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RESUMO

A qualidade é importante em todas as areas da economia, mas no setor de servi¢os ocupa um
lugar de destaque e bastante especifico, visto que antes da percep¢do do produto pelo
consumidor, o servigo prestado pela organizacdo é a primeira impressdo que o cliente teré.
Assim, o trabalho teve como objetivo geral identificar na percepcdo dos clientes externos o
que podera ser feito para melhorar a qualidade dos servigos prestados pela Quimica Moura em
Campina Grande — PB. Para atingir o objetivo proposto, foram utilizadas pesquisas de carater
descritivo, explicativa, aplicada, bibliografica, estudo de caso e de campo. O instrumento
utilizado foi uma enquete contendo 01 (uma) pergunta aberta e de facil compreensdo, que
permitiu a uma amostra de 31 clientes exporem suas opinides sobre o que poderia ser feito
para melhorar a qualidade dos servicos prestados pela organizagdo objeto de estudo. Os
resultados demonstraram que alguns aspectos deverdo ser melhorados, a exemplo do: meio
ambiente, atendimento, divulgacdo, pos-venda, variedade de produtos e reciclagem das
embalagens. Portanto, € importante que a empresa analise os resultados obtidos de forma que
possa suprir as necessidades dos seus clientes, promovendo a melhoria da qualidade de seus
Servigos.

Palavras—Chave: Qualidade. Qualidade em Servigos. Atendimento.



ABSTRACT

Quality is important in all areas of the economy, but in the service sector occupies a place of
prominence and quite specific, since before the perception of the product by the consumer, the
service provided by the organization is the first impression the customer has. Thus, the study
aimed at identifying the perceptions of external customers what can be done to improve
the quality of services provided by Chemistry Moura in Campina Grande — PB. To achieve
our objective, we used a descriptive research, explanatory, applied, literature, case study and
fieldwork. The instrument used was a survey containing 01 (a) open question and easy to
understand, which vyielded asample of 31 customers present their views on what could
be done to improve the quality of services provided by the organization under study. The
results showed that some aspects should be improved along the lines of: environment, service,
distribution, after sales service, product variety and recycling. It is therefore important that the
company analyze the results so that it can meet the needs of their clients, promoting the
improvement of the quality of their services.

Keywords: Quality. Quality Services. Attendance.
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Quando se aborda o tema Qualidade, a primeira impresséo € que este termo ja foi
muito estudado e discutido pelas mais diversas areas. Entretanto, sabe-se que o assunto ndo
estd esgotado, pois ao revé-lo, com um olhar diferente, pode-se renovar conceitos e
aprofundar o conhecimento, o que o torna essencial ao desenvolvimento de toda empresa
independente da area de atuacao e do seu porte.

No passado a Qualidade era implantada nas empresas como um diferencial
competitivo; atualmente tornou-se uma obrigacéo, considerando que os clientes a cada dia
tornam-se mais exigentes.

A cada momento surgem organizagdes com novos modelos de gestdo e tecnologias,
criando produtos especificos que atendem clientes com preferéncias diversas. Para atender
essas preferéncias, faz-se necessario que a empresa invista em Programas de Qualidade a
exemplo de: qualidade pessoal, qualidade departamental, qualidade em produtos, qualidade
em servigos, qualidade de vida no trabalho e qualidade na empresa como um todo. Neste
contexto, em se tratando especificamente da qualidade em servicos, é valido destacar que
além da qualidade no atendimento, outros fatores sdo de grande relevancia para satisfacdo do
cliente, tais como: o0s aspectos tangiveis, empatia, competéncia, confiabilidade e
responsividade.

Desta forma o objeto de estudo deste trabalho é a Quimica Moura, empresa de
pequeno porte que atua na cidade ha mais de 15 anos e busca seu aperfeicoamento de forma
continua, fator importantissimo para sobrevivéncia de qualquer empresa hum mercado tao
competitivo. Face ao exposto, questiona-se: O que podera ser feito para melhorar a qualidade
dos servigos prestados pela Quimica Moura, em Campina Grande — PB?

Contextualizando, este trabalho tem como objetivo geral identificar na percepcdo dos
clientes externos o que podera ser feito para melhorar a qualidade dos servicos prestados pela
Quimica Moura em Campina Grande — PB. Como objetivos especificos, pretende-se:

— ldentificar os pontos fortes e fracos na percepcdo dos clientes externos da

organizacéo objeto de estudo;

— Levar os clientes externos a manifestarem suas opiniées quanto a qualidade dos

servigos prestados pela Quimica Moura em Campina Grande — PB;

— Propor estratégias para melhorar a satisfacdo dos clientes externos quanto aos

servigos prestados pela empresa.

Ressalta-se que, com o desenvolvimento dos mercados e o surgimento de novas
tecnologias, as empresas estdo sentindo a necessidade de redobrar a atengdo com os clientes,

gue por sua vez, estdo cada vez mais exigentes. Para isso, deve-se estabelecer estratégias
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que assegurem a fidelizacdo dos clientes. Assim, do ponto de vista académico, este trabalho é
uma fonte rica de informacOes para futuras pesquisas, servindo de fonte de conhecimento e
mostrando a aplicacdo da teoria na pratica em uma pequena empresa. Para a organizacao que
foi objeto desse estudo, o referido trabalho é de fundamental importancia, por apontar as
deficiéncias existentes no processo de prestacdo de servicos oferecidos pela empresa, além de
propor recomendacdes que poderdo contribuir de forma significativa para o sucesso da
empresa.
Destarte, este trabalho esta estruturado da seguinte forma:
= Capitulo 1 — Fundamentacdo Teorica: trata da base conceitual que norteard o
trabalho académico.
= Capitulo 2 — Caracterizacdo do Objeto de Estudo: mostra os dados constitutivos da
Quimica Moura.
= Capitulo 3 — Aspectos Metodoldgicos: aborda de forma objetiva como foi
elaborado o trabalho académico.
= Capitulo 4 — Andlise e Interpretacdo dos Resultados: apresenta os resultados

obtidos na pesquisa.

Como fechamento apresentam-se as conclusdes e recomendacdes, bem como as

referéncias e o apéndice.

Fabio Veiga Rodrigues
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1.1 QUALIDADE - CONCEITO E DEFINICOES

Definir qualidade pode ser até certo ponto uma tarefa dificil, pois é algo subjetivo e
particular, cada individuo tem sua visdo do que vem a ser qualidade, mas é comum a todos
quando indagados sobre o que seja “qualidade” a mengdo dos mesmos termos, como: € algo
bem feito, organizado, limpo, visualmente bonito, bem administrado, de acordo com o0s
padrdes. Por isso, recorre-se a visdo de autores renomados na area para conseguir definir o
que venha a ser qualidade. “Qualidade ¢ a capacidade de satisfazer as necessidades: tanto na
hora da compra, quanto durante a utilizacdo, ao melhor custo possivel, minimizando as
perdas, e melhor do que nossos concorrentes” (CARAVANTES, 1997, p. 60).

Assim, a satisfacdo de necessidades, pode ser bem particular, pois cada individuo tem
as suas, contudo a empresa que deseja entrar ou continuar no mercado requer um padrdo

minimo de qualidade para a execucdo de suas tarefas.

[...] Qualidade € sindnimo de perfeicdo, a qualidade nunca muda, é aspecto subjetivo
das pessoas, € a capacidade que um produto ou um servico tenha de sair conforme
seu projeto, € um requisito minimo de funcionamento, significa classes, estilos ou
categorias de produtos ou servicos [...] (PALADINI, 2000, p. 17-19).

Logo, qualidade, segundo o autor supracitado, vai além de uma necessidade, ou seja,
busca o padrdo de perfeicdo, tdo indispensavel quando se pensa em produtos e, mais ainda, na
questdo dos servicos, que sao influenciaveis por todos que dele participam.

Qualidade € o atendimento das especificacbes previstas, pelos produtos que saem de
uma linha de producdo ou pelos servicos que sdo prestados ao cliente. Esta é
também chamada qualidade de conformacdo, qualidade de conformidade ou
qualidade de aceitacdo. [..] N&o-conformidade significa falta de qualidade
(MAXIMIANO, 2006, p. 116).

A definicdo fornecida pelo autor abrange um dos aspectos distintos que a qualidade
pode ter que é estar dentro das especificacdes e atender aos interesses do mercado, bem como
da organizacdo. Assim, quando um produto estd dentro dos padrGes esperados pelo
consumidor e atende necessidades da prépria organizagdo que o produz, pode-se dizer que
este produto tem qualidade.

Deming (1990 apud MARSHALL JUNIOR et. al. 2007, p. 38) que diz: “A qualidade é
definida de acordo com as exigéncias e as necessidades do consumidor. Como estas estdo em

permanente mudanga, as especificagdes da qualidade devem ser alteradas freqlientemente”.
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Na visdo de Oliveira (2004) a qualidade é vista como uma melhoria continua em seus
processos de producdo, buscando-se a eliminacdo dos defeitos em todas as atividades da
empresa. Visdo essa, que esta sendo empregada em indmeras empresas dos mais diversos
setores, pois 0 mercado exige uma postura diferente dessas empresas e seus gestores para que
busquem sempre fazer o melhor. Continuando, o autor diz que: “Qualidade total ¢ a
preocupacdo com a qualidade em todas as atividades da empresa, buscando sistematicamente
o zero defeito pela melhoria continua dos processos de producao” (idem, p. 94).

O autor supracitado deixa claro que a busca pela melhoria continua deve ser
introduzida como uma cultura, na empresa como um todo, devido a importancia de qualquer
atividade dentro da organizagdo, seja um simples atender ao telefone a inspecdo de um
produto acabado, tudo deve ser desempenhado com maestria para que o resultado final seja a
qualidade total.

Para Fischer et al. (2009, p. 8), “Qualidade é o atendimento de exigéncias e
expectativas de clientes”.

Neste contexto, o cliente espera, por exemplo, funcdo O&tima, alta seguranca,
confiabilidade, boa assessoria, acompanhamento, e deseja uma boa aparéncia do produto. Ao
mesmo tempo em que devera haver precos acessiveis e prazos de entregas aceitaveis.

Sé&o diversos os autores que discorrem sobre qualidade na vasta literatura sobre o tema
e é primordial comecar com o que se denomina Abordagens da Qualidade, onde alguns

autores expressam suas ideias.

