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BURITI Esdras. A qualidade do servico de telefonia mével na cidade de Campina
Grande-PB. 73f. Relatorio de Estagio Supervisionado (Bacharelado em Administragao) —
Universidade Federal de Campina Grande, Paraiba, 2014.

RESUMO

No cenario atual, ver-se o avango da globaliza¢ao juntamente com da tecnologia esta presente
no nosso cotidiano. A telefonia movel utiliza os servigcos juntamente com a tecnologia para
facilitar a comunicagdo, onde ha necessidade de ser um servigo de qualidade. Posto isto, esse
trabalho tem por finalidade analisar, na opinido dos clientes, a qualidade do servigo de telefonia
movel na cidade de Campina Grande-PB. Utilizando o método exploratorio-descritivo, com
uma pesquisa Quanti-qualitativa e com amostragem nao probabilistica por conveniéncia com
uma amostra de 99 pessoas. Com isso, foi necessario utilizar o questionario SERVQUAL, com
modificagdes, a fim de que, se torne mais facil e rapido para os respondentes. Entre os principais
resultados obtidos, em todas as variaveis, a qualidade encontrada foi inferior a desejadas pelos
clientes. No geral, ndo houve nenhuma ocorréncia de nivel alto de qualidade. Sendo assim a

qualidade dos servicos foi considerada média, com tendéncia ao nivel baixo.

Palavras-chave: Globalizacdo, Tecnologia, Servicos, Telefonia Movel e SERVQUAL.



In the current scenario, see how globalization along with the advancement of technology
is present in our everyday lives. The mobile uses the services along with technology to facilitate
communication where there need to be a quality service. That said, this study aims to examine,
in the opinion of customers, the quality of mobile service in the city of Campina Grande-PB.
Using exploratory and descriptive method, with a Quantitative and qualitative research and non-
probabilistic convenience sampling with a sample of 99 people. Thus, it was necessary to use
the SERVQUAL questionnaire, with modifications, in order that it becomes easier and faster
for respondents. The main results obtained in all the variables, found the quality was less than
desired by customers. Overall, there was no occurrence of high quality. Thus the quality of
services was considered average, with a tendency to low.

Keywords: Globalization, Technology, Services, Telephony and Mobile SERVQUAL.
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1. INTRODUCAO.

1.1. Apresentacio.

Este capitulo apresenta a parte introdutéria do trabalho de conclusdo do Curso de
Administragao da Universidade Federal de Campina Grande. Estd constituido das seguintes
partes: definicdo do problema de estudo, determinagdo dos objetivos, justificativa e por fim, a

sua estrutura.

1.2. Defini¢cao do Problema

Com o surgimento ¢ o avango das ferramentas das Tecnologias da Informacao, a
comunicagdo entre as pessoas vem se tornando algo cada vez mais rapido e pratico. No Brasil,
a telefonia moével surgiu em 1972 e a primeira operadora nos anos 90, apds alguns anos,
encontra-se hoje o pais com o sexto maior mercado de telefonia movel no mundo e o quarto
que mais se utiliza celular (ROCHA, 2011).

Observa-se que, juntamente com a tecnologia, os servicos evoluiram de forma
consideravel, Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010), afirmam que o setor de servicos ¢ lider na
economia de todas as nac¢des industrializadas. A sociedade pds-industrial esta preocupada com
a qualidade de vida, fornecida por servicos, tais como: Saude, educagao e lazer.

Na Paraiba, o cenario ndo se faz diferente, o setor de servicos que inclui varios
segmentos, equivale a 74% do PIB (Produto Interno Bruto) do estado (IBGE, 2014). Campina
Grande-PB acompanha essa tendéncia, uma pesquisa realizada pelo IBGE (2011), revela que o
setor de servigos ¢ o que possui maior parcela de contribuicao para o PIB, 76%. A cidade ¢ a
segunda com o maior PIB do estado.

Analisando esse cendrio, pode-se entender que as empresas de servicos encontram-se
em um mercado altamente competitivo, devido ao considerdvel nimero de empresas no setor e
qualifica¢do das reivindicagdes dos consumidores, uma vez que estes passaram a ser mais
exigentes em consequéncia da grande oferta no mercado. As pessoas passaram a buscar uma
boa experiéncia nos servigos, considerando o ambiente, aspectos tangiveis, rapidez, seguranca,
presteza, entre outras varidveis, para que assim o cliente possa sentir-se satisfeito diante do
servico prestado.

Este fato, leva a crer que devido a grande concorréncia, a empresa que detém uma
melhor qualidade na prestacdo de servicos se destaca pela diferenciagao.
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Com isso, entende-se que com o aumento da tecnologia e do setor de servicos, o Brasil
evoluiu muito no que se refere a tecnologia da telefonia mével. No entanto, a situagdo nao € tdo
confortavel quanto possa parecer. Apesar da evolugdo, por exemplo, o langamento do 3G ¢ 4G,
segundo a Anatel (2012), a telefonia mdvel € o servigo que mais recebe reclamagdes em sua
entidade.

A atuagdo das empresas de telefonia celular em Campina Grande também estdo entre as
campeds de reclamacao desse servigo, fato que gera para algumas pessoas dificuldades de
administrar seus compromissos profissionais ou pessoais devido aos problemas ligados a sua
ma prestacdo. O telefone movel tem grande relevancia para a sociedade moderna, considerado
por muitos um bem indispensavel. O cotidiano da maioria dos campinenses esta relacionado ao
seu uso, € muitas vezes com os problemas recorrentes, que tém causado aborrecimentos. Em
alguns locais da cidade, sequer recebe suporte tecnologico capaz de fornecer sinal. (GRISI,
2014).

Diante disso, percebe-se a insatisfacdo dos usudrios com os servi¢os prestados pelas
operadoras, que na atualidade ¢ algo indispenséavel para a populacdo. A sociedade se moldou e
tornou-se dependente da tecnologia e alguns problemas tém gerado transtornos e prejuizos aos
consumidores.

Grisi (2014) ainda afirma que alguns desses problemas podem estar ligados a grande
demanda de pessoas que utilizam o servigo € o pouco investimento em tecnologia por parte das
empresas de telefonia. Outro motivo que se pode destacar ¢ o fato que operadoras, em busca de
fidelizar os clientes, vendem planos que facilitam a comunica¢do, mas que a0 mesmo tempo
provocam a sobrecarga das linhas telefonicas, gerando pane no sistema.

Dessa maneira, torna-se necessario uma analise da qualidade de tais servigos, mais
especificamente na cidade de Campina Grande, a fim de descobrir o que os usuarios acham do
servigo e o que esperam dele.

Posto isso, torna oportuno questionar-se: Qual €, na percepcao dos clientes, a qualidade

do servigo de Telefonia Movel na cidade de Campina Grande-PB?
1.3.1 Objetivo Geral

Analisar, na opinido dos clientes, a qualidade do servigo de Telefonia Mével na cidade

de Campina Grande-PB.
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1.3.2 Objetivos Especificos

Alguns objetivos especificos sdo abordados no decorrer da pesquisa na intencao de

buscar a solugao ideal, os objetivos sao:

e Analisar a experiéncia do consumidor com o servi¢o através da dimensao qualidade
Responsividade;

e Analisar a experiéncia do consumidor com o servigo através da dimensao qualidade
Tangibilidade;

e Analisar a experiéncia do consumidor com o servigo através da dimensao qualidade
Confiabilidade;

e Analisar a experiéncia do consumidor com o servigo através da dimensdo qualidade
Seguranca;

e Analisar a experiéncia do consumidor com o servigo através da dimensdo qualidade

Empatia.

1.4 Justificativa

Empresas de servicos vém se destacando gradativamente nos ultimos anos, de forma
que boa parte das organizacdes que estdo surgindo sdo voltadas para este setor. O setor de
servicos representa atualmente 70% do PIB brasileiro e ¢ o maior empregador do pais (IBGE,
2013).

Segundo Hoffman et. al. apud, COURA (2013) “os servicos estdo por toda parte, na
viagem a um local exoético, na visita ao médico, no servigo religioso, na refeicdo no seu
restaurante favorito, na escola, englobando uma série de locais”. Hoffman, destaca a
importancia que os servigos tem para economia € sua presenca marcante no cotidiano das
pessoas, sendo representada fisicamente pelas diversas empresas existentes.

