, 3 - equivale a
‘indiferente’, 4 - equivale a ‘importante’ e 5 - equivale a ‘muito importante’, e para a
percepcdo, 1- equivale a ‘muito insatisfeito’, 2 - equivale a ‘insatisfeito’, 3 - equivale a
‘indiferente’, 4 - equivale a ‘satisfeito’ e 5 - equivale a ‘muito satisfeito’ . Marque um X em 5
se voce considerar a questdo com alto grau de importancia/satisfacdo, e 1 se vocé considerar a
questdo com baixo grau de importancia/satisfacdo. Os demais numeros (intermedidrios)

devem ser marcados se as suas expectativas e percepcdes forem um pouco menos fortes.

LEGENDA: L K J
E - L 1- muito sem importancia P -1 1 - muito insatisfeito 11213/4]5
E - J 5 - muito importante P -J 5 - muito satisfeito

E- 1. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Deveria possuir tecnologia que possibilitasse a emissdo de relatérios que |1 |2 |34 | 5
fornecessem uma ampla visao dos niveis de servicos por ela prestados.

P- 1. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Possui tecnologia que possibilita a emissdo de relatérios que fornecemuma |1 (2 |3 |4 | 5
ampla visdo dos niveis de servicos por ela prestados.

E-2. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Deveria obedecer a aspectos de ergonomia que proporcionasse maximo 11213415
conforto, desempenho e seguranca a suas operadoras, como também oferecer
programas de ginastica laboral.

P- 2. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Obedece a aspectos de ergonomia proporcionando maximo conforto, 11213145
desempenho e segurangca as suas operadoras, como também oferece
programas de ginastica laboral.

E- 3. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Quanto a sua infra-estrutura no tocante a equipamentos de informatica, 1121345
softwares especializados e servicos de telecomunicagdes, deveria ser bem
dimensionada para prestar um bom servico.

P- 3. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Quanto a sua infra-estrutura no tocante a equipamentos de informatica, 1121345
softwares especializados e servicos de telecomunicacbes, ¢é bem
dimensionada para prestar um bom servigo.

E- 4. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Deveria possuir tecnologia que disponibilizasse para suas atendentes as 11213145
informacdes de cada cliente, registradas e armazenadas a partir de contatos
anteriores, tornando cada novo contato mais satisfatorio.

106




Anexos

P- 4. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:

Possui tecnologia que disponibiliza para suas atendentes informacdes de cada
cliente, registradas e armazenadas a partir de contatos anteriores, tornando
cada novo contato mais satisfatério.

E- 5. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Deveria desempenhar o servigo corretamente da primeira vez.

P- 5. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Desempenha o servigo corretamente da primeira vez.

E- 6. Quanto ao nivel de servico ofertado por uma empresa de Call Center
de Aconselhamento em Saude:

Deveria ser sempre o mesmo, independentemente do numero de clientes
atendidos.

P- 6. Quanto ao nivel de servico ofertado por uma empresa de Call Center
de Aconselhamento em Satde:
E sempre 0 mesmo, independentemente do nimero de clientes atendidos.

E- 7. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Deveria manter seus registros atualizados.

P- 7. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Mantém seus registros atualizados.

E- 8. Quanto ao cumprimento de prazos por uma empresa de Call Center
de Aconselhamento em Saude:
Deveria cumprir 0 prazo determinado.

P- 8. Quanto ao cumprimento de prazos por uma empresa de Call Center
de Aconselhamento em Saude:
Cumpre o prazo determinado.

E- 9. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Deveria demonstrar um grande interesse em ajudar os clientes a resolver seus
problemas.

P- 9. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Demonstra um grande interesse em ajudar os clientes a resolver seus
problemas.

E- 10. As operadoras de uma empresa de Call Center de Aconselhamento
em Saude:
Deveriam realizar seus servicos com presteza.

P- 10. As operadoras de uma empresa de Call Center de Aconselhamento
em Saude:
Realizam seus servicos com presteza.