1.1.1 ABORDAGENS DA QUALIDADE

Tendo em vista a dificuldade em se ter uma defini¢cdo Unica sobre Qualidade, pode-se
abordar varias defini¢cGes. Destaca-se entre as varias defini¢des, cinco abordagens originais de
Garvin (2002 apud VIANA, 2009, p. 16) que serdo descritas a seguir, revestidas dessa nova
visdo, ou seja, como os elementos de decisdo do consumidor na hora de adquirir um produto

ou servico. Séo elas:

Confianca no processo de produgdo: [...] o consumidor sabe como o produto é
feito e por isso resolve adquiri-lo. [...] essa abordagem fixa-se no esforgo feito, em
termos de processo produtivo, para que produtos e servigos atendam as
especificagdes bésicas. [...] o principio dessa abordagem é que, se 0 processo de
producdo ndo pode desenvolver um produto conforme suas especificagdes,
automaticamente a qualidade estara comprometida.

Fabio Veiga Rodrigues
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Aceitacdo do produto: [...] essa é a forma usual utilizada pelo consumidor para
selecionar um produto a adquirir: as caracteristicas que ele v& no produto. [...] a
ideia dessa abordagem é simples: a avaliacdo do consumidor é feita com base nas
caracteristicas do produto. [..] neste caso, as diferencas da qualidade séo
observaveis no produto pela natureza, diversidade ou caracteristicas que o produto
possui.

Valor associado ao produto: [...] um consumidor pode comprar um produto porque
considera o valor que o produto tem, seja em termos de utilidade, preco, dificuldade
de aquisicdo, elementos defeituosos etc.[...] essa abordagem trabalha com diferentes
visdes de valor: valor financeiro, valor afetivo ou sentimental e valor moral. [...]
pode-se agregar o conceito de qualidade aos custos de producgdo, e considerar que o
produto é de boa qualidade se apresentar alto grau de conformagdo a um custo
aceitavel.

Confianca na imagem ou na marca: [...] o consumidor adquire um produto porque
ja conhece a marca, porque confia na imagem da empresa ou ainda porque
desenvolveu uma relacdo de fidelidade com a empresa por experiéncias anteriores.
[...] essa abordagem aqui analisada costuma ser chamada de “transcendental”,
porque considera que a qualidade ndo esta no produto, mas parece estar além dele.

Adequacao ao usuario: [...] o que realmente faz com que o consumidor adquira um
produto é o fato de o produto atender a suas necessidades e, alem disso, satisfaz
preferéncias, conveniéncias e gostos. [...] essa abordagem elege o consumidor como
fonte de toda a avaliagdo sobre a qualidade de um produto. Ninguém pode pensar
em qualidade se ndo se fixar primeiro no que o consumidor deseja e, dai, procurar
desenvolver um produto que o atenda.

Através dessas abordagens, pode-se perceber que o consumidor atual, que tem acesso
a um grande ndmero de informacgdes, exige padrbes mais elevados de qualidade. Esse
consumidor tem poder de decisdo na hora de escolher um produto e/ou servigo gque supra suas
necessidades, fazendo com isso, que as organizacdes busquem formas de atendé-lo com

melhor qualidade.

1.1.2 EVOLUCAO DA QUALIDADE

A Qualidade vem evoluindo ao longo da histéria, segundo Maximiano (2006), na
Figura 1.1, exposta a seguir, pode-se observar trés periodos distintos que abordam essa

evolucéo:

Fabio Veiga Rodrigues
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mEra do Controle

*Observacao direta do
produto ou servigo
pelofornecedor, ao
final do processo
produtivo

*Produtos e servigos
specionados com
base em amostras

cEra da Inspecao

*Observacao direta do
produto ou servigo
pelofornecedor ou
consumidor

*Produtos e servigos
nspecionadosuma
um on aleatoriamente

Era da qualidade

*Produtos e servigos
definidos com base
nos interesses do
consumidor

*Observagao de
produtos e servigos
durante o processo
produtivo

*Qualidade garantida
dofornecedor ao
cliente

Figura 1.1 — Trés eras ou estagios do movimento da administracéo da qualidade.

Fonte: Adaptada de Maximiano (2006, p. 119).

Para melhores esclarecimentos € valido ressaltar o significado de cada era, na visdo de

autor acima citado:

» Era da Inspecdo. A inspecéo é praticada pelos consumidores nas feiras livres, nos

supermercados e pelo proprio produtor ou prestador de servigos. O controle da
qualidade pela inspecdo existe desde antes da revolucdo industrial, quando era feito
pelos artesdos. No entanto, a inspe¢do ndo produz qualidade apenas encontra 0s
produtos defeituosos.

Era do controle estatistico. Esta era foi aprimorada por meio de técnicas de
amostragem. Neste sistema, foram utilizados célculos, certo nimero de produtos
era selecionado aleatoriamente para ser inspecionado, de forma que representasse

todo o grupo e a partir deles, conseguiu-se separar 0s produtos bons dos ruins.

Era da Qualidade Total. A qualidade é um problema de todos os funcionarios e
abrange todos os aspectos da operagdo da empresa, uma vez que a principal
caracteristica desta area € a empresa como um todo, voltada a atender as

necessidades dos clientes.

Fabio Veiga Rodrigues



Capitulo | - Fundamentacédo Tedrica |19

Na era da inspecéo, verificavam-se quando os produtos tinham algum defeito, isso era
feito tanto pelo produtor quanto pelo consumidor, contudo ndo havia ainda uma busca por
melhoramentos, pois 0 objetivo era apenas detectar erros. J& na era do controle estatistico, ha
uma preocupacao maior, pois os defeitos eram detectados através de técnicas de amostragem
e de calculos, conseguindo assim que os defeitos nos produtos fossem percebidos com
antecedéncia. Na era da qualidade total, o controle que ja existia foi aprimorado, a
responsabilidade pela qualidade passou a ser de todos dentro da empresa, devendo a todos a
busca e a manutencao dessa qualidade, para satisfacdo do cliente.

N&o se deve falar em evolugdo da Qualidade sem mencionar o Japéo, onde seu estudo
e aplicacdo ganharam um impulso a partir da década de 50, ap6s a Segunda Guerra Mundial
(1939-1945). Devido ao pais ter sofrido muito com as consequéncias do conflito e necessitar
fortalecer-se internamente, os investimentos foram direcionados a producdo de bens, mas o
Japdo dependia de produtos que fossem aceitos no mercado externo, 0 que demandaria
qualidade, entdo comecou o compromisso dos japoneses pela qualidade.

Neste cenario surgiram dois dos principais responsaveis pelo movimento da qualidade
no Japao, sdo eles: Juran e Deming, considerados pelos japoneses os inspiradores do milagre
industrial iniciado em 1950. Contudo os norte-americanos s6 lhes deram o devido valor nos
anos de 1980 (MARSHALL JUNIOR et. al. 2007, p. 35).

E inegavel a contribuicio dada por Juran e Deming ao estudo e compreensdo da
qualidade ndo sé pelos japoneses, mas por todos que entendem a sua importancia e aplicam
esse conhecimento na construcao de organizagdes mais competitivas.

Em homenagem a W. Edwards Deming, em 1951 o Japdo foi o primeiro pais a
instituir um prémio nacional da qualidade. O Prémio Deming, em honra a esse estatistico
norte-americano, que ensinou a importancia da qualidade aos japoneses, e como resultado da
busca pela qualidade, os produtos nipdnicos alcangcaram 0s mercados americano e europeu e 0
restante do planeta (KOTLER; ARMSTRONG, 2003, p. 485).

A iniciativa de criar um prémio que prestigiasse o esforgo, talento e criatividade das
empresas japonesas, resultou ndo s6 em produtos melhores, mas abriu mercados dentro e fora
do pais. E a repercussdo disso ultrapassou as fronteiras do Japao, pois outros paises também
criaram seus prémios.

Em meados de 1980, foi a vez de os Estados Unidos instituir um prémio destinado a
incentivar as empresas do pais a implementar praticas de qualidade, cujo nome era Malcolm
Baldrige National Quality Award. Em 1993, a Europa instituiu seu prémio, European Quality

Award, como incentivo as empresas europeias (op.cit.).
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Neste contexto foram criados muitos outros prémios que prestigiam a melhoria
continua, contudo um novo padrdo internacional de qualidade tem balizado decisdes globais
entre as organizacdes, € a certificacdo International Standards Organization (ISO). Essa
certificacdo age num ambito maior que os outros prémios (op. cit.).

O resultado de todas essas acGes foi a criagdo de uma cultura organizacional, onde a
empresa ndo engessa, mas flexibiliza-se, pois rever suas praticas a fim de solucionar
problemas internos com a busca de aperfeicoamento continuo.

Seguindo essa linha aqui no Brasil em 1991, essa iniciativa foi tomada pela Fundagéo
Nacional da Qualidade (FNQ), uma entidade privada e sem fins lucrativos, composta por 39
organizacOes privadas e publicas, que administram o Prémio Nacional da Qualidade (PNQ),
gue tem como missdo promover a conscientizacdo e a transmissdo de informacdes e conceitos
relativos a técnicas e praticas bem-sucedidas nas empresas (MARSHALL JUNIOR et. al.
2007, p. 43).

O Brasil ndo poderia ficar fora dessa nova pratica, onde quem ganha em primeiro lugar
sd0 as empresas que se adéquam a essa nova realidade e por fim a todos, seja consumidores
que dispdem de produtos e servicos de qualidade, o0 mercado que se torna mais competitivo e
0 pais que pode ver sua economia aquecida.

Com o intuito de aprofundar o conhecimento destaca-se a seguir a contribuicdo dos

filosofos ou “gurus da qualidade”.

1.1.3 OS GURUS DA QUALIDADE

E vasta a literatura sobre os chamados “gurus da Qualidade”. Entretanto, ¢ valido
destacar o que diz Marshall Junior et. al. (2007, p. 36-42) sobre esses pensadores que

contribuiram de forma significativa ao estudo e aplicacdo da qualidade nas organizacdes.

W. Edwards Deming — As idéias desse pensador nortearam 0 conhecimento a
respeito da qualidade. Uma das principais é a constancia de propositos, que serve
como agente libertador do poder de motivacdo, criando em todos os colaboradores
satisfacdo, orgulho e felicidade no trabalho e no aprendizado [...]. Ele criou 14
pontos para a gestdo que descrevem o caminho para qualidade total, o qual deve ser
continuamente aperfeicoado.

De acordo com Ballestero-Alvarez (2010, p. 99), os 14 pontos de Deming sdo 0s
seguintes:

1. crie constancia de propdsitos;
2. adote uma filosofia;

Fabio Veiga Rodrigues



Capitulo | - Fundamentagédo Tedrica | 21

3. interrompa a dependéncia de inspecao;

4. evite ganhar apenas com base no preco;

5. melhore constantemente a produgdo e o servico;

6. implante treinamento no trabalho;

7. implante lideranca no trabalho;

8. elimine o medo;

9. quebre barreiras entre os departamentos e areas;
10. elimine slogans, gritos de guerra, exortacdes;
11. elimine cotas numéricas e padroes;

12. promova o orgulho entre as pessoas;
13. promova treinamento e educag&o continuada;
14. coloque todos para trabalhar nos 13 pontos anteriores.

