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RESUMO

Apresenta andlise da metodologia de avaliagdo de servigos aplicada no Servigo
Nacional da Industria (SENAI) do Parana, sob o ambito da qualidade de sua
informacéo e gestdo. A abrangéncia literaria abordada na pesquisa esta focada em
servicos e gestdo da qualidade, apresentando a importancia da avaliagdo de
satisfacao dos servicos, sob o ponto de vista do cliente, principal vetor de mudancgas
e estratégia em uma organizagao. A coleta de dados foi realizada por meio de uma
entrevista ao coordenador do processo de avaliacdo e de questionarios distribuidos
aos coordenadores responsaveis pela aplicagdo das avaliagbes na organizagao.
Conclui-se o trabalho oferecendo sugestdes de mudangas estratégicas para que as
avaliagdes sejam executadas com qualidade e éxito.

Palavras-chave: servigos de informacdo, avaliagdo, gestdo da qualidade
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1 INTRODUGAO

Com a competitividade entre as organizagbes, sabe-se que trabalhar com
qualidade nos servigos atualmente é fundamental para que haja retorno dos
investimentos realizados. Uma grande aliada para que as empresas alcancem os
objetivos estabelecidos, sao as avaliagdes de satisfacdo. Na verdade, estas auxiliam
na identificacdo e resolugcao de problemas da empresa.

Para que uma organizagdo seja bem sucedida, é preciso que os clientes
comprem os seus produtos e/ou servicos. Mas, para isto, é preciso conhecer a visao
do cliente, quais sdo as suas vontades, necessidades, atitudes, tendéncias,
reivindicacdes, opinides e expectativas, e isto requer que a empresa execute uma
abordagem sistematica para entrar em contato com os clientes.

O conhecimento das percepcdes e reagdes dos clientes pode aumentar em
muito as possibilidades de tomar melhores decisbes na estratégia de gestao,
podendo resultar projetos futuros de melhoria no atendimento, a fim de adquirir
novos clientes e manter os atuais. Quando a organizagéo conhece a expectativa do
cliente é capaz de determinar se esta atendendo as suas necessidades

Consequentemente, implantar um sistema de avaliagdo de servigos, sob o
ponto de vista da satisfagdo do cliente, requer atributos metodoldgicos eficientes e
continuos.

Os resultados desta pesquisa foram sistematizados neste relatério onde sao
apresentadas desde a problematica encontrada no ambiente estudado até a

proposicao de solucdes para a eficacia de seus servicos.



2 PROBLEMATIZAGCAO

Avaliagdo de servigos de informagédo € uma atividade que tem por objetivo
verificar a qualidade dos servigos prestados nas organizagdes. Diferentes meios
podem ser utilizados para avaliar o desempenho de um servigo, como por exemplo:
entrevistas, questionarios ou formularios aplicados a clientela para pesquisa de
satisfagdo, pesquisa de marketing e etc. Independente da forma realizada, toda
avaliacdo deve ser feita sob o ponto de vista do cliente, ou seja, a tomada de
decisdo em relacdo aos servicos deve ter por base as criticas, reivindicagdes,
sugestdes e elogios dos clientes. Cabe salientar que, os clientes aqui mencionados
se referem ndo somente aqueles externos a organizagdo, mas também aos internos
(funcionarios com ou sem vinculo empregaticio), os quais se utilizam dos servigos
em suas atividades operacionais ou gerenciais.

Avaliagbes devem se constituir em atividades constantes nas organizagdes,
pois € por seu intermédio que se |he agrega qualidade aos bens e servigos.
Contudo, chegar ao nivel de um servico satisfatério que atenda a todos é um grande
desafio.

A autora deste trabalho, atuando como estagiaria no setor de Negdcio em
Informacdo Tecnolégica (NIT) no Servico Nacional de Aprendizagem Industrial
(SENAI) do Parana, foi solicitada pela Diretoria de Operag¢des responsavel pelas
unidades do SENAI no Parana a realizar um estudo sobre o processo de avaliagcao
dos servigos relacionados a Educagado Profissional, Técnico e Tecnoldgicos da
organizagao.

O SENAI mantinha um processo de avaliacdo vinculado a Certificacido da
Qualidade ISO desses servigcos até 2005. A partir desta data o programa de
qualidade ISO deixou de ser aplicado e a Diretoria de Operagcdes desenvolveu e
vem coordenando avaliagdes proprias, cujo objetivo é obter subsidios para manter o
nivel de qualidade nos servicos prestados dentro de padrbes que revelem a
satisfacao de seus usuarios.

A metodologia aplicada nestas avaliagbes compreende o encaminhamento de
um questionario aos respectivos coordenadores dos servicos para que solicitem aos

usuarios sua contribui¢cao, preenchendo-o ao final do uso dos servicos.
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No entanto, o fluxo e a falta de controle destas avaliagdes estao prejudicando
a analise dos dados e os resultados, pois a Diretoria de Operagdes, em uma breve
investigacao, identificou que apenas sete das vinte e seis unidades encaminham os
formularios de avaliacdo aos clientes para preenchimento, o que,
consequentemente, compromete todo o processo.

Pressupbs-se, a principio, que inexistia uma metodologia para a respectiva
avaliagdo. Contudo, verificou-se a existéncia de um manual intitulado Diretrizes para
Compatibilizacdo dos Dados da Avaliacao da Satisfacdo do Cliente, que visa orientar
as unidades na execucao dos processos envolvidos.

Estes fatos levam as seguintes indagacgoes:

a) o Manual existente esta atualizado e contempla descricdes e instrucdes

sobre o processo?

b) o questionario estd adequado a avaliagao?

c) os coordenadores que solicitam aos clientes o preenchimento do

questionario, se interessam por analisar e utilizar resultados obtidos?

d) qual a opinidao dos clientes a respeito dos questionarios?

e) todos os clientes devolvem os questionarios preenchidos? Se nao por

que nao o fazem?

Estas questbes podem ser divididas em duas oticas: aquelas que levam a
investigacdes junto ao pessoal interno e aquelas que investigam os clientes
externos.

Este estudo limitou-se a primeira dtica: identificar as dimensdes e as razdes
dos problemas, com base na investigagao de opinides e comportamentos do pessoal

interno.
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3 JUSTIFICATIVA

Quando o SENAI criou o processo de avaliacao de seus servicos, utilizando
para isto um questionario, tinha por objetivo conhecer a opinido de seus clientes em
relagado aos servigcos que utilizam. No entanto, as avaliagcbes nao estdo cumprindo
seus objetivos, pois as mesmas ndo estado sendo aplicadas regularmente por todas
as unidades.

Saber exatamente o que esta acontecendo e por que os Coordenadores de
area nao estao colaborando, sédo fatores que subsidiam a consisténcia do processo.
Se a coleta e a analise dos dados forem executadas de forma correta, isto é,
conforme planejado, a avaliagdo proporcionara conhecer o grau de satisfagdo dos
clientes e, consequentemente, agdes corretivas no processo ou mesmo de
aprimoramento de sua qualidade poderdo estar sendo implantadas e gerenciadas
em bases sélidas.

A motivagado de fazer este trabalho surge da importancia de estudar uma
metodologia que supra as necessidades no processo de aplicagdo de avaliagéo de
servicos, buscando orientar ao SENAI quanto as solugcdes que devem ser tomadas a
fim de garantir a qualidade dos seus servigos.

Esta pesquisa contribui para a qualidade da Educacao Profissional e dos
Servigos Técnico e Tecnoldgicos prestados por um agenciador do setor industrial do
Parana e tem o seu valor também para o desenvolvimento do tema avaliacdo de
servicos de informagdo, enriquecendo a literatura no que se refere ao
aprimoramento de metodologias para a avaliagéo de servigos.