E- 11. As operadoras de uma empresa de Call Center de Aconselhamento
em Saude:
Deveriam possuir capacidade e conhecimento para prestar o servico.

P- 11. As operadoras de uma empresa de Call Center de Aconselhamento
em Saude:
Possuem capacidade e conhecimento para prestar o servico.

E- 12. As operadoras de uma empresa de Call Center de Aconselhamento
em Saude:

Deveriam oferecer informagbes precisas para sanar todas as duvidas dos
clientes.

P- 12. As operadoras de uma empresa de Call Center de Aconselhamento
em Saude:
Oferecem informacdes precisas para sanar todas as dividas dos clientes.

E- 13. As operadoras de uma empresa de Call Center de Aconselhamento
em Saude:
Deveriam resolver os problemas dos clientes.

P- 13. As operadoras de uma empresa de Call Center de Aconselhamento
em Saude:
Resolvem os problemas dos clientes.
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E- 14. As operadoras de uma empresa de Call Center de Aconselhamento
em Saude:
Deveriam ser corteses e gentis no atendimento aos clientes.

P- 14. As operadoras de uma empresa de Call Center de Aconselhamento
em Saude:
Sao corteses e gentis no atendimento aos clientes.

E- 15. As operadoras de uma empresa de Call Center de Aconselhamento
em Saude:
Deveriam transmitir confianga aos clientes.

P- 15. As operadoras de uma empresa de Call Center de Aconselhamento
em Saude:
Transmitem confianca aos clientes.

E- 16. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Deveria oferecer suporte adequado para que as suas operadoras executassem
bem as suas tarefas.

P- 16. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Oferece suporte adequado para que as suas operadoras executassem bem as
suas tarefas.

E- 17. As operadoras de uma empresa de Call Center de Aconselhamento
em Saude:

Deveriam manter a confidencialidade dos assuntos tratados em cada
atendimento realizado.

P- 17. As operadoras de uma empresa de Call Center de Aconselhamento
em Saude:

Mantém a confidencialidade dos assuntos tratados em cada atendimento
realizado.

E- 18. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Deveria empregar operadoras que oferecessem atendimento customizado,
respeitando as necessidades de cada cliente.

P- 18. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Empregam operadoras que oferecem atendimento customizado, respeitando
as necessidades de cada cliente.

E- 19. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Deveria possuir horarios de funcionamento convenientes para todos os
clientes.

P- 19. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Possui horéarios de funcionamento convenientes para todos os clientes.

E- 20. As operadoras de uma empresa de Call Center de Aconselhamento
em Saude:

Deveriam saber se colocar no lugar do cliente para entender as suas
particularidades especificas.

P- 20. As operadoras de uma empresa de Call Center de Aconselhamento
em Saude:
Colocam-se no lugar do cliente para entender as suas particularidades
especificas.

E- 21. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Deveria ter como prioridade os interesses de seus clientes.

P- 21. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Tem como prioridade os interesses de seus clientes.

E- 22. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Deveria se mostrar interessada pelas sugestdes dos clientes.

P- 22. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Mostra-se interessada pelas sugestdes dos clientes.
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PARTE B

Instrucoes:

A seguir existem cinco caracteristicas gerais dos servicos prestados pela Empresa
Estudo de Caso. De acordo com a importancia dada a cada uma delas, atribua as notas de 1 a
5 a essas caracteristicas, onde 1 equivale a “muito sem importancia” e 5 equivale a “muito
importante”. Os demais nimeros (intermediarios), devem ser marcados se vocé achar que a

importancia das questdes sdo um pouco menos fortes.