Segundo a Academia Pearson (2011), para Deming, a qualidade pode ser mensurada
por meio da interacdo entre o produto em si, o cliente (com suas expectativas e 0 uso que faz
do produto) e o atendimento a esse cliente, do ponto de vista das instru¢des de uso, assisténcia

técnica etc. (ver Figura 1.2).

<

Figura 1.2 — Interacdo dos trés aspectos da qualidade, segundo Deming.
Fonte: Academia Pearson (2011, p. 15).

O referido pensador abrange 0s pontos pertinentes a cada area da organizacao, desde o
ch&o de fabrica até a diretoria, envolvendo todos no processo de transformacéo, para que haja
uma maior flexibilidade e com isso o resultado esperado que deva ser a qualidade total, seja
alcancado e mantido.
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Neste contexto Marshall Junior et. al. (op. cit.) destacam uma critica feita por Deming
ao sistema empresarial norte-americano por ndo adotar a participacdo dos trabalhadores no
processo de decisdo, pois argumentava serem 0S gestores 0s principais responsaveis pela
maioria dos problemas da qualidade e que eles deveriam facilitar o desempenho dos trabalhos,

removendo as barreiras que estivessem impedindo o0 processo.

Joseph M. Juran — Foi o primeiro a aplicar os conceitos da qualidade a estratégia
empresarial, ao invés de meramente associd-la a estatistica ou aos métodos de
controle total da qualidade. [...] a gestdo da qualidade divide-se em trés pontos
fundamentais: planejamento, controle e melhoria. [...] Juran considera a melhoria da
qualidade a principal prioridade do gestor, e o planejamento a segunda, esforgo que
deve contar com a participacdo das pessoas que irdo implementa-lo [...] (grifos ndo
originais da obra).

Esse pensador contribuiu para moldar o que conhecemos hoje como gestdo da
qualidade, devido a sua importancia, ele é conhecido também como criador de uma trilogia,
onde estdo representados trés dos cinco fundamentos da Administracdo: planejamento,

controle e melhoria.

Armand Vallin Feigenbaum — Foi um dos formuladores do conceito de “controle
da qualidade total” (total quality control — TQC). De acordo com sua abordagem, a
qualidade é um instrumento estratégico pelo qual todos os trabalhadores devem ser
responsaveis [...]. Qualidade é uma filosofia de gestdo e um compromisso com a
exceléncia [...].

“A qualidade esta ligada a todas as funcdes e atividades da organizacdo e ndo apenas
a fabricagdo e a engenharia” (FEIGENBAUM, 1961 apud MARSHALL JUNIOR et. al.,
2007). Essa visao é bem difundida na atualidade, onde todos 0s processos e pessoas de uma
organizacdo desempenham papéis fundamentais na busca pela qualidade e que o

comprometimento deve ocorrer a partir da alta administracao.

Philip B. Crosby — esta associado aos conceitos de “zero defeito” e de “fazer certo
na primeira vez” [...]. Afirma também que os responsaveis pela falta de qualidade
s80 os gestores, e ndo os trabalhadores. As iniciativas voltadas para qualidade devem
vir de cima para baixo, ser ensinadas através do exemplo [...]. A criagcdo de um
grupo estratégico de especialistas da qualidade nas empresas é um dos elementos de
seu modelo.

Conforme o autor citado anteriormente, “a base filosofica para a cultura da qualidade

desejada ¢ delineada pelos quatro principios de gestdo da qualidade”. Descritos desta forma:
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A qualidade é definida como conformidade aos requisitos;
O sistema que leva a qualidade é a prevencéo;

O padréo de execucdo é o zero defeito;

A medida da qualidade é o preco da ndo conformidade.

Ainda segundo Crosby (1967 apud MARSHALL JUNIOR et. al., 2007, p. 35),
existem 14 passos para o processo de desenvolvimento da qualidade, que sdo os seguintes:

Passo 1  Comprometimento com a qualidade.
Passo 2  Grupo de melhoria da qualidade.
Passo 3  Mensuracédo (estabelecer padrdes).
Passo 4  Custos da qualidade.

Passo 5  Consciéncia.

Passo 6  Acdo Corretiva.

Passo 7  Planejamento "zero defeito".

Passo 8  Educacdo do empregado.

Passo 9  Dia do zero defeito.

Passo 10  Estabelecimento do objetivo.
Passo 11  Remocéo da causa do erro.
Passo 12  Identificagdo.

Passo 13  Conselhos da qualidade.
Passo 14  Fazer tudo de novo.

Hé& semelhancas entre os "pontos” de Deming (descritos anteriormente) e os "passos"
de Crosby, detalhados acima. As duas metodologias tém pontos em comum, como 0
planejamento, o aperfeicoamento constante, conscientizacdo de todos os envolvidos no
processo, a educacdo da equipe, a quebra de paradigmas e mudanga da cultura do erro e 0
envolvimento de todos sem distin¢do de cargos.

No Japdo havia um grupo de engenheiros da qualidade, que em 1946 fundaram a
Japanese Union of Scientists and Engineers (Juse), uma das principais iniciativas da Juse foi
formar o Grupo de Pesquisa de Controle da Qualidade, entre seus membros estavam Shigeru
Mizuno, Kaoru Ishikawa e Tetsuichi Asaka, que lideram o controle de qualidade japonés,
neste grupo foram organizados os primeiros circulos de controle da qualidade (CCQ). Kaoru
Ishikawa foi o responsavel pela adaptacdo dos ensinamentos de Deming e Juran a cultura
japonesa, e criador das sete ferramentas do controle estatistico da qualidade (MARSHALL
JUNIOR et. al., 2007, p. 23 e 35).

Vaérias ferramentas para medir e controlar a qualidade, usadas atualmente foram
criadas por esses pesquisadores e é inegavel a importancia desse conhecimento para o
desenvolvimento de gestdes de qualidade nas organizacdes.

Na sequéncia desse estudo tém-se a contribuicdo de outros estudiosos, para 0 que

conhecemos como a base dos principios da Qualidade.
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1.1.4 PRINCIP10S DA QUALIDADE

Com base na teoria da motivacdo de Maslow (1987 apud GIL, 2001) o homem tem
diversas necessidades, que se modificam ao longo de sua vida. O autor afirma que existe uma
hierarquia das necessidades humanas, onde as primarias sdo as fisioldgicas e de seguranca; e

as secundarias, que sdo: sociais, estima e auto-realizacdo, como vé-se na Figura 1.3, a seguir:

Figura 1.3 — A hierarquia das necessidades humanas, segundo Maslow.
Fonte: Adaptado de Gil (2001, p. 205).

Com base nesta teoria, 0 homem como ser que estd em constante transformacdo, ao
ver uma necessidade ser atendida, busca outra mais elevada, assim dando inicio a um novo
ciclo de motivagdo. Logo, o homem que estiver motivado, provavelmente tera melhores
condicBes de desempenhar tarefas ou atribuicdes com menor margem de erros, ou seja, com
qualidade. Na esfera das organizagcdes, para que a qualidade total seja desenvolvida e
implantada com sucesso, Oliveira (2004, p. 5-8) diz que, se faz necessario desenvolver o0s

seguintes principios:

— Total satisfacdo do cliente — [...] é necessario que as decisdes empresariais e
tarefas operacionais levem em consideracdo as necessidades e expectativas do
consumidor e tentem superad-las, para atender ao requisito de satisfazer
completamente o cliente;

— Geréncias Participativas — N& hd uma cultura principalmente nas
organizagOes brasileiras, de considerar a opinido dos funcionarios nas decisGes
gerenciais, atitude que traz sérias conseqléncias para o desempenho dos
processos e produtos, pois quem é encarregado de determinada tarefa tem mais
condi¢Bes de identificar as principais dificuldades na sua execucdo e até de
propor solugdes locais para a sua melhoria, 0 que certamente aumentaria sua
eficiéncia e eficécia;
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— Desenvolvimento de Recursos Humanos — [...] deve haver uma preocupacgio
constante com capacitacgdo, a fim de possibilitar ao quadro de pessoal o continuo
desenvolvimento e aprimoramento;

— Constancia de Propésitos — Uma das maiores dificuldades encontradas na
introducdo dos conceitos da qualidade em uma organizacdo, € a resisténcia de
seus funcionarios, que agem em conformidade com a cultura da empresa;

— Aperfeicoamento Continuo do Sistema — Empresas de sucesso tém que
obrigatoriamente estar acompanhando as mudancas do mercado e da sociedade
como um todo. Essa postura possibilita o monitoramento das tendéncias do
comportamento do consumidor, que deve ser o centro de suas atengdes, e
permite que 0s objetivos e atitudes das organizagdes estejam alinhados com os
anseios dos clientes;

— Gestdo e Controle de Processos — A gestdo da qualidade prevé a eliminagéo ou
simplificacdo de processos que ndo adicionam valor ao produto [...] Esses
instrumentos possibilitam gerir, controlar e otimizar os processos executados
tanto nas empresas industriais como nas de servigos;

— Disseminagéo de informacdes — A disponibilidade eficiente e sistematizada de
informacdes nas organizacgdes que se propdem a adotar um sistema de gestdo da
qualidade é condicdo fundamental para o alcance dos resultados
preestabelecidos. [...] Também se deve ter a comunicacdo externa a empresa,
com seus fornecedores e clientes, para que se estabeleca um processo de
retroalimentacdo do desempenho dos produtos junto a esses agentes que sdo
importantes componentes da cadeia produtiva, e se efetive a melhoria continua
do processo de concepcao e fabricacdo do produto;

— Delegacéo — A aplicacdo de um estilo gerencial que privilegie a transparéncia
consciente e planejada de decisdo para escalGes inferiores, possibilita inimeros
beneficios as organizagdes [...], porém para que seja possivel o maior
aproveitamento das possibilidades advindas desse instrumento, é necessario que
a empresa possua um sistema eficaz de informagdo no qual todos tenham acesso
rapido de forma descomplicada as informacgdes que lhe dizem respeito, além da
assisténcia de orientagBes escritas e claras sobre os principais procedimentos e
decisBes a serem executados, garantindo homogeneidade nos principios que a
norteiam;

— Assisténcia Técnica — mesmo utilizando todas as técnicas e ferramentas
disponiveis na teoria da qualidade, € possivel que alguns produtos apresentem
problemas na sua utilizacdo, em razdo de imprevisibilidades que fogem ao
controle dos gerentes. [..] Portanto é necessario que as organizacles
desenvolvam uma metodologia para lidar com essas situacfes, criando um setor
exclusivo para atender ao consumidor nas dividas e solicitacdes de servigos pds-
venda (periodo de garantia), retroalimentando todo o sistema de forma que a
origem do problema seja eliminada;

— Gestdo das Interfaces com Agentes Externos — Uma das maiores dificuldades
encontradas no gerenciamento de sistemas de qualidade, é a gestdo da relacéo de
interesses, objetivos e visdes distintas dos muitos agentes que intervém na cadeia
produtiva. [...] Um bom produto é aquele que proporciona beneficios para todos
os envolvidos nessa cadeia;

— Garantia da Qualidade — da-se pela utilizagcdo de todos os principios anteriores
[...] para garantir um produto com o nivel de qualidade que atenda, e se possivel,
supere as expectativas do cliente.