E importante que tais empresas levem em consideragdo a necessidade de atender as
expectativas dos clientes, algo que lhe traz beneficios tanto financeiros quanto sociais. Uma vez
que tal comportamento condiciona a uma boa relagao entre empresa e sociedade, configurando

a essa uma posicao que a qualifica com exceléncia.
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Para que um servigo seja prestado de forma satisfatoria, deve-se utilizar pardmetros
sugeridos pela administragdo de servicos, capazes de avaliar os processos € torna-los mais
eficazes

O servico de telefonia movel, por sua vez, tem sido alvo de criticas por parte dos
usuarios, o grande nimero de reclamagdes € o fator principal que justifica a necessidade do
estudo em questdo, que tem como finalidade conhecer as expectativas e percepgdes dos
consumidores campinenses em relagdo ao servigo.

Segundo o IBGE (2013), a cada dez brasileiros, sete tem pelo menos um telefone
celular, algo facilmente visualizado no dia-a-dia. Segundo esse dado, a grande demanda
demonstra o quanto esse servigo é necessario e indispensavel, merecendo maior atengdo, a fim
de que sua qualidade seja maximizada.

Sendo assim, surge a necessidade de um estudo sobre a qualidade deste servigo.

Portanto, diante deste contexto, este trabalho torna-se igualmente relevante para estudo.

1.5 Estrutura do Trabalho.
Este trabalho esta estruturado em cinco capitulos:

e Introducdo: onde ¢ feita toda a parte de apresentagdo, do problema e da necessidade do
estudo.

e Fundamentacdo Teorica: ¢ toda a revisdo bibliografica que serd necessario para a
resolu¢ao do trabalho.

e Metodologia: 0 modo de como serd feito as pesquisas e estudos do trabalho.

e Apresentagdo do Resultados: ¢ onde se mostram os resultados obtidos pela pesquisa

e Conclusao: onde se aplica as conclusdes referidas aos resultados, juntamente com as

limitacdes e sugestdes.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA.

Para dialogar de um modo mais critico e tedrico o cenario do tema estudado, serd
necessario a abordagem de alguns conceitos sobre servigos, referente a telefonia movel e outros

demais assuntos possivelmente de suma importancia para o assunto em questao.
2.1. Servigcos.

Os servicos sdo fundamentais para qualquer atividade economica na sociedade, alguns
servicos formam um elo essencial para os setores da economia. Em uma economia
industrializada, empresas especializadas podem prestar servigos a organiza¢des de manufatura
de forma mais barata e eficiente do que as proprias poderiam prestar a si mesmas. Sendo assim,
¢ mais comum hoje em dia, ver atividades como publicidade, consultoria e outros ramos de
servicos. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) afirmam, que os servigos sao indispensaveis para
que uma economia possa funcionar com o objetivo de melhorar a qualidade de vida das pessoas.
Assim, cada vez mais a lucratividade das industrias de manufatura depende da exploracdo de
servigos. Visto a importancia dos servigos para a economia, se faz necessario um estudo sobre

a evolucao historica da economia nos servigos.

No século XX, apenas trinta por cento dos trabalhadores nos Estados Unidos eram do
setor de servicos. Epoca que, a economia era mais voltada para os setores primarios e
secundarios. No entanto, durante os anos noventa a sociedade deixou a predominancia da
manufatura e passou a se basear em servigos, pertencente ao setor terciario. A migracao para os
servicos ¢ uma evolucdo previsivel na mao de obra de todas as nacdes € que economias
industriais bem-sucedidas sdo construidas sobre um forte setor de servicos, essas mudangas que
ocorreram durante o século XX, passou por algumas fases do desenvolvimento econdmico
(Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2010). Corréa apud Coura (2014) refor¢a a ideia de Fitzsimmons
e Fitzsimmons que, em meados do século XX os servi¢os evoluiram e se manteve de maneira

crescente, até a os dias atuais.

O desenvolvimento econOmico, se apresenta em trés estagios: A sociedade pré-
industrial era baseada apenas em trabalho bracal e tradicdo, a for¢a do trabalho estad
comprometida com a agricultura, mineragao e pesca. Destaca-se o setor primario da economia.
O segundo estdgio € a sociedade industrial, onde ocorre a produgdo de mercadorias, assim
surgiram as grandes organizagdes hierdrquicas e burocratizadas, essa era foi caracterizada pelo
setor da economia como sendo secundério. No terceiro e ultimo estdgio, a sociedade pos-
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industrial ja se preocupa mais com a qualidade de vida, medida por servigos tais como, satude,

educacao e lazer (Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2010).

O autor ainda afirma que, a transforma¢do de uma sociedade industrial, do setor
secundario, para o pos-industrial no setor terciario, foi devido a um desenvolvimento natural
do servico, como também o crescimento populacional e o aumento da renda. Neste ponto,

destaca-se o crescimento potencial que os servi¢os obteve para a economia mundial.

Além do aumento dos servigos, o crescimento dos recursos humanos em busca da
qualidade de vida passou a ser o principal fator na economia. Este que, durante a linha
cronoldgica do tempo, passou de primadrio, para secundario e em seguida para o terciario, sendo
este setor voltado para os servigos (Daniel Bell apud Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2010). Com
isso, a importincia dos servi¢os para a economia se torna visivel. Nesse contexto, surge a

necessidade de compreender a conceituagdo de servigos.

Os servicos sdo definidos de vérias formas, na perspectiva de Zeithami, por exemplo
define como: “Servigos sdo atos, processos ¢ o desempenho de agdes.” (Zeithami et al. 1996.

P.5.).

Ja na visdo de Lovelock:

Os servigos sdo atividades econdmicas oferecidas por uma parte a outra, considerando
frequentemente desempenhos com base em um periodo de tempo para provocar
resultados desejados nos proprios usudrios, em objetos ou em outros bens pelos quais
os compradores sdo responsaveis. Em troca pelo seu dinheiro, tempo e esfor¢o, os
clientes de servigos esperam obter valor com acesso a bens, mao de obra, capacidade
profissional, instalagdes, redes e sistemas; mas normalmente eles ndo possuem
nenhum dos elementos fisicos envolvidos (FRANCA apud, LOVELOCK, WRIGHT,
2006, p.27).

Destaca-se na percepcao de Lovelock (2006), uma defini¢do mais sistematica dos
servicos, na qual uma parte oferece (empresas prestadoras de servigos) € a outra recebe
(clientes), ocorrendo essas interagcdes envolvendo o negocio estabelecido em troca de dinheiro.

A definicao de Lovelock também ¢ defendida por Gronroos, que afirmou:

Servigos ¢ uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou menos
intangivel que normalmente, mas ndo necessariamente, ocorre em interagdes entre
consumidores e empregados de servigos e/ou recursos fisicos ou bens e/ou sistemas
do fornecedor do servico, que sdao oferecidos como solu¢des para problemas do
consumidor (Christian Gronroos apud Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2010)
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Gronroos, ainda afirma em outro momento que servigos: ¢ qualquer ato ou desempenho
que uma parte possa oferecer a outra e que seja intangivel e ndo resulte na propriedade de nada.

Sua producao pode ou nao estar vinculada a um produto fisico.” Gronoos (1995, p. 36)

Partindo para bases normativas, a Lei de numero 8.078/90, art. 3.°, § 2.° afirma que:
Servigo ¢ qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante remuneracao,
inclusive as de natureza bancaria, financeira, de crédito e securitaria, salvo as decorrentes das

relagdes de carater trabalhista (CDC, 1990).

Com isso, constata-se que a definicdo de servicos ¢ abrangente e varios autores
defendem seus conceitos, mas a grande maioria dos estudiosos relaciona servigos a
intangibilidade, simultaneidade, perecibilidade e heterogeneidade, esses pontos sdo defendidos
por (FITZSIMONS (2010); GRONROOS (2009); LOVELOCK (2011); KOTLER E KELLER
(2012). James Fitzsimmons (2010, p. 42-44) “Um servigo ¢ uma experiéncia perecivel,

intangivel, desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel de coprodutor”.

Entdo, pode-se definir com base no dizeres dos autores, que a defini¢ao de servigos pode
se dar pela atividade, desempenho ou experiéncia, que envolvam duas ou mais partes,
normalmente entre empregados e clientes, com ato intangivel ou podendo haver recursos

fisicos. E necessario observar que a maioria dos autores falam sobre a experiéncia nos servigos.

O valor da experiéncia no servigos para a empresa, deriva da coproducao e da natureza

colaborativa do relacionamento, no qual sdo apresentados trés dimensdes da experiéncia:

A Cocriacio de valor, no qual o cliente ¢ coprodutor do valor extraido do relacionamento, ele
mesmo ¢ quem produz o seu servigo, como por exemplo, uma ligagdo que o consumidor deseja
fazer. O cliente também ¢ considerado um elemento do processo do servi¢o, com base nisso, se
tira a importancia do servigo, pois em sua grande parte, o cliente faz parte do processo, fazendo
com que ele possa customizar do modo preferencial dependendo do grau de customizagdo do

servico. As operadoras de telefonia mével, ddo este alto grau de customizagao.