Da mesma forma, o estudo contribui no aperfeicoamento do conhecimento e
desenvolvimento intelectual da autora, a qual ora inicia o ciclo profissional em sua

vida.
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4 OBJETIVOS

41 OBJETIVO GERAL

O objetivo geral da pesquisa é estudar a metodologia aplicada na avaliagao
dos servicos relacionados aos setores da Educacdo Profissional, Técnico e

Tecnoldgicos do SENAI Parana, como subsidio para sua validagao.

42 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Os objetivos especificos da pesquisa sao:

a) investigar junto aos responsaveis pelo processo de avaliagdo vigente,
as falhas e suas possiveis razdes;

b) analisar o manual Diretrizes para Compatibilizacdo dos Dados da
Avaliagdo da Satisfagdo do Cliente vigente, identificando necessidades
de alteracgao;

c) analisar o questionario aplicado atualmente no processo, identificando
necessidades de alteracao;

d) mapear o processo de avaliagao vigente, sugerindo modificagdes onde
necessario;

f) estudar a necessidade e as possibilidades de aplicagcao de ferramentas

da qualidade como incremento ao processo de avaliagao dos servicos.
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5 LITERATURA PERTINENTE

Esta secéo tem por objetivo discorrer sobre a tematica servigos sob o enfoque
de processos para sua avaliagcdo e de sua relagdo com clientes e gestdo da

qualidade, evidenciando o conhecimento de especialistas no assunto.

5.1 SERVICOS

Servicos de informacédo estdo diretamente voltados a qualidade e
produtividade das organizagdes, até mesmo como um diferencial competitivo.

Os servicos sado atividades administrativas que criam valor e oferecem
beneficios para os clientes, como decorréncia da realizacdo de uma mudanca
desejada naquele que ira receber o servico (LOVELOCK, 2002, p. 5). A natureza
dos servigos, que envolvem o cliente em todos os aspectos exige um planejamento
estratégico de gestdo. Lovelock (2002, p. 21) destaca as nove variaveis de deciséo
as organizagdes de servigos.

a) elementos do produto: todos os componentes do desempenho do

servigo criam valor para os clientes;

b) lugar e tempo: decisbes gerenciais sobre quando, onde e como
entregar servigos ao cliente;

c) processo: um método particular de operagcbes ou série de acgoes,
normalmente envolvendo passos que precisam ser dados em uma
sequUéncia definida;

d) produtividade: o grau de eficiéncia com que os insumos de servigos sao
transformados em produtos que adicionam valor para os clientes.

e) qualidade: o grau em que um servigo satisfaz os clientes ao atender as
suas necessidades, desejos e expectativas;

f) pessoas: profissionais e, as vezes, outros clientes envolvidos na
producao do servico;

g) promocao e educacdo: todas as atividades e incentivos de
comunicacao destinados a aumentar a preferéncia do cliente por um

determinado servico ou fornecedor de servicos;
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h) evidéncia fisica: pistas visuais ou outras pistas tangiveis que fornecem

evidéncia da qualidade do servico;

i) precos e outros custos do servico:despesas em dinheiro, tempo e

esforco que o cliente utiliza ao comprar e consumir servicos.

Para Stanton (1974), citado por Gronroos (1995, p.35), servigos sao
atividades separadamente identificaveis e intangiveis que provéem da satisfagcao de
um desejo quando colocados no mercado de consumidores e usuarios industriais e
gue nao estdo necessariamente associados a venda de um produto ou de um outro
Servigo.

Admite-se que o0s servigos sdo essenciais na estratégia administrativa da
organizagdo. O conceito de servigo constitui a missdo de um sistema organizacional,
ou seja, com este conceito claramente definido, as organizagbes tém maior
capacidade de gerar vantagem competitiva e de atender as expectativas dos clientes
que utilizam os seus servicos (GIANESI e CORREA, 1994, p.109).

Segundo Gronroos (1995, p. 34), ha uma variedade de definigbes de servigos
e a possibilidade de um amplo conceito remete, consequentemente, a inUmeros
tipos de servigos, como os servigos para fins administrativos, cuja finalidade nao é
atender explicitamente os clientes, mas disponibiliza-los, muitas vezes de forma
oculta, para que os clientes possam utiliza-los como meio para a execucao de suas
atividades. Estas tarefas administrativas do ambiente interno oferecem uma grande
oportunidade para que, investindo-se em tecnologias, criem-se vantagens
competitivas de forma inovadora.

A partir da combinacdo dos conceitos dos principais pesquisadores em
servigos, Groonroos (1995, p. 36) define servicos como uma atividade ou uma série
de atividades de natureza mais ou menos intangivel — que normalmente, mas nao
necessariamente, acontece durante as interagdes entre cliente e empregados de
servico/ recursos fisicos/ bens e/ou sistemas do fornecedor de servicos — que é
definida como solugao aos problemas dos clientes.

Na concepg¢ao de Cobra e Zwarg (1986, p.6), os fatores que motivam a
solicitacdo de um servigco estdo na sua qualidade; em seus beneficios; na sua
avaliagdo; na garantia que oferece; na sua adaptagéo as necessidades dos clientes;
nas boas condicdes de utilizacdo e na capacidade de os funcionarios prestarem o
servico. Desta forma, um servico é a execucido de todos os meios possiveis de dar

satisfagao por algo que ele adquiriu.
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5.1.1 Foco no Cliente

Para Albrecht e Bradford (1992, p. 22), trabalhar com servigos de informacgéao,
requer conhecer plenamente o cliente de uma organizagéo, tornando o servigo a
forgca da empresa e criando, dessa maneira, o fator de diferenciagao relacionado ao
concorrente. Karl Albrecht criou o Tridngulo de Servigo, baseado na teoria da

Administracao de Servicos (fig. 1).

Figura1: Triangulo de Servigos

Estratégias

/

Pessoas

FONTE: Albrecht e Bradford (1992, p. 22)

O autor descreve como cada um de seus componentes é essencial para a
organizagdo. “O coragdo do modelo é o cliente no circulo central”, interligando-se a
todos os processos da empresa, como: os sistemas, as pessoas e as estratégias de
gestado. Os sistemas estao relacionados aos clientes internos, tomadores de deciséo,
que podem mudar o sistema de gerenciamento de servigos, afetando posteriormente
o cliente externo. As pessoas referem-se aos gestores da organizagao, responsaveis
pela aplicagao dos servigos. As estratégias tém como base informagdes “obtidas na
busca do profundo conhecimento do cliente, e tem duas partes: 0 compromisso
formal da empresa em prestar servicos e a promessa de prestar servicos aos
clientes”. Nesta configuragao, esta claro que o cliente sempre deve ser a prioridade
na organizagao, e que se exige o profundo conhecimento do mesmo, para que o
servigo oferecido atenda as suas necessidades (ALBRECHT e BRADFORD, 1992,
p.24).
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Esta posi¢ao, cujo enfoque € o cliente, também é defendida por Denton
(1990, p.3) que ressalta o cliente como prioridade no plano estratégico da
organizagdo. Plano este que é cada vez mais critico em relagdo aos servigos que
oferece. Os clientes ndo estao apenas desejando, mas sim, esperando por melhores
servicos, pois a sua qualidade esta diretamente voltada a satisfacao destes clientes.

Denton (1990, p.21) afirma que

a satisfagao do cliente ocorre quando uma companhia enfoca seus esforgos

em servigos com qualidade. A insatisfagdo dos clientes produz melindres

reais e isso € um fato que as empresas raramente podem se dar ao luxo de

ignorar. Como clientes, nos voltaremos a uma empresa muitas vezes

porque conhecemos a sua qualidade, sabemos que podemos confiar nas

pessoas que ai trabalham e sabemos que obteremos servi¢os consistentes.