O estudo da base de qualquer teoria fornece ao pesquisador o ponto de partida em sua

busca por conhecimento. Os principios descritos acima tém como proposito englobar todas as
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acOes desenvolvidas na empresa, pois traca 0 caminho a ser seguido em sua constante busca

por aperfeicoamento.

1.1.5 DIMENSOES DA QUALIDADE

Um dos elementos fundamentais para o sucesso de qualquer organizacdo é a
qualidade, pois ao satisfazer requisitos de qualidade, balizados por padrbes externos e
desempenhados por pessoas com alto nivel de comprometimento e senso em fazer o melhor, a
empresa alcancard niveis de qualidade que resultard em clientes satisfeitos, resultados
financeiros positivos, além de uma imagem e futuro brilhantes (MOLLER, 2002).

Ainda conforme o autor (op. cit.) a Qualidade pode ser classificada através de cinco

tipos, quais sejam:

» Qualidade pessoal — considera as pessoas como sendo a base de todas as outras
qualidades. Conforme Mdller (2002, p. 17-18)

O melhor lugar para iniciar o desenvolvimento da qualidade em uma empresa ou
organizacdo, € com o desempenho do individuo e suas atitudes com relagdo a
qualidade. [..]. A qualidade pessoal pode ser definida como a satisfacdo das
exigéncias e expectativas técnicas e humanas da propria pessoa e das outras.

» Qualidade departamental — é a base para qualquer programa de organizacdo de
uma empresa para o desenvolvimento da qualidade. “A qualidade pode ser
definida como o quanto um departamento como um todo, satisfaz as exigéncias e

expectativas técnicas e humanas dele mesmo e do mundo exterior” (idem, p. 119).

» Qualidade de produtos — € aquela que se ocupa em entregar produtos e servigos
que satisfacam as expectativas dos clientes. Dividi-se em duas etapas: a qualidade
do produto pelo ponto de vista do produtor e a qualidade do produto pelo ponto de

vista do consumidor.

Em termos do processo de producdo, a qualidade do produto pode ser definida como:
O grau até o qual um produto satisfaz os requisitos descritos na sua especificacéo.
[...] Em termos do mercado, a qualidade do produto pode ser definida como: O grau
até o qual um produto satisfaz as exigéncias dos clientes, com respeito a funcédo e ao
gosto (idem, p. 153).

» Qualidade dos servicos - € aquela que é tanto julgada pelo cliente como pelo

provedor. O autor considera o servigo como o proprio produto. “Toda organizagao
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de servigcos deve se assegurar de que a qualidade dos seus servigos satisfaca
constantemente as exigéncias daqueles segmentos de mercado para os quais ela

decidiu dirigir seus esfor¢os” (idem, p.155).

» Qualidade da empresa — é aquela que envolve todas as outras qualidades

anteriores.

A qualidade da empresa pode ser definida pelo grau até o qual o desempenho global
de uma empresa ou organizagdo satisfaz as exigéncias e expectativas ‘técnicas’ e
‘humanas’. Essas exigéncias e expectativas sdo fixadas tanto pelo mundo exterior
como pelos proprios funcionarios da empresa (idem, p. 161).

Ainda, sob a perspectiva de Moller (2002, p. 162), existem 17 indicadores de uma
empresa de qualidade, que se seguem:

Foco no desenvolvimento da qualidade;

Participacéo da geréncia no processo da qualidade;

Clientes/ usudrios satisfeitos;

Funcionarios comprometidos;

Desenvolvimento da qualidade a longo prazo;

Metas de qualidade a serem claramente definidas;

O desempenho da qualidade é premiado;

O controle da qualidade ¢é percebido de forma positiva;

9. A pessoa seguinte no processo produtivo é um cliente valioso;
10. Investimentos em treinamento e desenvolvimento de pessoal;
11. Prevencéo/ reducéo de erros;

12. Nivel de deciséo adequado;

13. Caminho direto até os usudrios finais;

14. Enfase tanto na qualidade técnica como na humana;

15. Ac0es da empresa dirigidas as necessidades dos clientes;

16. Analise de valor permanente;

17. Reconhecimento, pela empresa, do seu papel na sociedade.

N~ wWNE

Todos os indicadores de qualidade abrangem a empresa como um todo, criando uma

sinergia na mesma, que fundamentara o seu sucesso.

1.2 SERVICOS

Quando se pensa em “Servigos” o termo soa moderno, como algo que ¢ bem atual,
porém ja se observava a existéncia dos servicos como uma atividade econémica, desde a
Grécia classica, como a educacdo de jovens naguela sociedade. Contudo os outros tipos de
servicos bracais, de transporte e agricola, eram vistos como inferiores e relegados aos menos

instruidos.
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Durante séculos as sociedades utilizaram-se dessa atividade econ6mica para
produzirem riquezas. Isso foi visto em especial com a utilizagdo de servigos de transportes de
especiarias e tecidos por toda a Europa e o Oriente Médio até a China durante a ldade Média.
Em Portugal e Holanda, a utilizacdo dos servicos fez esses dois paises enriquecerem atraves
de suas companhias de navegacio (CORREA, 2006).

Passaram-se anos até que na Primeira Revolugdo Industrial os servigos perderam sua
importancia, que so seria retomada por volta do século XX e mantida, de maneira crescente,
até os dias atuais (CORREA, 2006).

Mudangas ocorridas na sociedade ao longo dos anos como, por exemplo, a entrada da
mulher no mercado de trabalho, uma maior expectativa de vida, a busca por uma melhor
qualidade de vida, até as grandes mudancas tecnoldgicas que transformaram o modo de viver
e de comunicacdo, tiveram um impacto ndo s6 na forma de consumir, mas também como o0s
servigos sao percebidos e isso vem contribuindo em parte para elevar a categoria de servigos a
uma posicao de destaque, sendo essa responsavel pela maior parcela do Produto Interno Bruto
(PIB) do nosso pais (GIANESI, 2006).

Tem-se através desse breve relato da Historia, a importante contribuicdo que o estudo
do passado tem para a sociedade contemporanea, pois € através desse volver de olhos que se
podem compreender os acontecimentos presentes e buscar formas de resolver problemas
enfrentados pelas organizacdes e pessoas inseridas em uma sociedade tdo mutavel e vibrante.

Neste contexto, os servicos tém papel de destaque, pois em sua natureza sao flexiveis e
adaptaveis, fatores que os tornam tdo fundamentais em um mundo cheio de necessidades

especificas, que tem nos servicos a possibilidade de supri-las.

1.2.1 DEFINICAO DE SERVICOS

H& uma diversidade quanto ao significado do que venha a ser servicos, devido a suas
particularidades e por uma de suas caracteristicas ser a intangibilidade, ou seja, a
impossibilidade de os servicos serem tocados, nem tdo pouco armazenados, para

esclarecimento destaca-se 0 que alguns autores dizem sobre servicos:

Servicos é qualquer ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte
pode oferecer a outra e que ndo resulta na propriedade de nada. A execugdo de um
servico pode estar ou ndo ligada a um produto concreto (KOTLER; KELLER, 2006,
p. 397).
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A descricdo dada por Kotler e Keller (2006) nos da o significado dos servicos e o
quanto eles podem ser abrangentes, pois a presenca do produto ndo é obrigatdria. Portanto,
pode-se pensar em variadas formas de fornecimento de servicos nos dias atuais, como descrito

abaixo:

O setor de servico é muito variado. Governos oferecem servigos por meio de
tribunais, agéncias de emprego, hospitais, agéncias de financiamento, servi¢os
militares, departamento de policia, corpo de bombeiros, servigos de correio,
agéncias reguladoras e escolas. As organizacGes particulares sem fins lucrativos
oferecem servicos por meio de museus, instituicbes de -caridade, igrejas,
universidades, fundaces e hospitais (KOTLER; ARMSTRONG, 2003, p. 224).

“Um ato ou desempenho que cria beneficios para os clientes por meio de mudanga
desejada no — ou em nome do destinatario do servico” (LOVELOCK, 2006, p. 5).

Com essa segunda definigdo o autor traduz um dos objetivos que o servico deve ter
que € criar ou dar beneficio a quem o adquire. A busca por servicos diversos vem aumentando
proporcionalmente as mudancas ocorridas nos habitos, estilo de vida, e a veloz urbanizacdo
das cidades. Com isso, servigos que antes nem eram imaginados, tornaram-se essenciais para
algumas pessoas, como consultores de estilo, servicos especializados em idosos,
movimentacGes bancarias pela Internet. A seguir tém-se as caracteristicas dos servicos e suas

particularidades.

1.2.2 CARACTERIZAGCAO DOS SERVICOS

As empresas atuais estdo cada vez mais investindo em servicos para se diferenciarem
uma das outras, sejam agregando valor aos seus produtos através dos servicos oferecidos ou
caso seja uma empresa prestadora de servigos, criando varios pacotes que atendam as
expectativas de seu publico consumidor.

Os servicos diferem dos produtos por alguns aspectos ou caracteristicas, o que torna a
avaliacdo da qualidade dos servigos uma tarefa mais intuitiva que racional, conferindo a estes
uma carga maior de confiabilidade por parte do consumidor que recebera o servico.

Por haver essa diferenciacdo clara entre produto e servico e suas diferentes avaliagdes,
destaca-se o0 que dizem Kotler e Armstrong (2003), que existem quatro caracteristicas

fundamentais sobre servigos, resumidas na figura 1.4, exposta a seguir:

Fabio Veiga Rodrigues



Capitulo | - Fundamentacédo Tedrica |30

VARIABILIDADE
A L 2 qualidade dos servigos

Os servicos ndo podem depende de quem os
ser separados de seus executa e de quando,
provedores. onde e como sdo
executados.