Os Relacionamentos com os clientes ¢ de enorme importancia, pois ¢ fonte de inovacao e
diferenciagdo. Na telefonia movel sdo feitos automatizados ou pessoalmente. Os
relacionamentos de longo prazo facilitam a habilidade de adequar as ofertas de servigos as

necessidades dos clientes.
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A Capacidade de servi¢co para atender as flutuacdes de demanda, mantendo a qualidade do
servigo, no estudo em questdo, as grandes flutuacdes da demanda, horarios de ociosidade no
sistema ¢ de grande uso da telefonia mével, como por exemplo, os horarios de pique. A

qualidade do servigo ¢ avaliada principalmente a partir da perspectiva do cliente.

Com isso, na experiéncia do servigo, a customizacao e discernimento vao de acordo com
a necessidade do cliente, o servigo estudado pode ser caracterizado com um alto grau de
customizac¢do e um baixo grau de utilizacdo do julgamento do prestador de servigos ao atender
a necessidades especificas do cliente. O servigo de telefonia mével tem sua natureza do ato de
prestagcdo de servigo de agdo intangivel e o beneficiario direto do servigo sdao as pessoas. Nas
relacdes com o cliente, o tipo de relagdo entre a organizacao de servigos e seus clientes ¢ a de
condicdo de participante e sua natureza da prestacdo de servico € continua. Com isso se faz

necessario o estudo sobre a caracterizagdo dos servigos.

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010), a caracterizagdo dos servigos se da por

variaveis que podem ser encontradas em qualquer servigo.

Relagdo com os clientes, geralmente envolvem uma relagdo continua com os clientes.
Os clientes se tornam fidelizados por ser um servigo continuo, ou seja, ha uma relacdo de longo

prazo em grande em parte das vezes.

A Perecibilidade caracteriza os Servigos que s6 podem ser usados no momento em que sao
oferecidos. Contudo, os servigos das operadoras sao prestados de modo permanente e continuo,

entdo pode ser usado em qualquer momento.

A Intangibilidade, pois o cliente possui apenas lembrangas ou resultados, como um cabelo
bem cortado ou um maior conhecimento. Como alguns autores definem como sendo mais ou
menos tangivel, a telefonia mével se encaixa perfeitamente neste conceito, pois o celular ¢ a
parte tangivel e a ligacdo em si, como intangivel, por exemplo a informac¢do da liga¢do e a
comunicacao.

A Inseparabilidade se caracteriza como os servicos que geralmente ndo podem ser separados
da pessoa que os fornece. Em alguns momentos, a pessoa se torna a tecnologia, somente a
tecnologia pode fornecer esse servigo, como por exemplo o sinal da operadora.

O esforco do cliente no qual, o cliente participa da produgao dos servigos.

20



Por fim, a uniformidade, devido a inseparabilidade e ao alto envolvimento, cada servigo

pode ser unico, com uma possivel variacao de qualidade.

Com a caracterizacdo do servico definida através dos pontos abordados, o pacote de

servigos, por sua vez, analisa as variaveis, sendo elas tangiveis ou intangiveis.

O pacote de servicos ¢ definido como um conjunto de mercadorias e servi¢os que sao

fornecidos em um ambiente,

Instalagdes de Apoio: representam os recursos fisicos que devem estar disponiveis antes de
se oferecer um servigo. No caso, representa as instalacdes, como sendo as lojas das
operadoras, onde vendem seus servigos, celulares e acessorios.

Bens Facilitadores: o material adquirido ou consumido pelo comprador ou os itens
fornecidos pelo cliente. Pode-se dizer que, os bens facilitadores da telefonia movel sdo os
chips e os celulares

Servigos Explicitos: sdo beneficios que sdo prontamente percebidos pelo cliente e que
consistem nas caracteristicas essenciais ou intrinsecas dos servicos.

Servigos Implicitos: sdo beneficios psicologicos.

Informacdes: sdo dados de operacdes ou informacdes que sdo fornecidos pelo consumidor

para dar condigdes para a prestacdo de um servigo eficiente e customizado.

O servigo, vem antes da prestacdo do servigo, com a expectativa e se estende até os

momentos posteriores. Com isso, a conquista do cliente ¢ algo indispensavel para as empresas,

tendo em vista no mercado altamente competitivo que se encontra nos dias de hoje, somando

com a alta exigéncia dos clientes. Alguns autores abordam critérios indispensaveis para

conquistar o cliente como:

A disponibilidade, o quanto o servigo € acessivel, ou seja, a facilidade do alcance do celular,
ou a rede.

A conveniéncia: a localizagdo do servigo define a sua conveniéncia, pois os clientes
precisam se deslocar até 14. No caso em estudo, o telefone celular se torna conveniente,
destaca-se como sendo um dos principais pontos de necessidade para o uso do celular.

A confiabilidade: se o servico ¢ confidvel. Exemplifica-se o cliente que tem a confianga do
celular sempre funcionar em qualquer horério ou local da cidade, ou se uma mensagem sera

entregue ao seu destinatario.
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e A personalizagdo: o grau de customizacao permitido na prestacao do servigo, por menor
que seja, pode ser percebido como um servigo mais personalizado. Assim, de acordo com a
personalizacdo, o cliente pode escolher varias fungdes e pacotes de acordo com suas
necessidades e seus interesses.

e O prego: a competicdo em preco ndo € tdo eficaz em servigos quanto em produtos devido a
dificuldade de comparar os custos dos servigos de forma objetiva, por muitas vezes € vista
como substituta da qualidade;

e A qualidade: a qualidade dos servigos ¢ uma fungao da relagdo entre as expectativas prévias
dos clientes e as suas percepgdes durante e apds a respectiva prestagao do servico;

e Reputacao: a incerteza na escolha de um prestador de servigo ¢, muitas vezes, em conversas
com outras pessoas a respeito de suas experiéncias, antes da decisao ser tomada. Destaca-
se a operadora que tiver a melhor reputagdo, principalmente no que tange a queda de sinal.

e A seguranca: bem-estar e seguranca sdo questdes importantes, pois, em muitos Servicos, os
clientes colocam as suas vidas nas maos dos prestadores do servico, a exemplo do médico
e da propria operadora, pois o cliente deposita sua confianca no celular para uma
necessidade de urgéncia.

e Rapidez: o tempo que leva para o servigo ser prestado, como o tempo que uma ligagdo

demora para ser efetuada, ou o tempo que demora para inserir os créditos.

Todos esses critérios podem ser considerados de suma importancia para o diferencial das
operadoras para maximizar o poder competitivo e conquistar o cliente, de acordo com Gronoos
(1995, p. 36). Assim, os conceitos definidos pelos autores servem de base para o entendimento
da natureza da prestagdo do servico e como ele pode ser prestado com qualidade, seguranca,
rapidez, de modo que, possa satisfazer as necessidades dos clientes e suas expectativas. O
servigo prestado de telefonia movel pelas operadoras € continuo e permanente, pode ter um alto
grau de customizagdo. Contudo, devido a essas caracteristicas, deve-se manter a qualidade,

devido a grande variacao de demanda e customizagao.
2.2. Qualidade em Servico.

A defini¢do de qualidade em servigo surge ao longo do processo de prestacao do servigo
e em cada vez, surge uma oportunidade de satisfazer ou ndo o cliente. Essa satisfacdo do cliente,
pode ser definida pela percepcao do servigo contratado com as expectativas desejadas. Quando
as expectativas sdo superadas, o servico ¢ qualificado como excepcional. Entretanto, quando

nao se atende as expectativas pela percepcao do servigo, a qualidade ¢ insatisfatoria. Alguns
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pesquisadores de Marketing identificaram algumas dimensdes da qualidade em servigos e

foram analisadas as cinco principais dimensdes que os clientes utilizam para julgar a qualidade

do servicgo:

Confiabilidade: a capacidade de prestar o servigo com confianga e exatidao. Poder a fazer
a ligagdo de qualquer local estabelecido pela cobertura e qualquer momento, por exemplo.
Responsividade: a disposicao para auxiliar os clientes e fornecer o servigo prontamente,
neste caso, destaca-se quando o cliente tem algum problema com o servi¢o, os funcionarios
estao dispostos a resolver o problema;

Seguranca: competéncia para realizar o servigo, cortesia e respeito ao cliente;

Empatia: acessibilidade, sensibilidade e esfor¢o para entender as necessidades dos clientes.
Essa empatia vem normalmente no relacionamento direto com os cliente, seja ele para
resolver algum problema ou para vender novos servigos. Pode-se destacar o atendimento
automatico, onde a empresa procurar resolver de forma simples e rapida a necessidade do
cliente;

Aspectos tangiveis: aparéncia nas instalacdes fisicas, equipamentos, pessoal e matérias para

comunicagdo, ou seja, as lojas e os funcionarios.