Em contrapartida, Gianesi e Correa (1994, p.108) definem a Dinamica do
Posicionamento, na qual os elementos determinantes s&o: a empresa, 0s

concorrentes e os clientes, conforme demonstra a figura 2 a seguir

Figura 2: Dindmica do posicionamento

” Concorrentes

FONTE: Gianesi e Correa (1994, p.108)

Gianesi e Cérrea (1994, p.108) argumentam ainda que

é importante identificar dimensbes ou critérios, através dos quais o
consumidor avalia o servigo prestado. Conhecendo esses critérios, pode-se
com mais clareza, posicionar o conceito de servico, em relagdo as
expectativas dos consumidores e concorrentes.
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Lobos (1993, p. 30) contrapde a definicdo de Tridngulo dos Servigos criado
por Albrecht. Segundo o autor, “faltou-lhes considerar ainda uma quarta
caracteristica: a Estrutura de Apoio, técnico e administrativo, capaz de suportar as
trés anteriores”, o que levou o respectivo autor a sugerir a diagramagao por meio de

um quadrado e n&o de um Tridngulo de Servicos (fig. 3).

Figura 3: O Quadrado dos Servigos

Estratégia
de

Servigy

Estrutura

Sistemas
Amistosos

FONTE: Lobos (1993, p. 30).

Para Lovelock (2002, p. 214), para se obter valor pleno de qualquer servico,
os clientes necessitam de informacgdes relevantes. Os clientes novos, considerados
potenciais, precisam de informag¢des as quais atenda as suas necessidades da

melhor maneira. Lovelock (2002, p.214) afirma que

para obtermos valor pleno de qualquer servigo, os clientes necessitam de
informacgodes relevantes. Clientes novos e potenciais estdo particularmente
famintos de informagdo: desejam saber qual servico atendera as suas
necessidades. As empresas certificam-se de que as informacdes que elas
fornecem sejam oportunas e também acuradas, porque informagdes
incorretas podem incomodar ou trazer situagcdes inconvenientes para os
clientes. Entre os métodos tradicionais de fornecer informagdes aos clientes
encontram-se o uso de funcionarios de linha de frente (Qque nem sempre sao
informados na mesma medida que os clientes gostariam), comunicados
impressos, folhetos, tutoriais acionados por softwares (...).

De acordo com Juran (2004, p.73), as necessidades humanas sao ilimitadas,
tanto em volume como em variedade. Cada cliente revela a sua necessidade de

acordo com o seu ponto de vista e em sua linguagem. Por isso €& importante

conhecé-los sob todos os aspectos possiveis. Como insumo, deve-se listar os
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clientes; como processo, determinar as necessidades dos clientes; e, finalmente,
como resultado, listar necessidades versus clientes. De acordo com o autor, existem
varias formas de classificar essas necessidades: declaradas e reais, percebidas,
culturais e atribuiveis a usos inesperados.

a) necessidades declaradas e reais: o cliente demonstra suas vontades
de acordo com os servigos que deseja usufruir, apesar de focar-se nos
bens que estes podem prestar;

b) necessidades percebidas: os clientes as externam com base em suas
proprias percepcdes, o que muitas vezes difere daquelas do
fornecedor;

c) necessidades culturais, em especial dos clientes internos da
organizagdo, as necessidades vao além dos produtos e servigos
oferecidos e de seus respectivos processos;

d) necessidades atribuiveis a usos inesperados: sdo aquelas que
requerem a analise de situacdes que nao sao pretendidas pelo
prestador de servigo e sao vivenciadas erroneamente pelos clientes.

Uma outra classificacao das necessidades dos clientes é a importancia de

diferenciar a satisfacdo e insatisfacgdo com o servico. Nesta condicdo, deve ser
considerado o planejamento da qualidade. A satisfagdo com os servigos se origina
nas caracteristicas do mesmo e é a razido pela qual os clientes solicitam
determinado servigo. A insatisfagdo com o servigo origina-se pela nao conformidade

e é a razéo pela qual os clientes reclamam (JURAN, 2004, p.8).

5.1.2 Avaliacao

A capacidade de comunicar-se bem esta entre os principais recursos para se
conquistar um cliente. Isto significa ser capaz ndo apenas de falar corretamente, ou
com clareza, mas sim, entender o que o cliente quer transmitir.

O processo de avaliagdo tem por objetivo comparar o que o cliente esperava
do servico com o que ele percebe do servigo prestado, conforme afirmam Gianesi e

Correa (1994, p.81), quando escrevem que as expectativas dos clientes

s&0 mais exigiveis do que seriam suas necessidades ... a avaliagdo dar-se-a
baseada nas expectativas, e, portanto, é nelas que o fornecedor do servico
devera focalizar seus esforgos. Pode-se argumentar, também, que tendo
suas expectativas consistentemente atendidas por alguns fornecedores, o
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cliente de servigos ira incorporar tal nivel de exigéncia de desempenho a
seus comportamentos, fazendo com que suas necessidades se tornem mais
exigentes no futuro.

A avaliagdo de servigos implica em medir sua qualidade, ou seja, qual é a
qualidade percebida pelo cliente. A identificacdo desta percepcao deve ser feita por
meio de instrumentos de coleta de dados, tais como questionarios, entrevistas e
formulérios. Segundo Hayes (2001, p. 28), se uma categoria importante de
necessidades do cliente for omitida durante a elaboracdo dos questionarios, o
resultado de satisfacdo do cliente sera deficiente para avaliar todas as
necessidades, ou seja, a organizagdo nao tera capacidade de avaliar a percepgao
de seus clientes acerca de um fator importante do servigo prestado.

Os instrumentos de medicao da satisfacdo do cliente podem determinar a
visdo deste com relacdao ao servico que utiliza. Quanto a confiabilidade das
informagdes fornecidas pelo cliente em questionarios, Hayes (2001, p.29) ressalta

que

quando elaborar um questionario ou uma escala para avaliar as reacoes e
percepcoes do cliente em relagdo as suas necessidades, € necessario levar
em conta certas questdes para assegurar que o resultado fornecido por este
instrumento reflita informagdes precisas de medi¢cdo quando da avaliagdo da
satisfacdo do cliente &€ semelhante a cerca destes conceitos basicos.

Apds uma avaliacdo de satisfacdo, € importante também construir uma
motivagado com a informagao do cliente, ou seja, os funcionarios da organizagao
devem trabalhar com as informag¢des obtidas na avaliagdo para que estas sejam
administradas e gerem retorno futuro ao cliente (Scott, 2001, p. 96).

A avaliagdo de um servigo pode utilizar parametros diferenciados. O mais
importante € quanto a expectativa do cliente que, na maioria das vezes, exige
servigo personalizado e com o maximo de informagdes.

Um problema freqliente em servico € o fator confiabilidade. Quando um
problema é identificado, dificilmente é recuperado sob a visdo do cliente. Contudo,
como o cliente deve ser sempre o ponto central na area de servigos, os aspectos
considerados fundamentais e que funcionam como base de sustentacdo para a
inteface cliente-empresa sao: responsabilidade da administragdao, estrutura do
sistema da qualidade e recursos de pessoal e material, conforme apresentado na
figura 4 (CARVALHO, 1996, p. 55).
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Figura 4: Aspectos-chave na area de servigos
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FONTE: CARVALHO (1996, p. 55)

5.2 GESTAO DA QUALIDADE

A garantia de servigos esta relacionada a qualidade do gerenciamento dos

processos organizacionais.