INTANGIBILIDADE
PERECIBILIDADE

Os servigos ndo podem
ser vistos, tocados, Os servicos ndo podem
sentidos, ouvidos ou — S | ser armazenados para
cheirados antes da venda ou uso posterior.
compra. — —

Figura 1.4 — As quatro caracteristicas dos servigos.
Fonte: Adaptada de Kotler e Armstrong (2003, p. 224)

Intangibilidade dos servigos: uma das caracteristicas dos servigos € a impossibilidade
em ser tocado, sentido, cheirado ou ouvido antes da realizacdo da compra. Um exemplo é a
venda de passagens, o passageiro s ird avaliar o servigo durante e no término da viagem.

Inseparabilidade dos servigos: o0 servi¢co ndo pode ser realizado sem o seu provedor,
seja maquina ou pessoa e, em alguns casos necessita da presenca da pessoa que 0 comprou.
Exemplo: Servigos de um saldo de beleza.

Variabilidade dos servicos: a qualidade dos servi¢os depende de quem os fornece, do
local, do momento e da forma como sdo ofertados. Por depender das pessoas para serem
executados, 0s servicos podem variar conforme o estado de espirito, a disposi¢do, ou
comprometimento de quem o0s executa. Exemplo: Atendimento em uma loja de
departamentos.

Perecibilidade dos servicos: significa que é impossivel estocar os servigos para serem
vendidos ou usados depois. Os servigos variam em sua quantidade conforme a demanda.
Temos como exemplo 0 aumento na contratacdo de pessoal para as vendas de final de

ano.

1.3 QUALIDADE EM SERVICOS

As caracteristicas dos servigos descritas anteriormente sdo fundamentais para
diferenciar os servigos dos produtos e cria a necessidade de um aprofundamento do estudo,
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por causa da gama enorme de servicos disponiveis atualmente. A gestdo desses servicos deve
obedecer a um padréo de qualidade e essa é a questao central desse topico.

1.3.1 DEFININDO QUALIDADE EM SERVICOS

Por causa da crescente demanda do setor de servigos, ha uma necessidade ndo s6 em
ter servigcos disponiveis para 0s mais variados grupos de usuarios, mas gque esses Servicos
tenham qualidade, para que possam ser desempenhados de forma satisfatéria e que agregue
valor ao produto que dele se utiliza ou mesmo o servico em si. Por isso a grande busca por
informacgdes seguras que possam nortear 0s gestores em assegurar uma prestacdo de servigos
de qualidade, ndo sé ao consumidor final, mas a todos que estejam envolvidos no processo.

A definicdo de qualidade de um produto é muito mais fécil do que de um servico, pois
o0 produto é tangivel e sua avaliacdo é mais racional. Essa facilidade ndo pode ser encontrada
no servicgo, que é intangivel, perecivel, subjetivo e sua qualidade depende de quem o presta,
onde, quando e de que maneira se realiza.

Por essa razdo torna-se extremamente importante recorrer aos autores da area e
apresentar suas defini¢fes, quanto ao assunto:

“A qualidade de um servigo tem duas dimensdes; uma instrumental, que descreve 0s
aspectos fisicos do servico e outra que diz respeito aos aspectos funcionais, relativo aos
aspectos intangiveis ou psicologicos do desempenho do servigo” (COBRA, 2001, p. 160,
grifo nosso).

Com essa afirmacdo o autor descreve o termo qualidade do servigo, pois na mesma
proporcdo que ha os aspectos visiveis dos servicos, ha os subjetivos, que sdo tdo ou mais
dificeis de serem avaliados, pois cada individuo ira reagir de forma diferente a uma mesma
prestacao de servico.

Corroborando com Cobra (2001, p. 160), Oliveira (2004, p. 10-11) diz que:

A qualidade total aplicada ao setor de servicos esta relacionada com o fornecimento
do produto, “servico” com qualidade superior aos seus clientes, proprietarios e
funcionarios. Com esse conceito, percebe-se que a andlise ndo deve limitar aos
clientes externos. E necessario levar em consideragio todos os individuos da cadeia
administrativa — funcionarios e administradores — resultando a importancia de cada um
na conquista do objetivo comum, que é a qualidade.

Com essa afirmacéo percebe-se a importancia que a busca da qualidade deve ter em

todo o universo de atuacdo da empresa, nunca sendo esquecido que essa busca precisa
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comecar com os clientes internos da organizacdo, para que assim haja uma cadeia de valor

que culmine na qualidade nos servigos como um todo.

1.3.2 CLASSIFICACAO DOS SERVICOS

Ha diferentes formas de classificagdo dos servigos, entretanto para Las Casas (2007, p.

19) os servigos se classificam em:

» Servigos de Consumo — S&o prestados diferentemente ao consumidor final.
Nesta categoria eles subdividem-se em:

v" De conveniéncia — é quando o consumidor ndo quer perder tempo a procura
de empresa prestadora de servicos por ndo haver diferencas perceptiveis entre
elas. E o caso de tinturarias, sapatarias e empresas de pequenos consertos;

v" De escolha — caracteriza-se quando alguns servigos tém custos diferenciados
de acordo com a qualidade e o tipo de servi¢os prestados, prestigios da
empresa etc. S80 0s servigos prestados por bancos, seguros, restaurantes,
pesquisas etc.;

v" De especialidade — sdo os altamente técnicos e especializados. Neste caso, o
consumidor, fara todo o esforco possivel para obter servicos de especialistas,
tais como: médicos, advogados, técnicos etc.

» Servigos Industriais — S8o aqueles prestados as organizagdes industriais,
comerciais ou institucionais. Nesta categoria podem ser:

v" De equipamentos — sdo servigos relacionados com a instalagdo, montagem de
equipamentos ou a manutencao;

v" De facilidade — neste caso, estdo incluidos os servigos financeiros de seguro
etc., pois facilitam as operagdes da empresa;

v" De consultoria/orientacdo — sdo os que auxiliam nas tomadas de decisdo e
incluem servicos de consultoria, pesquisa e educacéo.
Independe da area onde o servigo esteja sendo prestado, se para o consumidor final ou

para uma grande empresa, a prestacao de servicos com qualidade é essencial.

1.3.3 DIMENSOES DA QUALIDADE EM SERVICOS

As organizacOes que tem como objetivo oferecer servicos de qualidade, devem levar
em conta que existem alguns requisitos fundamentais, que possibilitaram a satisfacdo das
expectativas dos seus clientes e, posteriormente, a fidelizacdo dos mesmos.

De acordo com os autores Parasuraman, Zeithamil e Berry (1988 apud ALMEIDA,

2001, p. 62), as dimensdes dos servicos sédo as descritas na Figura 1.5, a seguir:
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Aspectos tangiveis

eAmbiente fisico; decoragdo; instalagdes; equipamentos.
sAparéncia dos funcionarios (higiene, asseio).

Empatia

eCapacidade de colocar-se no lugar do outro (sensibilidade).
*Grau de cuidado e cortesia dispensados ao cliente.

eAtencdo individualizada.

Competéncia

eHabilidade e preparagdo técnica para desempenhar uma fungao.

Confiabilidade

sFornecimento do prometido: no tempo certo, com precisao.
sHabilidade de transmitir confianca ao cliente.

Responsividade (velocidade+disposi¢do de servir)

*Pronto-atendimento.
*Velocidade de resposta.
*Disposicdo virtual (automatica)

Figura 1.5 — As dimensGes da qualidade dos servicos
Fonte: Adaptada de Parasuraman, A.; Zeithaml; Berry, L. (1988 apud ALMEIDA, 2001, p. 61).

Ja para Las Casas

seguinte forma:

Essas dimensdes

exploratoria desse estudo.

(2007, p. 78) a definicdo das dimensdes encontra-se apresentada da

Aspectos Tangiveis. Os aspectos fisicos que circundam a atividade de prestagdo
de servigos também tém sua importancia como fator de influéncia. Neste sentido,
destacam-se: instalagdes, equipamentos e aparéncia dos funciondrios;

Empatia. Grau de cuidado e atencdo pessoal dispensado aos clientes. Também
sdo importantes aspectos, a capacidade de se colocar no lugar dos outros como
também a receptividade, que é a disposicdo de ajudar os clientes e fornecer
Servicos com presteza;

Seguranca [competéncia]. Os consumidores querem dos prestadores de
servicos, a habilidade de transmitir seguranca e confianca caracterizada pelo
conhecimento e cortesia dos funcionarios;

Confiabilidade. E importante para prestar servicos de qualidade, gerada pela
habilidade de fornecer o que foi prometido de forma segura;

Responsividade. Disposi¢do de prestar o servico prontamente.

ou caracteristicas dos servicos formaram a base da pesquisa

Fabio Veiga Rodrigues



Capitulo | - Fundamentacédo Tedrica | 34

1.4 QUALIDADE NO ATENDIMENTO COMO ESTRATEGIA DE SERVICOS

H& uma concorréncia acirrada por parte das empresas de qualquer setor, maior ainda é
a concorréncia observada pelas empresas de servicos, que necessitam de um diferencial
competitivo para sua sobrevivéncia no mercado.

Produtos sdo facilmente copiados em qualquer parte e em grande escala, dai vem a
importancia de investir na qualidade no atendimento como estratégia de servigos. O
atendimento de qualidade deve ser uma busca constante das empresas, mas muito se fala e
quase pouco se faz para melhorar o atendimento ao cliente externo e, menos ainda, o cliente
interno das empresas.

A qualidade em servigos esta ligada a satisfacao, segundo Las Casas (2007, p. 89):

Qualidade em servicos esté ligada a satisfacdo. Um cliente satisfeito com o prestador
de servigos estard percebendo um servico como de qualidade. E isso acontece em
qualquer situacdo em que possa ocorrer essa satisfacdo, como a solugdo de um
problema, o atendimento de uma necessidade ou de qualquer outra expectativa.

Uma empresa que tem clientes satisfeitos e fiéis possivelmente € uma empresa que
investe em uma gestdo estratégica de servigos e que prima por um atendimento de qualidade
aos seus clientes. Isso ficard claro quando a organizacdo sabe quais as necessidades e
expectativas dos seus clientes e as satisfaz.

Treinamento de funcionérios, capacitacdo e motivacdo, esses elementos somados a
outros tém um papel fundamental na prestacdo de um servigo de qualidade, pois todos devem
estar cientes do papel que a empresa deve desempenhar no mercado e como ela ird se

relacionar com os seus clientes externos.
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2.1 NOME EMPRESARIAL

= Jodo Araujo de Moura

2.2 NOME DE FANTASIA

= Quimica Moura

2.3 ENDERECO

» Rua Men de S4, 920 — Santa Rosa — Campina Grande — PB.
Fones: (83) 3321-9751 // (83) 3321-0990

2.4 LOGOMARCA

QM

Quimica Moura

Figura 2.1 — Logomarca da empresa
Fonte: A empresa (2010)

2.5 FORMA JURIDICA

= Empreséria (Individual).