Na comparagdo entre o servigo esperado e o servigo percebido, os clientes avaliam essas

cinco dimensdes para fazer a anélise sobre a qualidade do servico, onde a satisfagdo ¢ negativa

ou positiva, de acordo com as perspectivas levantadas pelos consumidores (Fitzsimmons;

Fitzsimmons, 2010).

A definicao da qualidade segundo a visdao de Deming:

Qualidade vem ser tudo aquilo que, do ponto de vista do cliente, melhora o produto.
A qualidade esta associada a impressao do cliente, portanto ndo € estatica. No entanto,
a dificuldade em definir qualidade esta na renovacdo das necessidades do usuario, de
forma que o produto possa ser modificado para dar satisfagdo por um preco que o
usuario possa pagar (Deming 1993, p.56).

Deming também levantou alguns pontos considerados importantes para o caminho para a

qualidade total. Destaca-se os pontos considerados mais importantes no que se refere ao servigo

de telefonia movel.

O servigo deve ser que prestado sempre de forma rapida e segura.

Adotar a nova filosofia.
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e Melhorar a qualidade e produtividade, e assim, reduzir custos.

e Treina mento institucional no trabalho ("on the job")

e Lideranca institucional.

e Livrar-se do medo, de forma que todos possam trabalhar efetivamente para a companbhia.

e Quebrar barreiras entre os departamentos.

e Eliminar slogans e objetivos que apelam a forga de trabalho por defeitos zero e por novos
niveis de produtividade.

e Implantar um vigoroso programa de educagao e auto-melhoramento.

e (Colocar todos na companhia para trabalhar em prol da transformagdo. A transformagao ¢

trabalho de todos.

Deming ¢ conhecido como o guru da gestdo da qualidade, ele ficou conhecido depois da
Segunda guerra mundial quando o Japao apresentou ao mundo a necessidade de comecar sua
reconstru¢do. Deming foi convocado pelo pais para proferir sobre suas técnicas a respeito da
gestdo da qualidade. Entendia que era essencial o empenho desde o topo da gestdo para inspirar
a transformacdo da propria organizacdo. “Deming ¢ de opinido que todas as partes de uma
organizagdo devem trabalhar de forma coordenada”, CORTADA; QUINTELLA apud. PIOANI
(2011).

CORTADA; QUINTELLA, refor¢am a ideia de qualidade afirmando:

As empresas estdo elaborando cada vez mais suas defini¢des sobre o que o cliente
considera como qualidade em vez de juntarem-se na antiga defesa da bandeira de
desempenhar de acordo com um conjunto de padrdes. Isso se vé nas frases como
voltando para o cliente ou a voz do cliente. CORTADA; QUINTELLA apud PIOANI
(2011) p 23.

Ja para GARVIN apud. REIS (2011) o conceito de qualidade em servigos ¢ de facil
entendimento e de dificil defini¢do, o autor identifica cinco abordagens bésicas para definir a
qualidade. Reis (2011) ainda afirma que essas abordagens basicas para definir a qualidade, sao
defendidas por autores além de GARVIN, sendo eles SLACK et al. (1996), que defende a
qualidade baseada no produto. Qualidade baseada no usudrio, defendido também por JURAN
(1974). A qualidade centrada na producao, defendido pelos autores CROSBY (1979) e SLACK
(1993).

e (Qualidade transcendental: a qualidade se construiria na exceléncia inata, uma caracteristica
absoluta, passivel de ser apreendida, porém nao de ser definida.
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e (Qualidade baseada no produto: defendida por SLACK et al. (1996), que ¢ definida como
um conjunto mensuravel e preciso de caracteristicas.

e (Qualidade baseada no usuario: entendida como a capacidade de promover a satisfacao de
uma necessidade, de forma adequada as preferencias do consumidor, o que significa estar
adequada ao uso, conforme JURAN (1974).

e Qualidade baseada na producdo: entendida como aquela em conformidade com as
especificagdes (CROSBY, 1979) ou o grau de conformidade em que determinado produto
se atém as especificagdes do projeto, ou que estejam em conformidade com as
especificagdes e adequado ao proposito com que as especificagdes foram feitas (SLACK,
1993).

e (Qualidade centrada no valor: os custos e os pre¢os adquirem relevo e um produto de

qualidade ¢ aquele que prové desempenho ou conformidade a um prego ou custo aceitavel

(GARVIN, 1992:45).

Viarios autores definiram a qualidade do servico como sendo de dificil conceituagao,
mas de facil percepcao, isto, pelo fato do servigo ser de ato intangivel. Onde o cliente se da por
satisfeito a partir de sua percepg¢do, vindo de suas expectativas levantadas anterior ao ato de
prestacdo, no momento da verdade, onde o cliente tem contato com a linha de frente da empresa
e 0 momento posterior ao servigo. Apos esses momento, o cliente terd suas expectativas
alcangadas, supridas ou frustradas, o que gera a realizag¢do ou nao da satisfa¢ao do cliente, sendo

assim medindo intrinsecamente a qualidade do servigo.

Para que uma empresa seja vista como um diferencial competitivo sério no mercado, ela
deve alcangar um determinado nivel para cada dimensdao de competitividade do servigo, um
exemplo a ser citada, uma operadora em que o cliente tenha seguranca, confiabilidade e

qualidade na recepg¢do do seu sinal (Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2010).

Os autores também abrangem as dimensdes de ganhadores de servigos tais como
reputagdo, preco e conveniéncia onde o cliente pode avalia-las entre as operadoras do servigo e
escolher dependendo de suas necessidades. Classifica-se como um dos principais problemas no
que se refere a abordagem sobre o assunto de perdedores de servigos, por ser a incapacidade de
atender o nivel exigido pela demanda em uma dimensdo competitiva no que pode gerar a perda

do cliente devido a sua insatisfagdo. Exemplo como, a operadora ndo conseguir suprir a grande
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demanda dos clientes e como consequéncia a insatisfacao dos clientes com a auséncia de sinal,

ocorrendo uma falha na prestag¢ao do servigo (Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2010).

O Modelo de falha na qualidade em servico (ver Figura 01) mostra onde pode ocorrer
cinco tipos de falhas no processo de prestacao de servigo, onde a falha 1 surge da parte
administrativa, pois a expectativa do cliente vem com base numa série de fonte como: antincios,
necessidades pessoais € comunicacdo entre amigos; a falha 2 ¢ a impossibilidade de conseguir
atender as expectativas do cliente; a falha 3 pode ser obtida por vérias razdes, dentre elas a
selecdo e recrutamento inadequado de funcionarios; a falha 4 ¢ a discrepancia entre o servigo
prestado e as comunicagdes externas € a quinta e ultima falha ¢ a insatisfagdo por parte do

cliente (Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2010).

Figura 01: Modelo de falha na qualidade em servicos.

Satisfagdo do cliente

FALHA 5
Percepgio Expectativa
i do clienle do cliente
Ceerencianaa
as evidéncias
Comunicagio Pesguisa de merca
FALHA 4 FALHA 1
Prestacio Gerenclamento
s peroepytes
das expectativas
dos Clientes
Confarmidade Projeto
FALHA 3 FALHA 2

PadrGes
de servico

Fonte: Fitzsimmons, 2010, p.142

Projeto

A problematica para medir a qualidade dos servigos, como o de telefonia movel € pelo
fato da satisfa¢do dos clientes serem determinadas por muitos aspectos intangiveis ao contrario
dos produtos que com caracteristicas fisicas sdo objetivamente mensuradas. Além desse
gargalo, o servigo se estende além do fato ndo consumado, que vai além do encontro imediato.
Para isso, a ferramenta de pesquisa SERVQUAL proposto por Parasuraman, Zeithaml & Berry,

autor da falha na qualidade do servico, capta as multiplas dimensdes da qualidade em servigo.

26



A mensuragdo da qualidade em servicos € uma ferramenta que foi desenvolvida por autores do
modelo da falha na qualidade em servigo, para medir as cinco dimensdes de qualidade em
servico (confiabilidade, a capacidade de prestar o servico de forma rapida e segura;
responsividade, a boa vontade de servir; seguranca, habilidade dos funcionarios; empatia,
considera¢do e atencdo individualizada que a empresa presta ao seu usuario e aspectos

tangiveis, aparéncia nas instalagdes fisicas, prédios, equipamentos).