Juran (2004, p.13) define qualidade como “auséncia de deficiéncias” e

enfatiza que “aos olhos do cliente, quanto menos deficiéncias, melhor a qualidade”,

ou “quanto melhores as caracteristicas do produto/servico, maior a sua qualidade”.

Em contrapartida, Garvin (1992, p. 47) ressalta que as organizagdes nao

entendem muito bem o conceito de qualidade, por isso ha ambiglidade e distorgao

na definicdo do termo. Ele declara que:

€ essencial um melhor entendimento do termo para que a qualidade possa
assumir um papel estratégico. A literatura académica sobre o assunto & um
ponto de partida conveniente; além disso, raramente tem sido examinada
extensamente. O problema é de cobertura. Estudiosos de quatro disciplinas
— filosofia, economia, marketing e geréncia de operagdes — vém analisando
a qualidade, mas cada grupo tem visto a qualidade de um ponto de vista
diferente. A filosofia tem se concentrado nas questdes de definicao; a
economia, na maximizacdo dos lucros e no equilibrio de mercado; o
marketing, nos determinantes do comportamento dos compradores e na
satisfacdo dos clientes; e a geréncia de operagbes, nas praticas de
engenharia e controle de produgédo. O resultado tem sido uma série de
perspectivas que competem entre si, cada uma delas baseada num
esquema de analise diferente e empregando sua prépria terminologia.

A evolugado da gestao organizacional influenciou diretamente no conceito de

qualidade refletindo na adequagao de sua terminologia. Shiba, Graham e Walden

(1997, p. 8) estabelecem quatro expressdes que refletem estas adequagdes:
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a) adequacao ao padrao: questiona se o servico esta sendo prestado da

forma como deveria;

b) adequagao ao uso: garante a satisfacdo do mercado;

c) adequacgao ao custo: atende as exigéncias dos clientes por meio da

intersecao da qualidade e do baixo custo; e

d) adequagao a necessidade latente: o que significa a satisfagdo das

necessidades do cliente antes mesmo que ele esteja consciente delas.

Vale ressaltar que cada organizagédo adota uma adequagao ao seu modo e de
acordo com os seus obijetivos.

Assim, como o termo gestdo da qualidade tem a sua dinamicidade, a sua
evolucdo é fruto da interacdo dos diversos fatores que compdem a estrutura
organizacional e sua administragao.

Para Marshall Junior (2006, 1) qualidade é

um conceito espontaneo e intrinseco a qualquer situacdo de uso de algo
tangivel, a relacionamentos envolvidos na prestagdo de um servigo ou a
percepcdes associadas a produtos de natureza intelectual, artistica,
emocional e vivencial

O autor afirma que qualidade ndo significa mais o controle da produgao, a
qualidade intriseca de bens e servigos, ou 0 uso de ferramentas e métodos de
gestdo, ou ainda, a assisténcia técnica adequada, mas passou a significar o
instrumento de gerenciamento cujo objetivo é buscar a eficiéncia nas organizagoes.

Deming, citado por Marshall Junior (2006, p.38), afirma que qualidade é
definida de acordo com as necessidades e as exigéncias do cliente. Deming
considera ndo ser suficiente cumprir apenas as especificacbes do fornecedor. E
importante também utilizar os instrumentos de controle estatisticos da qualidade, em
vez de mera inspecdo de produtos. Recomenda-se, ainda, a selecao criteriosa dos
fornecedores que trabalham para a organizagdo. Segundo, Marshall Junior (2006,
p.38), Deming critica o sistema empresarial adotado pelos norte-americanos, que
excluem a participacao dos trabalhadores no processo de decisao.

Esta idéia também é defendida por Feigenbaum, citado por Marshall Junior
(2006, p. 39), um dos formuladores do conceito de “controle da qualidade total’

(Total Quality Control — TQC). De acordo com sua abordagem,
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qualidade é um instrumento estratégico pelo qual todos os trabalhadores
devem ser responsaveis. Mais do que uma técnica de eliminacdo de
defeitos nas operagdes industriais, qualidade é uma filosofia de gestdo e um
compromisso com a exceléncia. Volta-se por fora da empresa e tem por
base a orientagéo para o cliente.

Os principios de qualidade defendidos pela NBR ISO 9000 (ABNT, 2000, p. 2)

revelam que para conduzir e administrar uma organizagdo com qualidade “é

necessario dirigi-la e controla-la de maneira transparente e sistematica”. O sucesso

resultara da implementacdo de um sistema cujo principal foco seja a melhoria

continua do desempenho, considerando, ao mesmo tempo, as necessidades de

todas as partes interessadas. Oito principios de qualidade sao identificados pela

Norma ISO, os quais podem ser usados para conduzir uma organizagdo com o

objetivo de melhoria de seu desempenho:

a)

b)

d)

f)

9)

foco no cliente: as organizagbes dependem do cliente, portanto é
essencial que se atenda as necessidades destes, e procure exceder as
suas expectativas;

lideranga: estabelecem o propdsito de e o destino da organizacéo. E de
responsabilidade de o gestor administrar o ambiente interno a fim de
atingir os objetivos da organizagao;

envolvimento de pessoas: sdo a esséncia da organizagao,
independentemente do nivel em que se encontram, cujo envolvimento
permite que as suas habilidades sejam utilizadas para o beneficio da
organizagao;

abordagem de processo: quando os processos sdo bem gerenciados,
os resultados desejados séo alcangados mais eficientemente;
abordagem sistémica para a gestdo: saber entender, identificar e
gerenciar os processos inter-relacionados como sistema, contribui para
a organizagao atingir os seus objetivos e, consequentemente, para a
eficiéncia da organizagéo;

melhoria continua: situa-se como o principal objetivo da organizagao,
cuja implementacao deve ser de forma continua;

abordagem factual para tomada de decisdo: as decisdes eficazes sao
baseadas na analise de dados e informacao; e
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h) beneficios mutuos nas relagdes com os fornecedores: ambos agregam
valor, pois uma organizagdo e seus fornecedores sé&o
interdependentes.

Segundo Carvalho (1996, p. 54), a qualidade em servigcos tem sua
complexidade em funcdo de sua abrangéncia. O autor enfatiza que um servigo
oferecido a area do comércio diferencia-se do servico prestado a industria, por isso o
tratamento com o cliente deve ser personalizado e nao padronizado, levando-se em
consideracao a percepcao do cliente atual, antes mesmo de pensar no futuro cliente.

A qualidade em servigos envolve diretamente todos os setores da
organizagdo. De acordo com Green (1995 p. 130), para que haja eficiéncia no
servigo, exige-se da organizagao o treinamento dos funcionarios e investimentos em
tecnologia, desde a atualizagdo dos sistemas de informacao até mesmo dos laptops
dos executivos.

Com a atual competitividade entre as organizagdes, sabe-se que trabalhar
com qualidade nos servigcos é fundamental para haver retorno dos investimentos
realizados. Uma grande aliada para que as empresas alcancem os objetivos
estabelecidos, sdo as ferramentas de qualidade. Na verdade, estas auxiliam na
identificacdo e resolucdo de problemas da empresa. Ha diversos tipos de
ferramentas, cada uma com as suas respectivas variagdes e focos.

O fluxograma é uma destas ferramentas e consiste no levantamento de
informacdes para a descrigéo e diagramagao de processos. O objetivo do seu uso é
auxiliar na analise e na pesquisa para o desenvolvimento de melhorias no fluxo de
processos (MARSHALL JUNIOR, 2006, p. 103)

Smith (1997, p. 49) define fluxograma como o mapeamento de processos
representados graficamente em forma de simbolos. O primeiro passo para elaborar
um fluxograma é identificar os processos organizacionais essenciais, concentrando-
se nos objetivos da organizagédo. O segundo é reunir na equipe pessoas que tenham
conhecimentos sobre todas as atividades envolvidas no processo. Com a equipe
reunida, discutem-se todos os processos, a fim de identificar as possiveis falhas no
fluxo de trabalho. A partir das analises realizadas, elabora-se um plano estratégico
para que as discussdes feitas em equipe sejam transformadas em agdes que
possam resolver os problemas existentes no processo informacional.