2.6 CADASTRO NACIONAL PESSOA JURIDICA — CNPJ

»= 00.270.980/0001-42
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2.7 INSCRICAO ESTADUAL

= 16.105.542-7

2.8 EMPRESARIO

» Sr. Jodo Aradjo de Moura

2.9 NUMERO DE COLABORADORES

= 10 (dez) colaboradores.

2.10 PRODUTOS OFERECIDOS!

= A Quimica Moura comercializa produtos de limpeza em geral (ver Figuras 2.2; 2.3
2.4;2.5e 2.6):

Figura 2.4 — Polidor de aluminio Figura 2.5 — Limpa vidro

! Os produtos oferecidos foram digitalizados pelo préprio pesquisador (2010).
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Figura 2.6 — Amaciante

2.11 ATIVIDADE PRINCIPAL

= Comércio de produtos de limpeza.

2.12 AREA GEOGRAFICA DE ATUACAO

= Campina Grande e cidades circunvizinhas.

2.13 CLIENTELA ATINGIDA

= Supermercados, mercearias, padarias, materiais de construcdo que revendem seus
produtos, restaurantes, hotéis que compram para seu proprio uso; e pessoas que
compram os produtos quimicos para fabricar produtos de limpeza. Atualmente

conta com cerca de 1.150 clientes cadastrados.

2.14 MISSAO (PROPOSTA)

= Destacar-se no mercado de produtos de limpeza, buscando alcancar a satisfagcdo

tanto dos clientes quanto da empresa até 2012.
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2.15 VISAO (PROPOSTA)

= Ser reconhecida por colaboradores, parceiros, clientes e segmento onde atua, como

uma das mais importantes referéncias em produtos de limpeza.
2.16 BREVE HISTORICO
= A Quimica Moura surgiu gracas a iniciativa do Sr. Jodo Araujo de Moura, atua no
mercado desde 22/11/94 e encontra-se situada na Rua Men de S&, 920 — Santa
Rosa, em Campina Grande — PB. O Sr. Jodo Aradjo de Moura é 0 Unico
proprietario. A Quimica Moura comercializa produtos de limpeza, como:

detergente, desinfetante, amaciante, polidor de aluminio, limpa vidro, e matérias-

primas para fabricacdo dos mesmos.

2.17 ANALISE AMBIENTAL

2.17.1 AMBIENTE INTERNO

2.17.1.1 ldentificacdo dos pontos fortes

Localizagdo, com um amplo estacionamento.

Facilidades de pagamento.

Produtos de qualidade.

Organizacao nos estoques.

2.17.1.2 ldentificacdo dos pontos fracos

= Falta de propaganda adequada.

= Auséncia de banco de dados completo.
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2.17.2 AMBIENTE EXTERNO

2.17.2.1 ldentificacdo as oportunidades

= Incentivos governamentais.

2.17.2.2 ldentificacdo das ameagas

= Forte concorréncia

= [nadimpléncia dos clientes.

2.18 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

2.18.1 ORGANOGRAMA PROPOSTO

Gerente Geral

N —
| |

Gerente Administrativo-
Financeiro

Gerente de Producao

: Secretaria j
A\ 4
— Vendedor Quimico —
A 4 A 4
— Faxineiro Embalador —
A\ 4 A\ 4

Figura 2.7 — Organograma Proposto
Fonte: O autor (2010).
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2.18.2 DESCRICAO DAS ATRIBUICOES

= Gerente Geral — Estabelece os objetivos globais, coordena a elaboracdo e
controla a execucdo dos planos de acdo para atingir esses objetivos. Elabora
relatorios e informativos para a matriz da empresa. Assume as funcdes de outros
gerentes conforme necessidade da empresa. Representa a empresa nas reunioes
periddicas, bem como em associacdes de classe. E responsavel pelo sistema de
qualidade.

= Gerente de Producdo — Exerce a geréncia de producdo, define e implementa
plano operacional, analisando a demanda de produtos, a capacidade produtiva e
recursos auxiliares, elaborado planos de racionalizacdo e reducdo de custo,
plano de investimentos, orcamentos de despesas e necessidades de matérias-
primas. Planeja a producgdo, programando a méo-de-obra, gerencia equipe de
trabalho, implanta métodos e técnicas que visam melhorar e otimizar o processo

de producéo.

= Gerente Administrativo-financeiro — Exerce a geréncia dos servicos
administrativos, das operagOes financeiras e dos riscos da empresa, cuidando da
administracdo dos recursos humanos, materiais e de servicos de sua area de
competéncia. Planeja, dirige e controla os recursos e as atividades de uma
organizacdo, com um objetivo de minimizar o impacto financeiro de

materializacdo dos riscos.

™ Quimico — Executa ensaios fisico-quimicos. Participa do desenvolvimento de
produtos e processos. Supervisiona operacao de processos quimicos e operacoes
unitarias de laboratorio e de producdo, em conformidade com as normas da

qualidade.

X Secretaria — Assessora a geréncia no desempenho de suas fungdes, gerenciando
informagdes, auxiliando na execucdo de suas tarefas administrativas e em

reunides, marcando e cancelando compromissos.
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= Vendedor — Vende produtos e servigos, planeja e discute metas e estratégias de
vendas, contata e entrevista clientes, demonstra produtos, avalia o perfil dos

clientes e fecha contratos de vendas.

= Embalador — Empacota, envaza e enfarda produtos, separando, conferindo e
pesando-os, realiza pequenos reparos em maquinas, identificando falha,

substituindo pequenas pecas e testando seu funcionamento.

X Faxineiro — Executa servicos de limpeza dos escritorios, sanitarios, vestiarios e
demais instalacbes da empresa, varrendo, espanando, lavando etc. Retira lixo
dos cestos, acondicionando-o em sacos proprios e depositando-o na lixeira.

Cuida da reposic¢éo de produtos de limpeza.
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Considerando que para Gonsalves (2001, p. 62) “[...] metodologia significa o estudo
dos caminhos a serem seguidos, incluindo ai os procedimentos escolhidos”. Resolveu-se
inicialmente, usar um dos modelos propostos por Tachizawa e Mendes (2004, p. 61) — Estudo
de caso. Para os autores “a monografia representativa de um estudo de caso deve ser

desenvolvida a partir da analise de uma determinada organizacao”.

3.1 TIPO DE PESQUISA

Metodologia é uma explicacdo detalhada e exata dos caminhos adotados para
determinada pesquisa.

De acordo com Alves (2007, p. 61), “considera-se metodologia um instrumento do
pesquisador, uma vez que € através da especificacdo dos caminhos a serem adotados que se
torna possivel delimitar a criatividade e definir o como, onde, com quem, com que, quanto, e
de que maneira se pretende captar a realidade e seu fenomeno”.

Para elaboracdo deste trabalho, tomou-se como base a classificacdo de Vergara (2011)
que classifica a pesquisa quanto aos fins e quanto aos meios:

= Quanto aos fins:

v Exploratdria, que de acordo com Gonsalves (2001, p. 65) “se caracteriza pelo
desenvolvimento e esclarecimento de idéias, com objetivos de oferecer uma
visdo panoramica uma aproximacdo a um determinado fendbmeno que € pouco
explorado”.

v' Descritiva, que “observa, registra, analisa e correlaciona fatos ou fendmenos
(variaveis) sem manipuléd-los” (CERVO e BERVIAN, 2002 p. 65).

= Quanto aos meios:

v' Bibliograficas, “procura explicar um problema a partir de referéncias tedricas
publicadas em documentos. Pode ser realizada independentemente ou como
parte da pesquisa descritiva ou experimental”. (CERVO; BERVIAN, op. cit., p.
65).

v’ Estudo de caso, considerando que “a monografia representativa de um estudo
de caso deve ser desenvolvida a partir da andlise de uma determinada
organiza¢ao” (TACHIZAWA e MENDES, 2004, p. 61).

A pesquisa ainda pode ser classificada como qualitativa que de acordo com Roesch

(2006, p. 154) ¢ “[...] apropriada para avaliagdo formativa, quando se trata de melhorar a
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efetividade de um programa ou plano, ou mesmo quando € o caso da proposi¢do de planos, ou
seja, quando se trata de selecionar as metas de um programa e construir uma intervencao, mas

nao ¢ adequada para avaliar resultados de programas ou planos”.

3.2 UNIVERSO DA PESQUISA

Segundo Gonsalves (2001, p. 30), “Populacao (ou universo) ¢ a totalidade de itens,
objetos ou pessoas sob consideragdo” ¢ “Amostra ¢ uma parte da populacdo que € selecionada
para analise”.

A Quimica Moura, empresa de estudo da pesquisa, dispde de aproximadamente 1.150
clientes cadastrados, destes foi retirada uma amostra de 35 clientes, o equivalente a cerca de

3,0% do universo.

3.3 INSTRUMENTO DE PESQUISA

O instrumento usado para a aplicagcdo da pesquisa foi uma enquete (Apéndice A),

considerando que foi feita uma pergunta, simples e direta aos envolvidos na mesma.

3.4 PRE-TESTE

Para averiguar a validade da enquete, foi realizado um pré-teste com 4 (quatro)
clientes externos. Esse teste teve como objetivo verificar a clareza da questdo e receber
opiniBes para melhora-la. Ndo havendo nenhuma indagacdo, ndo houve necessidade de fazer
modificacdes e/ou substituicdes.

Sobre o pré-teste, Gil (2001) diz que é um instrumento de coleta de dados que tem por
objetivo assegurar a validade e a precisdo a fim de evitar que a pesquisa chegue a um

resultado falso.

3.5 COLETA DE DADOS

Os dados foram coletados, através de uma enquete, mediante contato pessoal, na

prépria empresa, no periodo de 18 a 22 de outubro de 2010, pelo préprio pesquisador.
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3.6 TRATAMENTO DOS DADOS

Para analise dos dados coletados, buscou-se a partir da organizacdo do material
coletado realizar a andlise do conteldo, podemos encontrar respostas para as questdes
formuladas. Dessa forma, ap6s a transcricdo dos depoimentos, procedeu-se a analise
qualitativa dos mesmos, de acordo com: Bernardino et al. (2004); Dias (2010); Furlan (2004);
Kligerman (2006); Kotler e Armstrong (2008); Las Casas (2007); Limeira (2006); Minadeo
(2008); Portal Séo Francisco (2008); Rosa (2004); Szab6 Junior (2010); Urdan; Urdan (2006)
e Zucco, Miranda e Reis (2009).
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4.1 APRESENTACAO DOS DEPOIMENTOS

Para identificar o que a Quimica Moura podera fazer para melhorar a qualidade nos
servigos prestados. Foi aplicada uma enquete com os clientes externos e os resultados obtidos

estdo contidos nos depoimentos relacionados a seguir:

Depoimento 1.
“A empresa tem que trabalhar visando o meio ambiente para que os consumidores nao

agridam a natureza com os vasilhames descartaveis.”