Esse modelo foi projetado para o uso em uma variedade de encontros de servicos, sua
funcdo ¢ identificar as tendéncias da qualidade em servigo por meio de pesquisas periodicas
com os clientes. No caso da prestagao do servico de telefonia movel essa ferramenta possa

apresentar se alguma unidade ou operadora apresente um servigo de qualidade insatisfatoria.

O SERVQUAL, servird como questionario base para aplicacdo dos consumidores do
assunto em questdo. Sao 22 afirmativas que procuram analisar as expectativas gerais em relagao
ao servigo prestado. Cada afirmag@o contém uma escala de 1 a 7 ou “Discordo plenamente e
Concordo plenamente” e do 2 ao 6 sdo de acordo com o grau de concordancia com a afirmativa

(Parasuraman, Zeithaml & Berry apud Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2010).

Os autores afirmam que a escala SERVQUAL foi criada para alguns setores especificos,
mas que pode ser utilizada em qualquer organizagdo que preste servigos. Ocorrendo algumas
adaptacgdes para que se flexione de acordo com o setor estudado. No caso estudado, utiliza-se a
escala somente na percepcao do cliente e a partir dos dados coletados, fazer uma analise
qualitativa. Esse modelo de questionario também avalia a percepgao dos clientes em condi¢des
extremas. Mas com foco nisso, Taguchi elaborou um método que analisa qualidade do servigo

em varias condigdes extremas.

O método Taguchi ¢ um método proposto por, Genichi Taguchi apud Fitzsimmons;
Fitzsimmons (2010), que € a garantia do funcionamento do servigo ou produto sob condigdes
adversas, o foco da ideia ¢ mostrar ao cliente que a prova qualidade do servico em condigdes
extremas. Ele acreditava que a qualidade do servigo ou produto era obtida quando se atendia
sistematicamente as especificagdes do projeto. O mesmo mensurou que o prejuizo com a ma
qualidade como o quadrado do desvio da meta estabelecida. Para que um servigo consiga ser
prestado com qualidade em véarias condi¢des, como por exemplo, uma alta demanda, ¢

necessario que o servigo se flexibilizem para se moldarem de acordo com a vontade dos
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consumidores, para isso a fungdo do desdobramento da qualidade ¢ utilizado pelas empresas

com essa finalidade. Ver Figura 02.

Figura 02: Funcio de perda de qualidade de Taguchi.

Custo de perda
A______‘ ____________________ — - ou de retrabalho

do produto.

Perda da
qualidade ,

, |~ ¥Perda causada
| 4 por desvio de y.

m-A m y m+A

Valor da caracteristica funcional.

Fonte: Fitzsimmons, 2010, p. 146

O Desdobramento da Funcao de Qualidade (QFD) Quality Function Deployment (QFD)
foi criado no Japao, principalmente pelos professores Shigeru Mizuno e Yoji Akao. considera
a opinido do cliente para o projeto, € utilizado por muitas empresas. A QFD tem a ideia de que
o produto ou servigo deve se flexibilizar e ser projetados para que possa refletir os desejos e
gostos dos clientes, ela também fornece uma estrutura para traduzir a satisfacdo do cliente em

especificagdes mensuraveis para o produto ou servigo.

A QFD foi desenvolvida para ser utilizado no planejamento de produtos, mas sua
aplicacdo em projetos de prestacao de servigos € muito apropriada. A figura abaixo, ilustra a
casa da qualidade, segundo Pioani (2011), ¢ definida como a matriz que tem a finalidade de
executar o projeto da qualidade, sistematizando as qualidades verdadeiras exigidas pelos
clientes por meio de expressdes, convertendo-as em caracteristicas substitutas e mostrando a
correlagdo entre essas caracteristicas de qualidade e aquelas qualidades verdadeiras AKAO
apud. PIOANI (2011). Através da definicao, se deduz que a matriz da qualidade funciona como
um sistema em que a entrada (input) ¢ a voz do cliente. O processo nada mais ¢ que a
transformagdo das necessidades exigidas pelo cliente. A saida (output) consiste nas

especificagdes do produto/servico. Nos dias atuais, muito dos servigos estdo ligados a
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tecnologia, e esse elo entre eles, faz com que o servigo seja feito de forma mais rapido pratico

e simultaneo. Diante disto se destaca a importancia da tecnologia nos servicos.

2.3. Tecnologia em Servico.

Na abordagem de Fitzsimmons; Fitzsimmons (2010), os avangos nas comunidades e na
tecnologia de informagdo estdo tendo um profundo efeito sobre as interfaces de clientes e
fornecedores, o modo de telefonia mdvel € o de encontro de servigo gerado pela tecnologia,
onde o fornecedor ¢ substituido pela tecnologia. A Figura 03 mostra os cinco modos de

contribui¢do da tecnologia para o encontro do servigo. Ver Figura 03

Figura 03: Tecnologia em servicos.

Tecna |-::-|._||.1

Modos de %‘ ’—% %'
caRtate | Cliente |H| Fornec-e-:lcr| | Cliente |-'-I—I- Fornecedor Cliente |-#—m=| Fornecedor

[ﬂf.lE a [ﬂDE

A, Modos de contato B. Encontro de servigo L. Encontro de servigo fadilitado
face a face apoiado pela tecnologia pela tecnologia

contato
via tecnalagia ‘_,.-'"'
[====" I
Cliente | Formecedor Lliente | Fornecedor)

D. Encontro de servigo mediado E. Encontro de servigo

pela tecnologia gerado pela tecnologia
[au toatendimento)

Fonte Fitzsimmons; Fitzsimmons (2010), p. 119.

Ao analisar os cinco modos de contribui¢do da tecnologia para o encontro de servigo,
pode-se exemplificar o servicos de telefonia moével, como o modelo E, pois o fornecedor do
servico ¢ inteiramente substituido pela tecnologia. Mas também, ¢ algumas ocasides, pode ser
considerada como o modelo D, como por exemplo, a exclusdo do “face a face”, quando por

exemplo se necessidade obter informacgdes através do atendimento ao cliente.

A tecnologia faz parte do dia-a-dia das empresas. Elas se acostumam logo a conhecer
a tecnologia embutida em seus produtos e servigos, a tecnologia utilizada para
produzi-los, a tecnologia empregada no controle do processo produtivo e a tecnologia
caracteristica da gestdo do negdcio. Alguns desses aspectos sempre recebem énfase
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maior que os demais, seja por formag@o dos executivos, pela conjuntura ou por outro
fator (GONCALVES 1994, p.65)

Portanto, a importancia que a implantacao da tecnologia trouxe para a sociedade, com

grandes vantagens para os servigos, que pode ter uma grande demanda.

2.4 Gerenciamento de Capacidade e Demanda.

Decisoes estratégicas sobre capacidade e demanda diferem nas operagdes industriais e
de servigos. Em fungdo da caracteristica intrinseca dos servigos (produgdo e consumo
simultaneo), sua capacidade é perecivel e ndo pode ser estocada. Quando a demanda por um
servigo ¢ menor do que a capacidade disponivel, o servico fica ocioso. Da mesma forma em
que quando a demanda de um servigo ¢ maior do que a capacidade disponivel, o mesmo fica
sobrecarregado, causando a insatisfacdo do cliente. Algumas estratégicas genéricas sdo

utilizadas para a gestdo da demanda e capacidade (Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2010).

Alguns gestores utilizam de estratégias para tentar manipular a demanda, para evitar a

ociosidade e o atarefamento do servigo.

De acordo com Dicionario APICS apud. MANGABEIRA; CHAVES (2012), o
gerenciamento da demanda, “é o processo de reconhecer todas as demandas de mercadorias e
servicos para sustentar o mercado, envolve a priorizagdo da demanda quando o suprimento esta

reduzido e facilita o planejamento dos recursos para obter resultados rentaveis do negocio.”