CARACTERISTICAS NOTA

1) A tecnologia, o mobilidrio das atendentes, a infra-estrutura e o material de
comunicacdo utilizado pela Empresa Estudo de Caso, como também a
aparéncia de seus funcionarios

2) A capacidade da Empresa Estudo de Caso em prestar os servigos
prometidos de maneira confiavel e segura

3) A disposicdo da Empresa Estudo de Caso em ajudar o cliente e prestar um
servigo rapido

4) O conhecimento e a cortesia dos empregados da Empresa Estudo de Caso
e sua habilidade em transmitir confian¢a e seguranca.

5) O cuidado, a atencao individualizada que a Empresa Estudo de Caso
dispensa a seus clientes.
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ANEXO 2

QUESTIONARIO

Instrucoes:

As informagdes contidas no questiondrio a seguir se referem as percepcdes da
Empresa Estudo de Caso em relacdo as expectativas (E) de cada um de seus clientes. As
respostas estdo subdivididas em uma seqiiéncia numérica correspondentes a varidveis
lingiiisticas, 1- equivale a ‘muito sem importancia’, 2 - equivale a ‘sem importincia’, 3 -
equivale a ‘indiferente’, 4 - equivale a ‘importante’ e 5 - equivale a ‘muito importante’.
Marque um X em 5 se voc€ avaliar que os clientes consideram a questdo com alto grau de
importancia, e 1 se vocé avaliar que os clientes consideram a questdo com baixo grau de
importancia. Os demais numeros (intermedidrios) devem ser marcados se vocé€ achar que as

expectativas sdo um pouco menos fortes.

LEGENDA: L K
E - L 1- muito sem importancia
E - J 5 - muito importante

_L
N
w
AN
o G

E- 1. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Deveria possuir tecnologia que possibilitasse a emissdo de relatérios que |1 |2 |34 | 5
fornecessem uma ampla visao dos niveis de servigos por ela prestados.

E-2. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Deveria obedecer a aspectos de ergonomia que proporcionasse maximo 11213415
conforto, desempenho e seguranca a suas operadoras, como também oferecer
programas de ginastica laboral.

E- 3. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Quanto a sua infra-estrutura no tocante a equipamentos de informatica, 11213145
softwares especializados e servicos de telecomunicagbes, deveria ser bem
dimensionada para prestar um bom servigo.

E- 4. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Deveria possuir tecnologia que disponibilizasse para suas atendentes as 1121345
informacdes de cada cliente, registradas e armazenadas a partir de contatos
anteriores, tornando cada novo contato mais satisfatorio.

E- 5. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude: 11213145
Deveria desempenhar o servigo corretamente da primeira vez.

E- 6. Quanto ao nivel de servico ofertado por uma empresa de Call Center
de Aconselhamento em Saude:

Deveria ser sempre o mesmo, independentemente do nimero de clientes 11213145
atendidos.
E- 7. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude: 1121345

Deveria manter seus registros atualizados.

E- 8. Quanto ao cumprimento de prazos por uma empresa de Call Center
de Aconselhamento em Saude: 112[3|4]|5
Deveria cumprir o prazo determinado.
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E- 9. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Deveria demonstrar um grande interesse em ajudar os clientes a resolver seus
problemas.

E- 10. As operadoras de uma empresa de Call Center de Aconselhamento
em Saude:
Deveriam realizar seus servigos com presteza.

E- 11. As operadoras de uma empresa de Call Center de Aconselhamento
em Saude:
Deveriam possuir capacidade e conhecimento para prestar o servico.

E- 12. As operadoras de uma empresa de Call Center de Aconselhamento
em Saude:

Deveriam oferecer informagdes precisas para sanar todas as duvidas dos
clientes.

E- 13. As operadoras de uma empresa de Call Center de Aconselhamento
em Saude:
Deveriam resolver os problemas dos clientes.

E- 14. As operadoras de uma empresa de Call Center de Aconselhamento
em Saude:
Deveriam ser corteses e gentis no atendimento aos clientes.

E- 15. As operadoras de uma empresa de Call Center de Aconselhamento
em Saude:
Deveriam transmitir confianca aos clientes.

E- 16. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Deveria oferecer suporte adequado para que as suas operadoras executassem
bem as suas tarefas.