Outra ferramenta que pode auxiliar no processo de acompanhamento em

avaliacao de satisfagao do cliente € o brainstorming.
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Segundo Smith (1997, p. 76) “brainstorming € uma técnica que estimula o
pensamento criativo e a geragao de idéias”. O brainstorming é util quando se deseja
gerar, em curto prazo, uma grande quantidade de idéias sobre um assunto a ser
resolvido, sobre possiveis causas de um problema, sobre abordagens a serem
usadas, ou agdes a serem tomadas. Esta técnica ajuda os participantes a vencer as
suas limitacbes em termos de criatividade e participagdo nas inovacgoes
(MANGANOT, 1998).

A Matriz de Prioridades no Processo de Aprimoramento (MPPA) é uma
técnica que visa identificar os processos ja existentes e considerados essenciais
aprimorando-0s para que se cumpram os objetivos de um servigo prestado. A MPPA
oferece beneficios como: identificar processos fracos cujo desempenho poderia ser
prejudicado; permitir estabelecer uma ordem de prioridades para alocar recursos
para processos de aprimoramento e, ainda, ajudar a consolidar uma equipe que
participa do mapeamento do processo de um determinado servigo para que haja
apoio a prioridades acordadas (SMITH, 1997, p. 26).

O diagrama de causa e efeito, também conhecido como diagrama de
Ishikawa ou diagrama de espinha de peixe, € uma ferramenta que representa as
possiveis causas que levam a um determinado efeito (MARSHALL JUNIOR, 2006, p.
102). Segundo o autor, as etapas de elaboragéo da ferramenta sdo as seguintes:

a) discussdo do assunto a ser analisado pelo grupo, contemplando o seu

processo, como ocorre, onde ocorre e quais sao as areas envolvidas;

b) descricdo do problema,;

c) levantamento das possiveis causas e seu agrupamento por categorias

no diagrama;

d) andlise do diagrama elaborado através da coleta de dados para

determinar a frequéncia de ocorréncia das diferentes causas.

Sob o ambito organizacional, deve-se considerar que as ferramentas de
qualidade representam um referencial estratégico nas tomadas de decisdo. Assim,
cabe a organizagao utiliza-las de acordo com a necessidade do processo no qual a

organizagao encontra problemas de execugao.
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6 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Uma trajetdria metodolégica foi aplicada a esta pesquisa, a fim de alcancgar
seus objetivos.

O estudo classifica-se, de acordo com seus objetivos, como exploratério pois
segundo Marconi e Lakatos (2007, p. 159) pesquisas dessa natureza tém como
objetivo proporcionar maior familiaridade do autor com o problema, tornando-o mais
explicito. A execugcdo de uma pesquisa exploratoria é bastante flexivel, a fim de
possibilitar a consideracao de varios aspectos relativos ao estudo em questao.

O estudo envolveu uma pesquisa bibliografica para fundamentagao teorica da
cujo foco foi a construgao da secgéo Literatura Pertinente e foi realizada por meio de
uma revisao bibliografica de textos em lingua portuguesa.

O estudo de caso envolvido focou a investigagdo da unidade do SENAI e foi
desenvolvido em trés etapas:

a) compreensao do processo de avaliagao vigente;

b) coleta de dados; e

c) analise e interpretacao dos dados.

Para a compreensao da avaliagao vigente foi preciso analisar, primeiramente,
o manual do SENAI Diretrizes para Compatibilizacdo dos Dados das Avaliacbes de
Satisfacdo, o qual busca orientar as unidades sobre os processos envolvidos na
coleta e tabulagdo dos dados para a avaliacado de satisfacao dos clientes quanto aos
servigos prestados por esta organizagdo. Em seguida, foi realizada uma analise do
questionario atualmente aplicado, o qual, infelizmente, ndo foi autorizado anexar a
esta pesquisa.

Como segunda etapa, foram elaborados dois instrumentos para coleta de
dados.

Primeiramente, um roteiro de entrevista (apéndice A) para a coleta de dados
junto ao coordenador da Diretoria de Operagbes, um dos responsaveis pela
tabulacdo e analise dos dados coletados nas avaliagdes. Esta entrevista visou
esclarecer duvidas a respeito da metodologia constante no Manual e obter
informacdes sobre a experiéncia do coordenador na aplicagéo desta metodologia. A
vantagem de aplicar uma entrevista estd na flexibilidade de o entrevistador poder

esclarecer perguntas, formula-las de maneira diferente, especificar algum significado
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e, ainda, ter a garantia de que estda sendo compreendido. Para a sele¢do do
entrevistado foi considerado o envolvimento com o tema da pesquisa, isto é, area
em que trabalha, o que faz, o que pode ajudar na pesquisa. Quanto ao planejamento
da entrevista houve um contato prévio por telefone para apresentacdo da
pesquisadora, do objetivo da pesquisa e para o agendamento da entrevista. Foi
esclarecido também que o seu anonimato estaria garantido e as informacdes
prestadas nao extrapolariam os limites dessa pesquisa. A entrevista foi gravada com
a devida autorizagao do entrevistado.

Como segundo instrumento de coleta de dados foi elaborado um questionario
(apéndice B) com perguntas fechadas aplicado aos coordenadores dos setores de
Educagao Profissional e dos Servigos Técnico e Tecnoldgicos. O questionario se
apresenta, normalmente, com uma série ordenada de perguntas, sem a presenga do
aplicador, o que facilita o seu emprego a pessoas de diferentes lugares, além de
atingir o maior numero de pessoas simultaneamente.

A elaboragao do questionario teve como base a entrevista feita anteriormente
com o coordenador da Diretoria de Operagoes, na qual se identificaram problemas
internos em cada unidade, como uma das possiveis causas da nao efetivacdo da
aplicacdo das avaliagbes. Desta forma, os coordenadores seriam capazes de
responder a perguntas cuja Diretoria de Operagdes nao teria acesso, normalmente.

O questionario foi enviado por correio eletrénico (e-mail) para 29
coordenadores da regiao de Curitiba. A amostra desta pesquisa foi intencional, pois
a populacao delimitada representa 80% da populagao total no Estado, o que,
segundo o coordenador entrevistado anteriormente, representa parte significativa do
Parana.

O questionario é formado por perguntas fechadas, sendo que na primeira
questdo as opcdes de resposta sdo excludentes: Discordo inteiramente desta
declaragao (DI);- Nao concordo nem discordo desta declaragao (N); e- Concordo
plenamente com esta declaragdo (C); e na segunda questdo ha possibilidade de
indicagao, pelo respondente, de uma ou mais alternativas.

Apds a aplicagao dos questionarios, os dados foram tabulados e analisados.
Construiram-se graficos para representar os resultados, descrevendo o

comportamento das variaveis.
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Terminada a andlise e interpretacao dos dados, foi elaborado um relatério
final da pesquisa, como meio de comunicagéo dos conhecimentos obtidos, além de

recomendacdes a novos estudos vinculados ao tema.
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7 O ESTUDO DE CASO

O SENAI - Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial € uma entidade de
direito privado organizada pelo empresariado industrial, através da CNI -
Confederacdo Nacional da Industria e pelas federagbes de industrias nos estados.
Foi instalado no Parana em 12 de margo de 1943 e, desde sua criagdo, o SENAI
vem participando do crescimento das industrias e da comunidade paranaense. A
mesma tem o propdsito de formar, aperfeicoar e especializar trabalhadores para a
industria. E uma instituicdo de direito privado mantida e dirigida pelo empresariado
industrial, através da Confederacdo Nacional das Industrias — CNI — e pelas
Federacdes das Industrias nos Estados.