Depoimento 2.
“Esta empresa estd desenvolvendo um trabalho muito sadio para a sociedade, como

também néo agride 0 meio ambiente. E preciso divulgar mais o seu trabalho.”

Depoimento 3.
“A empresa pode utilizar os produtos que agridam menos o meio ambiente como
também a salde humana. Dando ao consumidor oportunidades de produtos inodoros,

mais que possuam as mesmas qualidades.”

Depoimento 4.
“A empresa poderia pensar em cooperativas de donas de casa para o recolhimento de
6leo de cozinha usado para o aproveitamento de fabricacdo de produtos quimicos,

fazendo assim a conscientizagdo e preservagao ao meio ambiente.”

Depoimento 5.
“Mais divulgacdo dos seus produtos com mais qualidade e menos prejudicial a satde

e a0 meio ambiente.”

Depoimento 6.
“A Quimica Moura deveria investir mais em divulgacdo, pois muita gente ainda nao
conhece seus produtos. Conheco empresa que usa todo o seu produto e é muito

satisfeita com a qualidade, ja outras nao conhece.”
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Depoimento 7.
“Trabalhar com maior exposi¢ao (divulgacdo), a principio pequenos varejos podendo

atender o crescimento da demanda.”

Depoimento 8.
“Produtos menos agressivos ao meio ambiente e também aos seus usuarios. Pois,

existem produtos que causam grandes danos para a populagdo.”

Depoimento 9.
“Pesquisas com publicos-alvo para avaliar qualidade e falhas para melhoria

favorecendo o desempenho em vendas.”

Depoimento 10.

“Tratamento dos residuos gerados na fabricagdo, qualidade dos produtos fabricados.”

Depoimento 11.

“Inovagao tecnologica, prego, qualidade e tele-atendimento.”

Depoimento 12.
“Criagdo de um SAC; formulagdo que ndo agridam o meio ambiente; e controle de

qualidade rigoroso.”

Depoimento 13.
“Melhorar os servicos de marketing, para convencimento dos consumidores;
implementar um SAC - Servico de Atendimento ao Consumidor, para o

acompanhamento do p6s-venda.”

Depoimento 14.
“Acho que o principal em qualquer empresa é o atendimento. No caso especifico da
Quimica Moura acho que se deve, por exemplo, demonstrar as fragrancias e as

qualidades das mesmas.”

Depoimento 15.
“Entrega em domicilio; marketing e aumento da variedade de produtos e pontos de

venda.”

Fabio Veiga Rodrigues



Capitulo 4 - Andlise e Interpretacdo dos Resultados | all

Depoimento 16.
“Entrega em domicilio; marketing e aumento da variedade de produtos e pontos de

venda.”

Depoimento 17.
“Esta empresa faz um bom trabalho e pensa no meio ambiente para isso precisa que 0s

consumidores estejam dispostos a ajudar.”

Depoimento 18.
“Aumentar a variedade de produtos oferecidos; oferecer servigos de entrega e tele-
atendimento e até desenvolver cursos para fabricacdo de saneamentos, aumentando

assim sua clientela.”

Depoimento 19.
“Aumentar os pontos de vendas, campanha educativa com seus consumidores em

potencial € uma boa campanha de marketing.”

Depoimento 20.
“A qualidade deve ser sempre o foco, assim controle de qualidade e certificagdo que
garantam podem ser diferenciais. Além disso, a pronta entrega e a assisténcia do

vendedor sdo primordiais para assegurar um lugar no mercado.”

Depoimento 21.
“Utilizando produtos quimicos que agridam o minimo possivel o meio ambiente e
fazendo a utilizagdo de embalagens reciclaveis assim como viabilizar a reutilizagdo
das embalagens usadas pelos seus consumidores. Pensar no meio ambiente a empresa

mencionada fard o uso sustentavel de produtos essenciais aos domicilios.”

Depoimento 22.
“Controle quimico de qualidade rigoroso; pontualidade na entrega dos produtos; boa

qualidade da matéria-prima utilizada nos produtos.”

Depoimento 23.
“Produzir produtos com menos quantidade de quimica, podendo também lancar

produtos sem cheiro.”
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Depoimento 24.
“Analisando as estruturas organizacionais pude perceber a auséncia de uniformes
sobre o funcionamento do controle de qualidade, repositores de mercado e, ainda,

uma visao de seguranca do trabalho para seus colaboradores.”

Depoimento 25.
“Um programa de marketing e precos competitivos, haja vista, o nivel de concorréncia

no mercado.”

Depoimento 26.
“Olhar com atengdo o relacionamento e o grau de satisfacdo dos funciondrios para que

isto nunca pese na qualidade do produto final.”

Depoimento 27.
“Criar produtos diferenciados que possam atender as diversas camadas socio-

econdmicas sem perder a qualidade final.”

Depoimento 28.
“fazer a coleta e a reciclagem dos vasilhames usados para preservar o meio ambiente e

diminuir os custos para a propria empresa.”

Depoimento 29.
“Buscar cada vez mais aprimorar as pesquisas em busca de produtos que agridam

menos o0 maio ambiente.”

Depoimento 30.
“Oferecer cursos para a populacao carente, visando um futuro profissional, como mao-

de-obra mais em contra, gerando custo-beneficio para a empresa.”

Depoimento 31.
“Lan¢ando no mercado produtos que visem o futuro de nosso planeta para as geracoes

futuras terem uma melhor qualidade de vida.”

Fabio Veiga Rodrigues
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Depoimento 32.
“Pesquisar os produtos existentes em nossa regido ¢ aplica-los na fabricacdo de seus

detergentes e derivados.”

Depoimento 33.
“Fazer recrutamento de menores da regido para poder formar profissionais, tendo em
vista a possibilidade re reducdo de impostos junto ao governo estadual, por se tratar

de menores aprendizes.”

Depoimento 34.
“Aprimorar os produtos na qualidade, que se tém acessiveis a todas as classes

econdmicas; da oportunidade aos jovens que procuram o primeiro emprego.”

Depoimento 35.
“Sempre vender produtos que ndo prejudiquem o meio ambiente e tracar estratégias

que venham melhorar o p6s-venda.”

4.2 ANALISE DOS DEPOIMENTOS

Observando-se os depoimentos dos clientes externos, verifica-se que quando
questionados sobre o que a Quimica Moura poderd fazer para melhorar a qualidade dos
servigos, foram identificados com maior freqiiéncia seis aspectos que por ordem de
importancia poderdo ser trabalhados, a saber: meio ambiente, atendimento, divulgacéo, pos-
venda, variedade de produtos e reciclagem das embalagens. Assim é valido apresentar uma

analise de conteudo para fornecer maiores esclarecimentos sobre o assunto.

e Meio Ambiente

Circunvizinhanga em que uma instituicdo atua, incluindo ar, agua, solo, fauna, flora,
recursos naturais, seres humanos e suas inter-relagdes (SZABO JUNIOR, 2010, p. 56). Esta
definicdo paradigmatica de meio ambiente possui fronteiras mais abrangentes do que a
definicdo paradigmatica de ecologia, pois 0 meio ambiente ndo é constituido apenas do meio
fisico e bioldgico, mas sim também do meio social e cultural e suas relagdes com os modelos

de desenvolvimento adotados pelo homem. Muitos autores consideram o0 meio ambiente como
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sendo uma teia de inumeras inter-relagdes, pois seria utdpico acreditarmos que a0 mexermos
no clima ndo afetariamos a flora, e, a0 mexermos na flora, ndo afetariamos a fauna e assim
sucessivamente.

Sabe-se que nos dltimos anos, uma crescente consciéncia do risco que a espécie
humana sofre por ndo estar preparada para lidar com sua propria natureza, o que pode vir a
comprometer sua permanéncia no planeta. Entretanto, as empresas sdo as principais
responsaveis pelo esgotamento e pelas alteracBes ocorridas nos recursos naturais, de onde
obtém os insumos que serdo utilizados para obtencdo de bens que serdo utilizados pelas
pessoas. Desta forma, Dias (2010, p. 46) diz que “[...] o papel de vilao do meio ambiente que
vém desempenhando as empresas tem sua razéo de ser, pois sdo poucas, proporcionalmente,
aquelas que se preocupam e tornar mais eficientes e ecologicamente 0S Seus processos
produtivos, [...]".

Assim, considerando que a organizacao objeto de estudo é uma industria que fabrica
produtos de limpeza, e que na composicdo desses, utiliza-se de produtos quimicos, que
agridem a natureza, faz-se necessario que a empresa desenvolva estratégias para proteger o

meio ambiente.

e Atendimento

Atualmente, as empresas véem se preocupando, ndo apenas 0s produtos tangiveis,
precos, distribuicdo e promoc¢do; mas também com os servicos, haja vista que se trata de
produtos intangiveis que se constituem em diferenciais competitivos. Portanto, qualquer
empresa, de qualquer ramo, micro, pequena, médio ou de grande porte devera primar pela
qualidade dos servicos, incluindo o atendimento. Desta forma alguns atributos deverdo ser
levados em consideragdo. Na viséo de Las Casas (2007, p. 77)

estes atributos podem ser vistos de outra forma como requisitos essenciais para que
o0s momentos da verdade® ocorram de acordo com determinado nivel de expectativa
dos clientes. Os atributos tém certas dimensbes, sendo elas principalmente:
confiabilidade, seguranca, aspectos tangiveis, empatia e receptividade [...].

Para facilitar o processo de analise de “momentos de verdade” deve-Se tomar com

base os 4 P’s do servigos: perfil (ambiente fisico); processo; pessoas e procedimentos’.

2 Momento de verdade. S&o contados dos clientes com alguma parte de empresa, ou seja, “os momentos de
contato com os clientes observados, pela caracteristica de inseparabilidade, sdo chamados também de
“momentos da verdade”. A exemplo de: contato com recepcionista, atendimento dos vendedores, entrega de
mercadoria, pagamento da fatura, e devolugdo de produtos defeituosos (LAS CASAS, 2007).
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Em se tratando especificamente de qualidade no atendimento, Furlan (2004, p.169),
afirmou, “O bom atendimento tem alguns passos especiais: atengdo, envolvimento,
interpretagdo e encaminhamento”. Portanto, para melhorar a qualidade no atendimento a
Quimica Moura deverd: ver e ouvir os clientes; estabelecer um clima de confianca e
comunicacgdo reciproca; conhecer todas as informag6es que o publico precisar; e cercar-se de
cuidados para evitar problemas desagradaveis de encaminhamento. O cliente, com pouco
tempo, recursos escassos e cada vez mais exigentes, quer qualidade, bom atendimento,
encantamento. Quer parceria, velocidade nas informacgdes, comprimento e acima de tudo

precos compativeis e justos. [...]. (ROSA, 2004, p. 11).

e Divulgacéo

Uma das formas de comunicacdo da empresa com seus publicos é a divulgacao.
Segundo Bernardino et al. (2004, p. 90), “atividade de divulgacdo é feita normalmente por
meio de propaganda; nesse caso, o incentivo de promocao funciona para a propaganda como

um elemento que chama a atencdo do publico-alvo™. Ainda, segundo a autora:

A comunicacdo apropriada com os consumidores € uma das chaves do sucesso no
negocio de varejo. Para se comunicar eficientemente com uma ampla audiéncia ou
nichos de consumidores, a empresa varejista deve desenvolver agdes nas areas de
publicidade, propaganda e promocéo (idem, p. 90).