A Variabilidade induzida pelo cliente também podem ser utilizada de acordo com as
instalacdes fisicas e tecnologicas, entdo, as defini¢des valem tanto para funciondrios, quanto

para instalagdes:

e A variabilidade de chegada: garantir a quantidade de funcionarios suficientes, para que nao
ocorra filas, por exemplo: garantir a quantidade de funcionarios suficiente para que atenda

os clientes na loja da operadora;

e A variabilidade de capacidade: garantir que ha funcionarios capazes de se adaptar aos niveis
de clientes. No servigo de telefonia movel, tem-se varios tipos de clientes devido ao alto

grau de customizagao, isto muda de acordo com as necessidades dos clientes;
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e A variabilidade de solicitagdo: garantir funcionarios especializados, capazes de atender as
necessidades do cliente, seja em um problema no aparelho ou a compra de um servigo que

atenda necessariamente suas expectativas;

e A variabilidade de esfor¢o: garantir que ha funcionarios capazes de suprir a falta de esforgo

dos clientes;

e A variabilidade de preferéncia subjetiva: garantir funcionario capazes de diferenciar as

expectativas dos clientes.

Estratégias como a suavizagdo da demanda, oferta de incentivos em pregos,
desenvolvimento de servicos complementares, promogdes em periodos de baixa demanda e o

sistema de reservas overbooking (garantir reservas acima do que a capacidade permite).

O forecasting é o ato de realizar previsdes e que ¢ uma atividade bdsica para o
gerenciamento da demanda, assim como, técnicas e métodos € a base fundamental para a
tomada de decisdes nos negbcios, seja ela na producdo, distribuicdo, recursos humanos,
financeiro, marketing ou vendas. A previsdo de demanda ¢ feita com uma estimativa das
demandas anteriores, fazendo assim uma estimativa das demandas futuras que pode ser
realizada através de métodos quantitativos, qualitativos, fatores extrinsecos ou intrinsecos. Para
assim, com base no calculos e utilizando os componentes de demanda: ciclico, aleatorio,
sazonal e tendéncia. Com isso, ¢ feito o erro de previsdo (forecasting error) que € a diferencga
entre a demanda atual e a prevista, podendo ser calculado como valor absoluto ou percentual.
Ja o gerenciamento da previsdo (forecast management) ¢ definido como o processo de
elaboragdo, verificagdo, corre¢do e utilizacdo das previsdes, o que inclui a determinacdo do
horizonte de previsdo e nivel de agregacdo. O processo de previsdes ndo ¢ uma ciéncia exata e
pela propria defini¢do da palavra nao significa 100% de certeza. APICS apud. MANGABEIRA;
CHAVES (2012)

A demanda possui trés tipos de padrdes basicos, sendo elas: a tendéncia, a sazonalidade e a
aleatoriedade. Eles sdo identificados a partir da avaliacdo dos dados dos tempos da demanda.
Esses padroes sdo utilizados para a maximizagao do forecasting (MANGABEIRA; CHAVES,
2012).
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A tendéncia ¢ a disposicdo da demanda para seguir um padrdo continuo para cima, para
baixo ou permanéncia nas s€ries temporais da demanda. A Figura 04 mostra os trés modelos de

tendéncia.

A Sazonalidade sdo variagdes em intervalos regulares que ocorrem nas séries temporais da
demanda. A Figura 04 mostra o padrao de demanda sazonal. O periodo de ocorréncia da

demanda sazonal pode ser anual, mensal, semanal, didrio ou por hora.

Aleatoriedade: sdao variagdes causadas pelo acaso ou por situagdes incomuns, nao
previsiveis, sem um padrdo definido, cuja eventualidade leva determinado dado para fora do

modelo identificado. A Figura 04 abaixo, mostra os tipos de padroes de demanda através de

gréfico.
Figura 04: Padroes de demanda
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Fonte: MANGABEIRA; CHAVES, p 9. (2012).

A capacidade de servico ¢ definida em unidades de produ¢do por unidade de tempo.
Também pode ser definida em termo de instalacdes de apoio (quantidades de antenas). A
demanda as vezes pode ndo ser amenizada de maneira muito eficiente, por isso, se tem a
necessidade do gerenciamento da capacidade. Para suas estratégias, pode-se destacar
unicamente o aumento da participacdo do cliente. Pois assim, o cliente como coprodutor

diminui as a¢des dos funcionarios, além de aumentar a customizacao do servico.

Seguindo a fundamentacdo, os gestores das organizagdes tém que diariamente tomar
decisoes, principalmente quando a empresa esta passando por problemas, onde algo tem que

ser mudado, se faz necessario o estudo do modelo de tomada de decisdo.
2.5. Modelos de Tomada de Decisao

Para o entendimento posterior sobre algumas atitudes a serem tomadas, serd necessario o

uso das ferramentas de tomadas de decisdao. Apods as analises dos resultados, as técnicas
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adotadas podem identificar possiveis problemas e designar decisdes que maior se encaixem no
gerenciamento das operadoras. Através do uso de modelos de tomada de decisdo € possivel aos
gestores compreender a estrutura organizacional e as relacdes complexas inerentes aos
processos desenvolvidos nesse ambito. Assim, existe uma crescente relevancia no que se refere
a investigacdo e construcao de modelos, que proporcionem uma melhor aplicabilidade de
métodos e técnicas no processo de tomada de decisdo organizacional (LOUSANA;

VALENTIM, 2011).

Os modelos aplicados ao processo decisorio segundo Beuren simplifica a visualizagdo geral
das variaveis sem alterar a esséncia; simplifica a visualizacao da amplitude das variaveis sem
alterar a esséncia; auxilia na identificacdo de possiveis relagdes entre os elementos; permite
compreender relagdes complexas; serve como base para estabelecer e aprimorar parametros

(BEUREN, 2000).

O processo decisorio compreende a aplicagao de diferentes modelos de tomada de decisdo,
cada um deles pertinente a uma determinada situagdo (LOUSANA; VALENTIM, 2011). Entre
eles destaca-se no estudo em questdo o diagrama de Ishikawa, também conhecido como
diagrama de causa-e-efeito, diagrama espinha de peixe, ou ainda Diagrama 6M ¢é uma
ferramenta da qualidade para ilustrar as multiplas causas de um efeito [MARSHALL JR. et al,
2007].

Ele fornece uma representagao grafica e ¢ utilizada para a solu¢do de problemas. Entende-
se por “Causa e Efeito” os aspectos que precisam ser trabalhos, sendo o “efeito”, detectado,
sera necessario procurar os fatores, as “causas” que provocaram os problemas. Para classificar
as causas de um problema, ¢ utilizado um desenho em forma de “espinha-de-peixe”, onde se
define, primeiramente, o “efeito”, que devera ser anotado a direita e tracando, a esquerda, uma
larga seta, apontando para o efeito. Em seguida, descrevem-se as ramificagdes, que sdo os
fatores detalhados que podem ser considerados como causas secundarias. Outros fatores mais
particularizados serdo, por sua vez, descritos em ramificacdes menores e assim por diante

(SILINGOVSCHI, 2001).

Esse diagrama permite que se visualizem, em uma s6 figura, todas as causas relacionadas
ao mau funcionamento e as relacdes, entre elas, de um determinado problema. Com isto, todos
os integrantes de uma equipe organizacional poderdo centralizar e focalizar suas energias em

um determinado problema em particular, procurando, para ele, uma melhor solugdo. Para isto,
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torna-se necessario o intercambio de membros do grupo, funcionando como um guia de

discussodes (SILINGOVSCHI, 2001).

Esta ferramenta consiste em uma forma grafica usada como metodologia de analise para
representar fatores de influéncia (causas) sobre um determinado problema (efeito) (MIGUEL,
2006). O diagrama de causa-efeito pode ser elaborado perante os seguintes passos: Determinar
o problema a ser estudado (identificag¢do do efeito); Relatar sobre as possiveis causas e registra-
las no diagrama; Construir o diagrama agrupando as causas em “6M” (mao-de-obra, método,
matéria-prima, medida e meio-ambiente); Analisar o diagrama, a fim de identificar as causas

verdadeiras; Correcdo do problema (FORNARI JR., 2010).

Basicamente, o resultado do diagrama ¢ fruto de um brainstorming (significa tempestade
de ideias), ou seja, pensamentos e ideias que cada membro de um grupo de discussdo expde
sem restri¢gdes e democraticamente. Sendo o diagrama, o elemento de registro e representacao
de dados e informagdo (MIGUEL, 2006). Com o entendimento dos conceitos de servigos, resta

saber com o funciona a prestagao dos servigos no setor de telefonia movel

2.6: Telefonia movel.

Para Metz et al. (2004) a obtengao de um conhecimento abrangente sobre o assunto apds
as explanacdes dos conceitos sobre Servicos, tecnologia em servicos e qualidade em servigos,
dar-se a necessidade do entendimento do funcionamento do servico abordado, seu
funcionamento. Ele se baseia nas areas cobertas por transmissores chamados de Estacao Radio
Base (ERB), cuja funcdo ¢ atender a demanda originada pelos usuarios que estdo na area de
cobertura, cada ERB esta conectada a uma Central de Comutagdo e Controle (CCC). A CCC
faz a interligacdo e controle de varias ERBs, pela monitoragdo em handoff e pelo
redirecionamento de chamada via roaming. Ao se conectar a uma ERB, o usuario recebe duas
faixas de frequéncia diferentes, para que ele possa falar e ouvir ao mesmo tempo. Ver Figura

05.