Alinhado as politicas de desenvolvimento do estado, o SENAI do Parana vem
desenvolvendo projetos de vertente tecnolégica, gestdo de recursos humanos,
reconfiguracdo dos espacgos fisicos, gestdo da qualidade, redefinicdo da filosofia da
educacgao profissional, sempre com o intuito de promover investimentos sélidos e
assegurar o atendimento das demandas do setor produtivo industrial.

No Parana, o SENAI atende as demandas dos setores produtivos através das
unidades de Educagdo e Tecnologia, oferecendo servicos em Educagéao
Profissional, de Assessoria Técnica e Tecnoldgica, de Informagao Tecnoldgica e
Pesquisa Aplicada. Nessas unidades, jovens e adultos sdo qualificados para o
mercado de trabalho em nivel basico, técnico e tecnoldgico, com vista a atender as
exigéncias e novos desafios impostos pelos avangos da tecnologia.

A missao do SENAI é promover a educagao profissional e tecnoldgica, a
inovagcao e a transferéncia de tecnologias industriais, contribuindo para elevar a
competitividade da Industria Brasileira.

O SENAI tem como politica de qualidade cumprir a sua missao
fundamentando no seu Plano Estratégico buscando, pela atuagdo de seu potencial
humano, a melhoria continua e a satisfagcao de seus clientes.

Sua estrutura organizacional é composta por um Conselho Nacional, uma
Diretoria Geral e uma Diretoria de Operacdes, estas ultimas duas assessoradas por
uma Secretaria. A Diretoria de Operagdes esta distribuida em: Planejamento ,
Orcamento e Gestdo; Cooperacdo Internacional; Relagdbes com o Mercado e
Educacéo Profissional (anexo A).
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A Diretoria de Operacdes, responsavel pelas analises das informacgdes

extraidas nas avaliagdes de satisfacao de servigos, tem a finalidade de organizar as

estratégias propostas pelo SENAI e operacionaliza-las. Para isso, esta dividida nas

seguintes linhas de agao:

a)

b)

f)

9)

h)

CPOG - Coordenagao de Planejamento, Orcamento e Gestdo, que
como o proprio nome diz, se encarrega de todo o planejamento,
orcamento para realizacdo das atividades e acompanhamento dos
resultados;

COPAI — Coordenagao de Orientagdo Profissional e Aprendizagem
Industrial, que tem por objetivo gerenciar os cursos e atividades
relacionadas a Aprendizagem Industrial;

COTEP - Coordenacao de Capacitacao Técnica e Pds-Graduagao
Tecnoldgica Industrial, que gerencia os Cursos Técnicos e de pds-
graduagéo tecnoldgica, incluindo cursos a distancia;

COQUAP - Coordenacgéao de Qualificagao Profissional, encarregada de
gerenciar todos os cursos de Qualificagdo Profissional;

RETEC — Rede de Tecnologia do SENAI, que gerencia a execugao de
todos os servigos técnicos e tecnoldgicos, incluindo assessoria,
desenvolvimento e informagao técnica e tecnoldgica, além dos servigos
laboratoriais;

CAEPE - Coordenagéao de Aliangas Estratégicas e Projetos Especiais,
que gerencia os projetos em parcerias nacionais e internacionais para
desenvolvimento das competéncias do SENAI;

INOVA — Coordenacdo do Programa INOVA SESI/SENAVIEL, que

gerencia as agbes de promogao a inovagao nas diversas atividades

desenvolvidas pelo SENAI, Servigo Social da Industria (SESI) e
Instituto Euvaldo Lodi (IEL);

OBSERVATORIO — Coordenacao das atividades de pesquisa e analise
de tendéncias do mercado industrial paranaense, fornecendo dados
para que as entidades do Sistema FIEP (Federagé&o das Industrias do
Estado do Parana) planejem suas agbes com base nas demandas de

mercado.
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Paralelamente, cabe ao Diretor de Operacdes realizar a andlise critica dos
resultados, utilizando como ferramenta de gestdo o Balanced Scorecard (BSC) O
BSC é uma abordagem para administracdo estratégica, desenvolvida por Robert
Kaplan e David Norton em meados de 1990. Reconhecendo algumas fraquezas e
incertezas da abordagem prévia da administracao, a abordagem do BSC apresenta
informacdes claras sobre o que as empresas deveriam medir para equilibrar a
perspectiva financeira. E um sistema de gestdo - ndo apenas um sistema de
medidas - que habilita as organizagdes a clarear sua visao e estratégia e traduzi-las
em acgdes (Kaplan e Norton, 1997, p. 8).

O BSC é traduzido num Mapa Estratégico, e mensurado através de
indicadores para todos os objetivos propostos no SENAI. Ha as reunides semanais
com os Gerentes das Linhas de Ac¢éao citados acima e mensalmente também com os
Gerentes Regionais. Trimestralmente essas reunides sdo ampliadas incluindo os
Gerentes de Unidade.

A fim de orientar os coordenadores responsaveis pela aplicagdo das
avaliagbes foi criado um manual de diretrizes para avaliagcao de satisfagcao dos
servigos prestados aos clientes. Este manual contém a identificacdo dos servigos
prestados pelo SENAI Parana, a saber:

a) Educacao profissional;

b) Assessoria Técnica e Tecnoldgica;

c) Servigos Técnicos Especializados;

d) Informacao Técnica e Tecnoldgica.

De acordo com o seu propésito, o manual contém informacées de como

tabular e condensar os dados das avaliagcbes de todos os servicos acima citados.
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8 ANALISE DOS DADOS

A anadlise dos dados foi realizada separadamente: daqueles obtidos na

entrevista e, posteriormente, obtidos no questionario.

8.1 RESULTADOS DA ENTREVISTA

Realizada com uma das responsaveis pela tabulacao e analise dos dados das
avaliagdes dos servicos do SENAI, a entrevista teve como meta obter informagdes
sobre a metodologia de aplicagado de avaliagao vigente. Segundo a entrevistada, as
avaliacbes sao feitas para os servigos de Educacao Profissional e Servicos Técnico
e Tecnoldgico. A partir de 1995, o SENAI ndo deu continuidade aos procedimentos
estabelecidos pela 1ISO, mas mesmo assim, as unidades, juntamente com os
colaboradores, continuaram os procedimentos de avaliacdo dos clientes porém, com
uma metodologia prépria. O objetivo dessas avaliagbes € identificar os pontos fortes
e fracos de cada unidade, cujos proprios coordenadores e gerentes sao o0s
responsaveis pela aplicacdo do questionario a cada curso, assim que este é
concluido.

De acordo com a entrevistada, as dificuldades que se encontram atualmente
quanto as avaliagcbes estdo relacionadas ao seu monitoramento, a incerteza dos
resultados e o nao dominio das ferramentas de trabalho pelos envolvidos.

Quanto ao monitoramento do processo, as analises das avaliacbes de 2006,
por exemplo, ainda nao estao terminadas porque as unidades ndo enviaram para a
Diretoria de Operacdes os questionarios respondidos, e é impossivel fazer uma
analise geral com informagdes de poucas unidades.

Quanto a incerteza dos resultados, desconfia-se que, por exemplo, o indice
positivo superior a 95% obtido nas avaliagdes realizadas em 2006 nao corresponde
a situacao real.

