| INTRODUGAO |

Em meio a um cenario de alta competitividade estabelecido no ramo da
prestacao de servicos, o atendimento das necessidades com qualidade
tornou-se o ponto chave para a satisfacao dos clientes. Assim, a
qgualidade percebida é um elemento fundamental para as empresas
prestadoras de servico elaborarem suas estratégias de mercado e se
destacarem frente aos concorrentes.

(OBIETVO |

O objetivo deste trabalho é estabelecer uma estrutura para a avaliacao
da qualidade percebida nos servicos de tele-entrega por meio do
levantamento dos atributos de qualidade sob a visao dos clientes.

[PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS ]

Para Deming (1990, p.124) a “qualidade s6é pode ser definida nos termos
de quem avalia”. Sendo assim, foi realizada uma pesquisa de campo junto
a 50 usuarios do servico de tele-entrega que possuiam ensino meédio
concluido.

i) Elaboracao do instrumento de coleta de dados

Para a elaboracao do instrumento de coleta de dados foi pesquisado, junto
a literatura e a usuarios frequentes do servico, os principais atributos que
influenciam a qualidade percebida. Estes atributos foram organizados em
guatro dimensoes:

1)Competéncia Profissional
2)Interacao

3)Facilidades Ofertadas
4)Especificos do Servico

Tipo de servico: TELE-ENTREGA Numero de questionario:

Com a finalidade de identificar os atributos mais importantes que afetam a qualidade
percebida do servico em questdo, solicita-se marcar os trés (3) itens mais importantes dentro

de cada grupo, assinalandode 1 a 3 conforme a sua relevancia, sendo 1 o mais importante, 20
segundo mais importante e 3 o terceiro mais importante. Agradecemos antecipadamente a \
sua colaboracao.

) Diversidade de produtos e servicos
) Disponibilidade de produtos

Competéncia profissional :
( ) Promocoes e descontos
(
E

) Qualificacdao e experiéncia

) Atualizacdo profissional

) Dimensionamento adequado do servico
) Cumprimento de horarios e prazos specificado servico

) Postura e aparéncia dos funcionarios ) Diversas formas de acesso ao servico

(

: ) Diversidade opgcOes de pagamento
(

(

( )Seguranca transmitida telefone, internet, catalogos, etc.)
(

(

(

I

(

(
(
) Exatiddo do servico ( )Ampla coberturade entrega
) Cumprimento de normas e legislacao ( ) Registro precisode dados (pedidos,
) Preocupacao social e ambiental cadastro, etc.)
( )Aparéncia e qualidade do material de
divulgacdo
( )Aparéncia do veiculo e equipamentos
( ) Conservacdoadequadado
produto/embalagem
( ) Produtosde qualidade assegurada
( ) Contato pos-venda

nteracao
) Informacdes sobre quando serao

atendimento

( )Prontiddo no atendimento

( ) Cortesia e receptividade

( )Interesse e disposicdo na prestacaodo
servico

( )Entendimento das necessidades

ar Solicita-se também ordenar os grupos abaixo
especificas

; - ' relacionados de 1 a 4 conforme a sua
( ) Comunicacao clara com o cliente ) o o
importancia, sendo 1 o mais importante, 2 o

( ) Tratamento personalizado g ; )
( )Respostaagil a reclamacdes e problemas segundo mais importante, e assim por diante:

Respeito a privacidade do cliente
() P P ( ) Competénciaprofissional

Facilidades ofertadas ( ) Interacao

( ) Localizacdo conveniente ( ) Facilidades ofertadas
( ) Possibilidade de reserva/agendamento ( ) Especificos do servico |
( ) Horarios convenientes

( ) Informacdes sobre produtos e servigos

Figura 1- Instrumento de coleta de dados

i) Coleta de Dados

Para a identificacao dos atributos de maior importancia, os entrevistados
deveriam escolher 3 atributos por dimensao, atribuindo o valor “1” para o
mais importante, “2” para o segundo mais importante e “3” para o terceiro
mais importante. Os entrevistados também atribuiram valores para as
guatro dimensoes citadas.

iii) Apuracao dos Resultados

Para a hierarquizacao dos resultados, atribuiu-se pesos aos atributos da
seguinte maneira: atributos com a nota “1” receberiam peso 1, com a nota
“2” receberiam peso 1/2 e com nota “3” receberiam peso 1/3. Assim,
realizou-se uma soma ponderada por item que multiplicada a importancia
total da dimensao da origem ao percentual global de cada atributo.
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Figura 2- Importancia das dimensoes

Juran (1930) prop6s a analise de Pareto como forma de separar “os poucos
vitais dos muito triviais”. Utilizando esta analise, percebe-se que dos 34
atributos de qualidade contidos no instrumento de pesquisa, 15 sao
responsaveis por 75,2% da qualidade percebida pelos clientes do servico. Essa
analise, ordenada de acordo com a importancia acumulada de cada atributo,
permite aos gestores priorizar os atributos que causam maior impacto na
qualidade percebida pelos clientes. Assim, esses atributos priorizados podem
ser aprimorados/implementados, garantindo uma maior eficiéncia no
atendimento com qualidade.

ATRIBUTOS DE MAIOR IMPORTANCIA

Cumprimento de horarios e prazos: 12,7%

Exatidao do servico: 6,8%

Horarios convenientes: 5,7%

Conservacao adequada do produto/embalagem: 5,7%
Produtos de qualidade assegurada: 5,6%

Qualificacao e experiéncia: 5,1%

Prontidao no atendimento: 4,9%

Diversas formas de acesso ao servico (telefone, internet, etc.): 4,8%
Ampla cobertura de entrega: 4,1%

Seguranca transmitida: 3,9%

Informacdes sobre produtos e servicos: 3,7%
Comunicacao clara com o cliente: 3,5%

Cumprimento de normas e legislacao: 3,3%

Postura e aparéncia dos funcionarios: 2,7%
Disponibilidade de produtos: 2,7%
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Figura 3- Grafico de Pareto dos principais atributos de qualidade percebida

[CONSIDERACGES FINAIS ]

Os resultados obtidos revelam que os quesitos relacionados a competéncia
técnica, tais como: cumprimento de horarios e prazos, exatidao do servico e
qualificacao e experiéncia, tém um grande impacto na qualidade percebida
pelos clientes.

Os resultados gerados sao Uteis para auxiliar gestores interessados no
controle e melhoria de servicos de tele-entrega. Isso pode ser realizado
através do aprimoramento dos principais atributos referentes a esse servico,
visando atender as necessidades dos clientes com exceléncia.
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