Segundo o regulamento do servico movel celular, através do decreto de nimero 2.056,
de 4 de novembro de 1996, art. 1°, extraido no site do planalto, Servigco moével celular € o servigo

de telecomunicagdes movel terrestre, aberto a correspondéncia publica, que utiliza sistema de
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radiocomunicagdes com técnica celular, interconectado a rede publica de telecomunicagdes, €

acessado por meio de terminais portateis, transportaveis ou veiculares, de uso individual.

Figura 05: Funcionamento da telefonia movel.

Fonte: METZ, Daniel; GRIEP, Felipe; ASTIAZARA, Mauricio. Canoas: 2004, p.4.

O servico de telefonia mével € prestado através das operadoras que tem por competéncia
e responsabilidade de fornecer um bom servico aos clientes, a cidade de Campina Grande no

cenario atual ¢ composta por quatro operadoras: Oi, Tim, Claro e Vivo.

Segundo o CulturaMix (2009), a Claro possui mais de vinte anos no mercado Brasileiro,
primeiramente pelo nome BCP Telecomunicagdes, sendo a primeira operadora de celular no
Brasil funcionou no final dos anos 90 com linha telefonica e ndo chip. Era tdo caro comprar um
aparelho celular no ano 2000 que muita gente fazia disso um negdcio: comprar e revender mais
caro em parcelas para quem ndo podia fazer a compra sozinho. Atua nos 26 Estados do pais e
no Distrito Federal e possui como principal caracteristica, ao menos no inicio das vendas de
chips, ter o comeco de todos os seus nimeros com 91, mas como hé uma grande quantidade de
numeros da operadora, hoje as inicias variam de Estado para Estado. A empresa oferece tanto

servicos de telefonia pré paga como pds paga, e com tecnologia 3g.

A TIM também comecou nos primérdios da telefonia movel e por muito tempo, haviam
somente duas operadoras, a Claro e Tim, Seus niimeros come¢am, em sua maioria, com 0
nimero 99 para os mais antigos e 9 para os mais novos. A Tim possui a maior cobertura de todo
o Brasil e por muitos meses foi tida como a melhor operadora em funcionamento, mas andou
tendo muitos problemas, por vender mais chips do que poderia comportar, o que acarretou
queda de ligacdes, fazendo os usudrios terem que ligar novamente. A Tim também fornece
servicos pré pago e pos pago com tecnologia 3g (CulturaMix 2009).
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A Oi foi uma das ultimas operadoras a surgir com promogao para clientes pré pago, ja
que nos anos 2000 a maioria dos servigos eram através de conta para pagar. A empresa se deu
inicio em uma campanha de chips 31 anos, que forneciam ligagdes de graga durante os fins de
semana. Ela oferece transmissao de voz local e de longa distancia, telefonia movel, banda larga
e TV por assinatura. A Oi esta presente em todo o territério nacional. Em dezembro de 2012, a
empresa possuia 74,3 milhdes de Unidades Geradoras de Receitas (UGRs). Deste total, 46,3

milhdes estavam no segmento Movel Pessoal (CulturaMix 2009).

A Vivo ainda caminha na telefonia mdvel, mas veio com aparelhos bem baratos e, por
i1sso, chamou a atencao no mercado. Pode ser encontrada em funcionamento em mais de dez
cidades em todo o Brasil e possui boas tarifas para planos pré e pds pagos, mas ainda € no pré
que a empresa chama mais a atengdo. Sua promog¢ao no ano de 2012 envolve um pacote de
pagamento de R$0,25 por dia para usar telefonia mével para qualquer numero Tim, enviar

mensagem e acessar a Internet usando um aparelho da operadora (CulturaMix 2009).
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3. METODOLOGIA

Este capitulo tem como finalidade apresentar os procedimentos metodologicos que
foram utilizados na pesquisa. Abordando os métodos utilizados, unidade da andlise, definicao

das variaveis, processamento dos dados, limitagdes para alcangar os objetivos.

3.1 Métodos

A metodologia ¢ um estudo analitico e critico dos métodos de investigagao e de prova.
Ela ¢ uma reflexdo sobre a atividade cientifica desenvolvida para obter um retrato dessa
atividade. Nos métodos utilizados e os tipos de pesquisa, grande parte dos dados coletados
foram classificadas e interpretadas por experiéncias dos grupos sociais ocorrendo interagdes

entre o pesquisador e pesquisado sobre as informagdes do servico (DENCKER, 2001).

A caracterizag¢do da pesquisa segundo a abordagem do problema pode ser classificada
qualitativa por determinar o grau de complexidade da qualidade do servi¢o. Contudo, tendo em
vista da necessidade do levantamento de alguns dados estatisticos, se faz necessario o uso da
pesquisa quantitativa, sendo assim uma pesquisa quanti-qualitativa. A caracterizagdo do
objetivo geral ¢ a pesquisa exploratoria-descritiva, caracterizada pelo levantamento de teorias

para que seus dados fiquem bem definidos e precisos.
3.2 Unidade de analise e amostra.

Foi escolhido o setor de servicos telefonia movel. A unidade de analise ¢ compreendida

pelos consumidores das operadoras de Campina Grande-PB, usuarios da internet.

Os procedimentos técnicos utilizados na pesquisa foram a pesquisa documental, pois se
utiliza dados levantados por outras pesquisas ou entidades. Além disso, foi utilizada a técnica
de amostragem ndo probabilistica e por conveniéncia, pois o entrevistador se dirigira a um
determinado grupo social de forma intencional e serdo feitas mediante a autorizacdo do
entrevistado. Assim, os elementos foram selecionados de acordo com a conveniéncia do
pesquisador (MARCONI, 1990). A amostra utilizada para o estudo foi de 99 clientes das

operadoras “O1”, “Tim”, “Claro” e “Vivo”, sendo 58 masculino e 41 feminino.
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3.3 Instrumentos de Pesquisa.

O instrumento de pesquisa utilizado para o trabalho, foi baseado no modelo
SERVQUAL (Parasuraman et al, 1990) com algumas modificagcdes. Este modelo utiliza 22
variaveis que medem cinco dimensdes da qualidade do servigo: tangibilidade, confiabilidade,
responsividade, garantia e empatia. A escala utilizada de 1 (muito abaixo do esperado), 2
(abaixo do esperado), 3 (igual ao esperado), 4 (acima do esperado) e 5 (muito acima do
esperado). Dessa forma, o questiondrio, que ¢ baseado na sua expectativa e percepg¢ao, utilizou
somente a percep¢do. Essa mudanga no questionario fez com que sua forma de resposta fique

mais simples, pois os respondentes poderdo fazé-lo com facilidade e rapidez.

Com isso, foi utilizado o /ink do questionario online para os contatos do pesquisador no
Facebook. A coleta de dados foi feita por um instrumento de pesquisa chamado Google Docs,

um aplicativo totalmente online que permite atualizagdes instantaneas através do computador.

3.4 Definicdo Operacional das Variaveis e Dimensoes da Pesquisa.

O questionario obedeceu a linha cronoldgica das dimensdes que sugerem no modelo

SERVQUAL com seus aspectos, sendo assim:

A primeira dimensao ¢ Tangibilidade faz parte das variaveis 1 ao 4 relacionadas a

seguir:

e Equipamentos: avalia os equipamentos (Recursos tecnolégicos, antenas);

e [Instalagoes: avalia a parte fisica das lojas (Lojas das operadoras, ambiente, conforto,
iluminagao);

e Aparéncia: analisa a aparéncia dos funcionérios (Bem vestidos e organizados);

e Relagdo: procura identificar se hé relagdo na aparéncia das instalagdes (Se estd de acordo

com o servico oferecido).

A segunda dimensao ¢ Confiabilidade faz parte das variaveis 6 ao 9 relacionadas a

seguir:

e Prazos: avalia se a empesa cumpre os prazos oferecidos;
e Prestatividade: procura identificar se a empresa € prestativa quando se tem problemas;

o (Confianga: analisar se a empresa ¢ confiavel;
38



e Registros: procura identificar se a empresa mantém seus registros atualizados;
e Comunicagdo: analisa se a empresa comunica aos clientes exatamente quando os servigo

sao interrompidos.