De acordo Zucco, Miranda e Reis (2009, p. 176) “A divulgacdo de um produto ou
servigo pode ser feita por meio de diversas ferramentas de comunicagdo, que nao se resumem
a uma campanha publicitaria ou um anuncio na televisdo [...]”. A empresa pode utilizar
ferramentas como: propaganda, relagdes publicas, assessoria de imprensa, publicidade,
promogcéo de vendas, merchandising, ponto de vendas, marketing direto e venda pessoal.

A empresa poderéa utilizar qualquer uma dessas formas de comunicacdo, ndo s6 para
divulgar seus produtos ou servicos, mas também divulgar o que vem fazendo para contribuir
com o meio ambiente, fazendo assim seu marketing sécio-ambiente, considerando que
atualmente existem muitos consumidores “verdes” e que comprardo produtos a empresas

ecologicamente corretas.

e Po0s-venda
Alguns autores dizem que a venda propriamente dita comeca no pds-venda. Isto,

porque, “quase sempre ¢ mais rentavel atender a clientes leais do que atrair novos clientes”
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(URDAN; URDAN, 2006 p. 313). Logo, a venda (em particular, a primeira venda) deve ser

vista como o inicio de varias trocas no relacionamento entre partes.

A Ultima etapa do processo de vendas — 0 acompanhamento — é necessaria se 0
vendedor quer garantir a satisfacdo e a preferéncia do cliente. Logo apds o
fechamento, o vendedor deve confirmar detalhes como prazo de entrega, condicdes
de compra e outros pontos. Em seguida, deve programar uma visita de
acompanhamento para quando o primeiro pedido tiver sido recebido a fim de
assegurar que a instalacdo, as instru¢des e 0s servicos estejam em ordem. Se nessa
visita forem revelados quaisquer problemas, o vendedor deve mostrar e provar seu
interesse e reduzir qualquer preocupacdo do comprador que possa ter surgido desde
0 momento da venda (idem, 421).

Assim, a Quimica Moura, devera primar por um pds-venda ou acompanhamento pos-
compra, pois ir4 identificar o nivel de satisfacdo ou insatisfacdo de seus clientes fiéis;
considerando que é mais barato para empresa manter os clientes existentes de que conquistar
novos clientes. A implantacdo de um SAC — Servico de Atendimento ao Consumidor, sera de
grande relevancia para melhorar o p6s-venda da empresa.

Assim, o pds-marketing ou marketing pés-venda, com servicos agregados e garantias,
é o instrumento de maior alcance do marketing de relacionamento e essencial para fidelizacdo
de clientes (FURLAN, 2004 p.159).

e Variedade de produtos

Os produtos, na realidade sdo tudo aquilo que é ofertado pela empresa visando
satisfazer desejos e necessidades dos clientes. Entretanto, faz-se necessério que haja uma
diversificagdo de produtos, pois quanto mais variedades forem oferecidas, maior serd a
satisfacdo dos clientes.

Neste contexto, Limeira (2006, p. 97) diz. “As decisdes de estratégia de produtos
integram o chamado composto de produtos, entendido como conjunto de decisdes estratégicas
de marketing referentes as linhas de produtos da empresa”. Ja Minadeo (2008, p. 111),
acrescenta “A amplitude do mix diz respeito ao nimero de diferentes linhas de produtos que a
empresa possui. E desejavel que surjam novas linhas de produtos ligadas as atuais. Com isso,
diminui a dependéncia da empresa em relagdo a uma Unica linha”.

Assim a Quimica Moura poderd ampliar suas linhas de produtos, ou ainda, utilizar a
estratégia de extensdo de linhas ja existentes. Provavelmente, ird ampliar e estender, ou seja,

portfélio existente.
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¢ Reciclagem de embalagem

Sabe-se que tradicionalmente falando a embalagem é o envoltério que protege o
produto; por tanto pode-se entender como sendo a roupagem do produto. Mas, nos ultimos
anos, numerosos fatores transformaram a embalagem em uma importante ferramenta de
marketing. Assim, devem realizar inimeras tarefas de vendas desde atrair a atencdo até
descrever o produto para efetuar a venda. Complementando, Palmer (2006 apud MINADEO,
2008, p.120) diz que, “a embalagem desempenha seis papéis: (a) manuseio, (b) transporte, (c)
acondicionamento, (d) comunicacao, (e) estocagem, e (f) proteger o produto”.

Kotler e Armstrong (2008, p. 207) afirmam que “[...] Ao tomar decisdes sobre
embalagem, a empresa também deve ter em mente as crescentes preocupacfes ambientais,
felizmente, muitas empresas adotaram esse direcionamento reduzindo suas embalagens e
utilizando materiais ambientalmente responsaveis”.

Assim, para evitar que as embalagens poluam o ambiente, a Quimica Moura poderia
tracar estratégias ndo apenas de reciclagem como afirmaram os clientes entrevistados, mas
primar pelos 3 Rs (reduzir, rentabilizar e reciclar). Portanto, para contribuir com a natureza, a
empresa devera reduzir o lixo provocado pelas embalagens; incentivar o reaproveitamento ou
ainda, procurar encaminhar para a reclicagem, haja vista que conforme o Portal S&o Francisco
(2008), embalagens plasticas poderdo levar até 450 anos para a decomposicao.

Conforme Kligerman (2006, p.105), “[...] As embalagens sdo produtos de grande
valor, que deveriam ser reutilizados. As atuais preocupacdes ecoldgicas mostram que joga-los
em aterros ndo é, de forma alguma, uma acao inteligente”.

Além dos aspectos mencionados, outros foram citados com menor freqiéncia, a
exemplo de: ampliar os pontos de vendas; entregar em domicilio; pesquisar o publico-alvo;

promover tratamento de residuos, dentre outros.
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CONCLUSOES

Com a globalizacdo e as constantes mudancas que vém ocorrendo tdo rapidamente no
mercado, as empresas devem se preocupar continuamente com a qualidade. Varios sdo 0s
estudos sobre esse tema, conceitos, opinides e atitudes que contribuem para novas
dimensdes.

A qualidade hoje se torna uma obrigagdo para as organizacdes, pois uma empresa sem
qualificacdo é sinbnimo de faléncia. Logo, é de fundamental importancia a utilizacdo de
qualquer procedimento para a satisfacdo dos clientes e assim poder manté-los fiéis.

Desta forma, todas as areas da empresa detém uma parcela de responsabilidade na
consecucdo de um atendimento de qualidade, que deve estar concretamente presente em todas
as suas funcbes e procedimentos. Assim, além de receber o cliente com cortesia e
atentamente, isto €, dar-lhe um bom tratamento, deve-se atendé-lo em suas expectativas,
levando em conta suas necessidades e atuando de forma a viabilizar servicos, informacdes,
etc., que representem uma resposta favoravel a essas necessidades.

Partindo da premissa de que a qualidade tornou-se uma estratégia bastante eficiente
para o crescimento de qualquer organizacao, € importante que se dé uma atencao especial aos
aspectos que determinam as dimensdes da qualidade, e a partir dai, verificar quais deles estdo
tendo a aprovacdo dos clientes. Uma empresa que nao da a devida importancia a opinido de
seus clientes, ndo terd a capacidade de reconhecer seus erros, e continuara a repeti-los.

Apds entrevistar os clientes externos da Quimica Moura, foco da pesquisa de campo
deste trabalho, chegou-se a conclusdo de que a empresa devera desenvolver estratégias que
venham contribuir de forma significativa com o meio ambiente, considerando que a atividade
primordial da empresa € produzir produtos quimicos (material de limpeza), que poderdo
causar danos a saude das pessoas e dos animais, bem como ao ambiente. Outros fatores
identificados foram: melhorar o atendimento, divulgacdo, p6s-venda, variedade de produtos e
reciclagem das embalagens.

Assim sendo, a partir destas consideragdes destaca-se a importancia e necessidade de
mudangcas na prestacio dos servicos e/ou atendimento da empresa objeto de estudo. E preciso
ndo apenas observar o que necessita ser aprimorado, por exemplo, implementar idéias e
inovar continuamente; afinal, o cliente de hoje é cada vez mais exigente, e ndo deve sair

apenas satisfeito, mas encantado.
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RECOMENDACOES

Com a pesquisa realizada na Quimica Moura, especificamente junto aos clientes
externos € valido afirmar que para atingir o objetivo proposto recomenda-se que algumas

estratégias possam ser implementadas, tais como:
v Ampliar a linha de produtos.
v' Oferecer servicos de entrega e tele-atendimento.
v" Investigar em campanhas que divulguem seus produtos.
v' Desenvolver tratamento dos residuos gerados na fabricacéo.

v’ Fazer a coleta e a reciclagem dos vasilhames usados para preservar 0 meio

ambiente e diminuir os custos para a propria empresa.
v' Utilizar embalagens reciclaveis, que viabilizem a reutilizacdo pelos consumidores.

v Programar um Servico de Atendimento ao Consumidor — SAC, para 0

acompanhamento do po6s-venda.

v’ Utilizar produtos que agridam menos o meio ambiente como também a salde

humana.
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PESQUISA SOBRE QUALIDADE NOS SERVICOS NA QUIMICA MOURA

Prezados Clientes,

Na condicdo de provavel concluinte do Curso de Administracdo da UEPB, encontro-
me desenvolvendo um trabalho académico, cujo tema ¢ “Qualidade em Servigos: O Caso da
Quimica Moura em Campina Grande — PB.” Assim, para melhor entendimento, de acordo
com Las Casas (2007), os servicos podem ser mensurados atraves dos aspectos tangiveis, da
empatia, da competéncia, da confiabilidade e responsividade. Sua colaboracdo é de grande
relevancia para o sucesso deste trabalho. Assim, expresse sua opinido, respondendo a enquete

abaixo.

Enquete: Para vocé o que a Quimica Moura podera fazer para melhorar a qualidade
Nnos servigos prestados?
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