E- 17. As operadoras de uma empresa de Call Center de Aconselhamento
em Saude:

Deveriam manter a confidencialidade dos assuntos tratados em cada
atendimento realizado.

E- 18. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Deveria empregar operadoras que oferecessem atendimento customizado,
respeitando as necessidades de cada cliente.

E- 19. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Deveria possuir horarios de funcionamento convenientes para todos os
clientes.

E- 20. As operadoras de uma empresa de Call Center de Aconselhamento
em Saude:

Deveriam saber se colocar no lugar do cliente para entender as suas
particularidades especificas.

E- 21. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Deveria ter como prioridade os interesses de seus clientes.

E- 22. Uma empresa de Call Center de Aconselhamento em Saude:
Deveria se mostrar interessada pelas sugestdes dos clientes.
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ANEXO 3

QUESTIONARIO

Instrucoes:

As informagdes contidas no questiondrio a seguir se referem a expectativa (E) e a
percepc¢ao (P) a respeito do Hospital Estudo de Caso. As respostas estao subdivididas em uma
seqiiéncia numérica correspondentes a varidveis lingiiisticas, onde, para a expectativa, 1-
equivale a ‘muito sem importancia’, 2 - equivale a ‘sem importancia’, 3 - equivale a
‘indiferente’, 4 - equivale a ‘importante’ e 5 - equivale a ‘muito importante’, e para a
percepcdo, 1- equivale a ‘muito insatisfeito’, 2 - equivale a ‘insatisfeito’, 3 - equivale a
‘indiferente’, 4 - equivale a ‘satisfeito’ e 5 - equivale a ‘muito satisfeito’ . Marque um X em 5
se voce considerar a questdo com alto grau de importancia/satisfacdo, e 1 se vocé considerar a
questdo com baixo grau de importancia/satisfacdo. Os demais nimeros (intermedidrios)

devem ser marcados se as suas expectativas e percepcdes forem um pouco menos fortes.

LEGENDA: I, K J
E - L 1- muito sem importancia P -1 1 - muito insatisfeito
E - 7 5 - muito importante P -J 5 - muito satisfeito 11213415

E - 1- Hospitais que possuam equipamentos modernos;

P - 1 - O Hospital xxxx tem equipamentos modernos;

E - 2- O ambiente fisico e as instalacdes dos Hospitais devem ser limpos e
agradaveis;

P - 2 - O ambiente fisico e as instalacdes do Hospital xxxx sd@o limpos e
agradaveis;

E - 3- Hospitais com funciondrios limpos e bem vestidos;

P - 3 - Os funciondrios do Hospital xxxx andam limpos e bem vestidos;

E - 4- Hospitais bem localizados e de facil acesso.

P - 4 - O Hospital xxxx é bem localizado e de facil acesso;

E - 5- Hospitais com boas condi¢des para repouso e barulho dentro de
limites suportéveis;
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P - 5 - O Hospital xxxx possui boas condicdes para repouso e barulho

dentro de limites suportdveis;

E - 6- Hospitais que transmitam todas as informacdes necessdrias (ex:
riscos inerentes ao tratamento, etc.) aos pacientes e/ou responsaveis de
forma confidvel e precisa.

P - 6 - O Hospital xxxx transmite todas as informagdes necessdrias (ex:
riscos inerentes ao tratamento, etc.) aos pacientes e/ou responsaveis de

forma confidvel e precisa.