No tocante ao ndo dominio das ferramentas, observou-se que a tabulagao
das informacdes obtidas na avaliacdo é feita por meio do uso do software Excel.
Como a ferramenta nao é usada frequentemente pelos Coordenadores, o trabalho

de alimentacdo e manuseio dos dados fica comprometido. Diante disto, o SENAI
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estd desenvolvendo um projeto, sem data para implantagdo, de reconstruir a base
de dados utilizando um outro software para facilitar o acesso aos usuarios.

O entrevistado ressalta, por fim, o quao seria importante estruturar uma
metodologia de avaliagdo, assim como facilitar a sua aplicagdo, com vistas a
obtencao de dados reais e, consequentemente, oportunizando o uso destes dados

para a tomada de decisdo voltada a qualidade de seus produtos e servicos.

8.2 RESULTADOS DA APLICACAO DO QUESTIONARIO

Dos 29 questionarios distribuidos aos coordenadores, 17 (58 %) foram
devidamente respondidos. O questionario foi elaborado em duas partes: a primeira
com questbes fechadas, contendo apenas uma opgao de resposta, e a segunda
parte com uma questao também fechada, porém com a possibilidade de assinalar
mais de uma alternativa.

Questionados sobre o conhecimento dos objetivos das avaliagdes 15 (88%)
dos 17 coordenadores responderam que os conhecem plenamente. No entanto, 1
coordenador (6%) revelou que nado os conhece e 1 (6%) se mostrou indiferente no

que se refere a esta questao (grafico 1).

90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40%
30% -
20% -
10%

0%

@ Nao conhece

m Indiferente

0 Conhece

GRAFICO 1 - Conhecimento dos objetivos da avaliacéo

A questdo seguinte teve como foco a opinido dos coordenadores quanto a
importancia das avaliagdes. Destes respondentes, 1 (6%) disseram estar

indiferentes quanto esta abordagem. Ja 16 (94%) coordenadores afirmaram que as
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avaliagbes sao importantes para conhecer o grau de satisfagdo do cliente, e
posteriormente melhorar a qualidade de gestdo Nenhum dos respondentes
discordaram da importancia das avaliagées (grafico 2).

100% -

80% -

60% | @ Indiferente

m Considera importante

40% A

20% -

0%

GRAFICO 2 - Importancia das avaliagbes

Foi perguntado aos coordenadores se os questionarios sdo aplicados assim
que o servigo prestado termina. Dos 17 respondentes, 2 (12%) afirmam nao aplicar
as avaliagdes quando o servigo termina. Apenas 1 (6%) entrevistado respondeu nao
concordar nem discordar com a afirmagdo. Os coordenadores que aplicam as

avaliagdes para os clientes somam 15 (82%), conforme ilustra o grafico 3.
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GRAFICO 3 - Aplicagéo das avaliagdes ao término do servigo prestado
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A quarta questdo aplicada na entrevista verifica o encaminhamento das
avaliacbes para o departamento responsavel pela tabulacao e analise dos dados. Os
que fazem este processo somam 12 (70%) dos respondentes. Os coordenadores
que se mostraram imparciais na questédo totalizaram 2 (12%), e apenas 3 (18%)
afirmaram a ndo participagdo quanto ao encaminhamento das avaliagbes para os

responsaveis pela analise dos dados (grafico 4).
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GRAFICO 4 - Encaminhamento das avaliagdes para o departamento responsavel
pela tabulagéo e andlise dos dados

Perguntados sobre o conhecimento de quais pessoas fazem parte do
processo de analise das avaliagbes, assim como as pessoas que tém acesso aos
resultados, apenas 1 (6%) afirmou que n&do sabe para quem as avaliagbes sao
encaminhadas. Na mesma proporcao verificou-se que o respondente se mostrou
indiferente nesta questdo. Porém, 88% dos respondentes, que totalizam 15
coordenadores tém conhecimento sobre as pessoas que tém acesso aos resultados

das avaliacdes (grafico 5).
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GRAFICO 5 - Conhecimento das pessoas que tém acesso aos resultados das
avaliagbes

A sexta questao verifica se os coordenadores fazem reunides para discutir as
reclamagdes, sugestdes dos clientes, a fim de solucionar os problemas que atingem
diretamente os servicos prestados De acordo com as respostas, 13 coordenadores
(76%) afirmaram reunir os colaboradores para realizagao de reunides onde discutem
os resultados das avaliacdes. No entanto, verificou-se que 2 (12%) nao fazem
reunides para discutir as reclamagdes ou sugestdes dos clientes, entre outros
fatores relacionados. Na mesma propor¢cdo, a pesquisa apontou que o0s
respondentes se mostraram indiferentes quanto a esta questéo (grafico 6).
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GRAFICO 6 - Reunibes para discussdo dos resultados das avaliacdes.
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No tocante ao retorno das decisdes tomadas pelo gerente da sua unidade, as
quais envolvem a opinido do cliente quanto aos servigos oferecidos, 12 (70%) dos
respondentes, responderam que recebem retorno das analises das avaliagdes. Os
coordenadores com opinidées imparciais nesta questdo somam 3 (18%) e aqueles
que afirmaram nao receber o retorno do gerente da unidade em que trabalha somam

2 (12%) dos 17 coordenadores (grafico 7).
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GRAFICO 7 - Retorno das decisdes tomadas pelo gerente da Unidade

Sobre o compartilhamento das informacdes obtidas nas avaliacbes, isto é,
sobre a realizagado de reunides para discutir as reclamagdes/sugestdes dos clientes,
a fim de solucionar os problemas vigentes, 11 (65%) coordenadores responderam
que ha reunides para elaborar um plano estratégico a fim de melhorar os servigos
prestados pelo SENAI. Dos respondentes, 5 (29%) nao tiveram uma posigao definida
com relagao ao assunto, e apenas 1 (6%) coordenador afirmou que nao participa de

reunides desta natureza (grafico 8).
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GRAFICO 8 - Reunides para discutir as reclamacdes/sugestdes dos clientes

Questionados sobre o processo de disseminacido das informagdes sobre as
avaliacbes, todos os coordenadores responderam que conversam com O0S
colaboradores sobre o processo de avaliacdo, assim como enfatizam a importancia
deste instrumento de coleta de dados.

Assim como a questao anterior, os coordenadores respondentes afirmam em
sua totalidade que conversam com os colaboradores do setor em que trabalham
sobre os resultados das avaliagdes, assim como sobre agcdes a serem tomadas para
que haja melhorias no processo.

Perguntados sobre a solicitagdo do cliente quanto as reivindicagdes feitas na
avaliagao, 5 (29%) coordenadores responderam que nao dao retorno aos clientes. A
mesma quantidade e porcentagem estao distribuidas para os que tiveram posigao
imparcial. No entanto, 7 respondentes (42%) afirmaram que retornam ao cliente

quando ha reivindicagdes (grafico 9).
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GRAFICO 9 - Retorno ao cliente quanto as reivindicacdes feitas na avaliagio

A segunda parte do questionario consistiu em avaliar os aspectos pelos quais
os alunos nao preenchem as avaliagdes. Verificou-se que 4 (24%) coordenadores
alegaram que os alunos nao preenchem aos questionarios por falta de interesse em
colaborar. Para 5 (29%) dos respondentes, a falta de tempo é a principal justificativa
para que os alunos nao se interessem em fazer as avaliacdes. Dos coordenadores
respondentes, 2 (12%) afirmam que os alunos ndo preenchem as avaliagbes por
falta de clareza e objetivos das questbes. Ja para 3 (18%) coordenadores, a
principal dificuldade de o aluno nao preencher a avaliacdo de satisfagdo esta no
tamanho do documento, considerado por estes muito extenso. E, por fim, 3 (18%)
dos 17 respondentes indicaram a opgao outras justificativas, porém sem

preenchimento de quais seriam as outras op¢des (grafico 10).
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GRAFICO 10 - Preenchimento das avaliacdes

8.3 REFLEXOES FINAIS

Fatores que agravam esta sistematica sdo a distribuicdo das avaliagbes aos
alunos, sem uma motivacao para o seu preenchimento e a ndo aplicagado constante
das avaliacdes pelos coordenadores.

O objetivo da organizagdo € revitalizar a metodologia de aplicagdo de
questionario, a fim de gerar resultados validos para a tomada de deciséo, e
consequentemente, melhorar a qualidade dos servigos. E para isso, sera essencial
conscientizar a todos os colaboradores envolvidos no processo de que conhecer a
opiniao do cliente é a base para qualquer plano estratégico. Neste sentido, é
possivel afirmar que a avaliacado de satisfacao dos servicos é o principal instrumento
de coleta de informagdes e que, infelizmente, ndo tem a sua utilidade da maneira

que os padrdes de qualidade exigem.
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9 CONSIDERAGOES FINAIS E RECOMENDAGOES

A partir do estudo realizado, verificou-se que, apesar de o SENAI possuir um
sistema de avaliagdo de servigos em vigor, a maneira como esta sendo aplicado nao
atende as expectativas propostas. Segundo informagdes levantadas na entrevista
com o coordenador da Diretoria de Operacgdes, assim como nos questionarios
aplicados aos coordenadores das unidades do SENAI, o sistema de coleta de dados
necessita de mudancgas que visam facilitar o uso e aplicagcdo do instrumento. Apesar
de o SENAI nao possuir a certificacdo ISO, os préprios funcionarios acreditam na
importancia da avaliacdo de servicos, embora, a partir desta mudanca
administrativa, a maioria ndo os aplica.

Ao verificar os questionarios utilizados atualmente, pode-se afirmar que a
estrutura da interface precisa ser mudada, principalmente pela maneira em que as
questdes estdo apresentadas, pois todo instrumento de coleta de dados necessita
de informagdes claras e objetivas. Neste instrumento de avaliagdo, as opgdes de
resposta ndo se adequam as perguntas.

Entre as falhas identificadas no desenvolvimento da pesquisa destaca-se a
falta de orientagcédo junto aos colaboradores quanto ao procedimento de aplicagéo
das avaliacdes aos clientes, o que tem por consequéncia a incorreta estruturacao
das informacdes pertinentes aos servigos prestados no SENAI.

O manual Diretrizes para Compatibilizacdo dos Dados da Avaliacdo da
Satisfacdo do Cliente que auxilia os coordenadores na tabulacao e condensacao das
informacdes apresenta informagdes relevantes que facilitam o tratamento dos dados,
e estdo corretamente expostas. Porém, ndo sdo todos os coordenadores que o
utilizam. O ideal para mudar esta estatistica € capacitar o pessoal, oferecendo
treinamentos de sobre o manual, conscientizando-os da sua importancia. Sugere-se,
também, que os coordenadores sejam treinados no uso do software para
armazenamento e dos dados coletados.

Verificou-se, também, a necessidade da elaboracdo de um mapeamento do
fluxo do processo de avaliacdo, pois um dos pontos abordados pelos respondentes
foi que os mesmos nado sabem quais pessoas tém acesso as avaliagdes e quais
decisbes sao tomadas a partir das reivindicagdes e reclamacoes apresentadas pelos

clientes. Para atender a isto, como proposta, elaborou-se um fluxograma envolvendo
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todas as pessoas que participam da analise das informacdes coletadas no
questionario (anexo A).

Um dos subsidios para a implantacdo de um mapeamento de fluxo de
informacdes que atenda as necessidades dos servicos do SENAI, é a comunicacao
entre os participantes do processo. Este trabalho sugere um planejamento de
brainstormings a fim de que todos os colaboradores envolvidos participem
mutuamente das decisbdes, além de expor a idéia de cada um, melhorando o
processo como todo.

Este trabalho procurou contribuir para o SENAI quanto a importancia da
aplicagcdo da avaliagdo de servigos aos seus clientes, conscientizando o grau de
responsabilidade que as avaliagdes possuem no que diz respeito aos resultados que
a organizacdo procura alcancar. E importante ressaltar ainda que, a participagéo
efetiva dos colaboradores, principalmente, dos coordenadores nos processos de
avaliacdo de satisfacdo dos clientes pode fazer a diferenca na qualidade dos
servigos oferecidos por esta organizagao.
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APENDICE A - ROTEIRO DE ENTREVISTA APLICADA AO
COORDENADOR DA DIRETORIA DE OPERAGOES

1 — Quais servigos oferecidos pelo SENAI sdo avaliados formalmente?

2 - Quais sao os objetivos das avaliagoes?

3 - Existe uma metodologia para aplicagao das avaliagdes?

4 - Quem sao os colaboradores responsaveis pela aplicagdo das avaliagbes?
5 - Qual ¢é a periodicidade de aplicacdo das avaliagcbes?

6 - Ha acompanhamento dos resultados das avaliacbes?

7 - As informagdes apresentadas nas avaliagdes sdo de total confiabilidade?

8 - Qual o suporte utilizado pelo SENAI para tabulacdo dos dados coletados nas

avaliagdes?

45



46

APENDICE B — QUESTIONARIO APLICADO AOS COLABORADORES

O objetivo deste questionario é avaliar a usabilidade das avaliagbes aplicadas

as empresas, a fim de garantir a qualidade dos servigos prestados pelo SENAIL.

1. Responda as questdes abaixo, assinalando-as com “x” de acordo com as
opgoes que seguem e a sigla correspondente:

Discordo inteiramente desta declaragao (DI)
N&o concordo nem discordo desta declaragao (N)
Concordo plenamente com esta declaragao (C)

1 - Conhego plenamente os objetivos das avaliagdes aplicadas neste nucleo
( )DlI ( N ()C

2 - Considero importante a aplicacao das avaliactes
( )Dl ( )N ()C

3 - Aplico as avaliagbes assim que o servigo prestado termina
( )Dl ( )N ()C

4 - Encaminho-as para o departamento responsavel pela tabulacido e analise dos
dados
( )Dl ( )N ()C

5 - Sei quais pessoas tém acesso aos resultados
( )Dl ( )N ()C

6 - Ha reunides para discutir as reclamagdes/ sugestdes dos clientes, a fim de
solucionar os problemas
( )Dl ( )N ()C

7 - Recebo o retorno das decisdes tomadas pelo gerente da Unidade, no que diz
respeito as providéncias as reclamacgoes/ respostas das avaliacdes
( )Dl ( )N ()C

8 - Ha reunides para discutir as reclamagdes/ sugestdes dos clientes, a fim de
solucionar os problemas
( )Dl ( )N ()C

9 - Converso com os colaboradores desta coordenagao sobre o processo de
avaliacao
( )Dl ( )N ()C
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10 - Converso com os colaboradores sobre os resultados das avaliagdes
( )Dl ( )N ()C

11 - O cliente me solicita resposta quanto as reivindicacdes feitas na avaliagcao
( )Dl ( JN ()C

2. Assinale com “x”.
Quando o cliente ndo preenche a avaliagcéo ele alega:

) Falta de interesse em colaborar

) Falta de tempo

) Falta de clareza e objetivos das questdes
) Instrumento muito extenso

) Outro motivo. Qual?

AN AN AN SN

Observagoes, sugestoes e criticas:



APENDICE C - FLUXOGRAMA ATUAL DO PROCESSO DE AVALIACAO DE
SERVICOS
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APENDICE D - PROPOSTA DE FLUXOGRAMA DO PROCESSO DE AVALIAGAO
DE SERVICOS
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ANEXO A - ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DO SENAI
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