E - 7- Hospitais devem executar os servicos no tempo prometido
(EXEMPLOS: prontiddo no atendimento das solicitagcdes dos pacientes,
rapidez no atendimento, evitando longos tempos em salas de espera);

P - 7 - O Hospital xxxx executa os servicos no tempo prometido
(EXEMPLOS: prontiddo no atendimento das solicitagcdes dos pacientes,

rapidez no atendimento, evitando longos tempos em salas de espera);

E - 8- Hospitais devem guardar seus registros (prontudrios, anotacdes,
etc.) impecavelmente;

P - 8 - O Hospital xxxx guarda seus registros (prontudrios, anotacdes,

etc.) impecavelmente;

E - 9- Os Hospitais devem dizer ao cliente, de forma exata, a data ou
horério de quando o servico serd prestado;

P - 9 - O Hospital xxxx diz ao cliente, de forma exata, a data ou horério

de quando o servigo sera prestado;

E - 10- Os administradores de Hospitais devem estar envolvidos e
comprometidos com a qualidade e a melhoria dos servigos prestados.

P - 10 - Os administradores do Hospital xxxx estdo envolvidos e

comprometidos com a qualidade e a melhoria dos servigos prestados.

E - 11- Os servicos dos funciondrios de Hospitais devem ser prestados de
1mediato;

P - 11 - Os servigos dos funciondrios do Hospital xxxx sdo prestados de

1mediato;

E - 12- Os funciondrios de Hospitais devem ter sempre boa vontade em
ajudar seus pacientes;
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P - 12 - Os funciondrios do Hospital xxxx sempre tém boa vontade em

ajudar seus pacientes;

E - 13- Os funciondrios de Hospitais nunca deixardo de responder
imediatamente as solicitagdes dos seus clientes, mesmo quando estiverem
muito ocupados;

P - 13 - Os funciondrios do Hospital xxxx nunca deixam de responder
imediatamente as solicitacdes dos seus pacientes, mesmo quando estao

muito ocupados;

E - 14 - Quando o cliente tem problemas, os Hospitais devem tranqiiiliza-
lo e demonstrar interesse em resolver o problema;

P - 14 - Quando o cliente tem problemas, o Hospital xxxx o tranqiiiliza e

demonstra interesse em resolver o problema;

E - 15- Os Administradores de Hospitais devem saber quais sdo as
necessidades de seus clientes e estar voltados para os principais interesses
dos clientes.

P - 15 - Os Administradores do Hospital xxxx sabem quais sdo as
necessidades de seus clientes e estdo voltados para os principais interesses

dos clientes.

E - 16- Os funciondrios de Hospitais devem transmitir seguranga e
confianga aos pacientes;

P - 16 - Os funciondrios do Hospital xxxx transmitem seguranga e

confianga aos paciente;

E - 17- Hospitais devem ter procedimentos padronizados;

P - 17 - O Hospital xxxx tem procedimentos padronizados;

E - 18 - Os funciondrios de Hospitais deverdo ser bem capacitados para
desempenhar bem seu trabalho.

P - 18 - Os funciondrios do Hospital xxxx sdo bem capacitados para

desempenhar bem seu trabalho.

E - 19 - Os funciondrios da Recepcdo de hospitais devem atender os

pacientes e familiares com atengdo e cortesia;
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P - 19 - Os funciondrios da Recepcao do Hospital xxxx atendem os

pacientes e familiares com atenc¢ao e cortesia;

E - 20 - Funcionérios de Hospitais devem dar apoio moral, principalmente
aos pacientes mais doentes e os que estdo doentes hd muito tempo no

hospital;

P - 20 - Os funciondrios do Hospital xxxx ddo apoio moral,
principalmente aos pacientes mais doentes e os que estdo doentes hd

muito tempo no hospital;

E - 21 - As Enfermeiras e Médicos de hospitais devem dar atencdo aos
pacientes e seus familiares, responder suas dividas e ouvir suas sugestdes

e reclamagdes;

P - 21 - As Enfermeiras e Médicos do Hospital xxxx ddo atengdao aos
pacientes e seus familiares, respondem suas duvidas e ouvem suas

sugestoes e reclamacoes;

E - 22 - Os Médicos de hospitais devem ter muito tempo disponivel para

atender cada paciente.

P - 22 - Os Médicos do Hospital xxxx tém muito tempo disponivel para

atender cada paciente.
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