A terceira dimensao € Responsividade faz parte das variaveis 10 ao 13 relacionadas a

seguir:

e Disponibilidade: analisa a disponibilidade dos servigos da operadora (se o cliente pode
fazer ligagdes em qualquer hora);

e Atendimento: procura avaliar se o cliente ¢ atendido imediatamente pelos funcionarios da
empresa, por telefone ou pessoalmente;

e Disposicdo: procura identificar se os funciondario sdo dispostos a ajudar o cliente;

e Prontiddo: se os funciondrios respondem as solicitagdes dos clientes.

A quarta dimensao ¢ Garantia, corresponde das variaveis 14 ao 17 relacionadas a

seguir:

e Funcionarios: analisa se o cliente pode confiar nos funcionarios da empresa;

e Seguranca: procura identificar se ha seguranca nas transagdes percebida pelos clientes;

e Gentileza: analisa se os funciondrios sdo gentis;

e Apoio: procura identificar se os funcionarios recebem apoio adequado das empresas para

executar suas tarefas.

A quinta e Ultima dimensado é Empatia, que corresponde das varidveis 18 ao 22

relacionadas a seguir:

e [Individualidade: procura analisar se os funcionarios dao aten¢do individual aos clientes;

e Personalizagdo: analisa se ha atendimento personalizado aos clientes;

e Necessidades: procura identificar se os funciondrios sabem quais sao as necessidades dos
clientes;

e [Interesse: analisa se a empresa esta preocupada com o bem-estar do cliente;

e (Conveniéncia: analisa se a empresa opera em hordrios convenientes.

39



3.5 Estratégias de Pesquisa

De inicio, foi realizado um pré-teste com seis pessoas, com a finalidade que elas
avaliassem a clareza e objetividade do questionario. Também foi analisado, o tempo gasto dos

respondentes para finalizar o questionario, posto isso, pdde ser feita as corregdes e melhorias.

Logo apds, o questiondrio foi disponibilizado na internet, pela rede social (Facebook)

para que as pessoas respondessem. O mesmo ficou disponivel para resposta durante quatro dias.
3.6 Processamento dos Dados

Os dados foram conferidos e transferidos para uma planilha eletronica, o excel do office,

este software, foi utilizado para as andlises estatisticas descritivas da pesquisa.

3.7 Técnicas de Tratamentos de Dados

Para analise dos dados, as médias foram qualificadas em trés modos: de 1,0 a 2,6 como
qualidade baixa. 2,7 a 3,3 como qualidade média. 3,4, a 5,0 como sendo qualidade alta. Além

disso, os dados foram analisados considerando o Desvio Padrao (DP).

3.8 Limitacoes

Assim como toda pesquisa, esta apresentou limitacdes. Uma delas € o fato da escala
SERVQUAL ser extensa e de dificil compreensao em alguns casos, as alteracdes ocorridas
podem influenciar nos resultados tanto positivamente como negativamente. Outra limitacao, ¢

o fato da amostra ser considerada pequena.
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4. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Este capitulo, tem por finalidade explanar o resultados encontrados através da aplicacdo
dos questionarios, para em seguida, fazer as andlises dos dados com base nas médias e
percentuais. Dessa forma, as variaveis estdo agrupadas por dimensdes de: Tangibilidade,

Confiabilidade, Responsividade, Garantia ¢ Empatia.
4.1 Caracterizacio da Amostra.

No que se trata da caracterizagdo, a pesquisa foi feita de forma bem simples, onde se
analisou somente dos aspectos de: Género, Idade, Operadora de telefonia movel que se utiliza,
Se ja houve algum problema e Qual foi esse problema. No que se entende no aspecto de género,
houve uma amostra relativa onde, 58,59% sdo masculinos e 41,41% do sexo feminino. Ver

Quadro 01.

Quadro 01: Género dos Respondentes

Género dos Respondentes Quantidade Porcentagem
Masculino 58 58,59%
Feminino 41 41,41%
Total 99 100%

Fonte: Pesquisa direta (2014)

No aspecto de Idade, notou-se uma predominancia entre 18 e 25 anos, que correspondeu
a 77,78%, seguido de 26 a 30 anos, com 14,14%, 31 a 35 anos com 4,04%, 41 anos ou mais
com 2,02% e menor de 18 anos juntamente com 36 a 40 anos, apresentaram uma porcentagem
de 1,01%. Destaca-se o grande niimero de pessoas com idade entre 18 e 25 anos, por serem
jovens, elas podem necessitar mais da utilizagao da telefonia movel, para uso profissional ou

pessoal. Ver Figura 06.

Figura 06: Faixa etaria dos Respondentes.

Idade dos 41 anos ou mais I
Respondentes Quantidade | Porcentagem
Menor de 18 anos 1 1,01% 36a40anos |
18 a 25 anos 77 77,78% 31a35anos W
26 a 30 anos 14 14,14% 26330 anos
31 a 35 anos 4 4,04%
36 a 40 anos 1 1,01% 18 a25anos NN
. Menor de 18 anos |
41 anos ou mais 2 2,02%
Total 99 100% 0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00%100,00%

Fonte: Pesquisa direta (2014).
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O aspecto das operadoras que sdo utilizadas pela populacdo de Campina Grande, houve
uma predominancia entre duas empresas, com uma maioria relativa para a Oi, que apresentou
47,47% das pessoas entrevistadas e a TIM apresentou 38,38%. Seguido da Claro com 8,08% e
Vivo com 6,06%. Ver Figura 07.

Figura 07: Operadoras

Operadoras | Quantidade | Porcentagem
Oi 47 47,47% l
TIM 38 38,38%
CLARO 8 8,08%
VIVO 6 6,06%
=0i =TIM =CLARO =VIVO
Total 99 100%

Fonte: Pesquisa direta (2014).

Apos essa analise, percebe-se a predominancia das operadoras Oi e TIM em Campina
Grande. Isso pode ser reflexo do fato delas serem mais antigas e apresentarem condi¢des que
fazem com que os consumidores fiquem presos a uma s6 empresa, como relata um dos
pesquisados: “Decepcionada com a oi, tenho Tim mas ndo muda muito. Infelizmente 95% dos
meus contatos sdo oi”. O pesquisado cita isto, pelo fato das promogdes das operadoras servirem
somente para servigos da mesma operadora. Como a Vivo ¢ mais recente, logo pode ter

encontrado um mercado em Campina Grande um pouco fechado.

No que se refere ao aspecto do tipo de problema, apenas 3,03% das pessoas responderam
que ndo tiveram problemas com suas operadoras. Esta pequena porcentagem pode indicar que
0s servigos apresentam problemas. E importante citar que, entre os que nio tiveram problemas,
2,02% eram da Vivo e 1,01% era da Claro. Segundos os dados, 78,8% tiveram problemas
ligados sinal. 8,08% disseram que ja tiveram no atendimento. 9,09% tiveram os dois problemas
ou outros além dos supracitados. Uma pessoa se absteve de responder qual problema teve. Ver

Figura 08.
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Figura 08: Tipos de Problemas das Operadoras.

Tipos de
Problemas | Quantidade | Porcentagem Ndo respondeu |
Sinal 78 78,79%
Atendimento 8 8,08% Nenhum |
Os dois ou
outros 9 9,09% Os dois ou outros [l
Neanmm 3 I Atendimento [l
do
0
respondeu 1 1,01% il
Total 99 100%

Fonte: Pesquisa direta (2014).

Como ¢ possivel observar nestes resultados, o sinal pode ser o principal problema do
servico de telefonia movel. Reforgando esta ideia, a pesquisa que a Associagao Nacional para
Inclusdo Digital (2012) publicou que os problemas com o sinal corresponde a mais de 50% das
reclamagoes, enquanto o atendimento corresponde a 6%, o resto esta ligado a outros problemas,
como: cobrangas, internet, mensagens. Visto isso, se faz a analise sucinta das dimensdes de:

Tangibilidade, Confiabilidade, Responsividade, Garantia e Empatia.

4.2 Caracterizacao das dimensdes (Tangibilidade, Confiabilidade, Responsividade,

Garantia e Empatia)

Para a anélise dos aspectos, foi feito a ponderacao do questionario baseado no modelo
SERVQUAL. A apreciagdo foi feita de forma mais simples possivel, tornando a determinacao
da qualidade de facil entendimento e sucinto. Com base nos resultados pode-se determinar: 1,0
a 2,6 como qualidade baixa; 2,7 a 3,3 como qualidade média; 3,4, a 5,0 como qualidade alta.
Além disso, os dados foram analisados considerando o Desvio Padrao (DP). Primeiramente,
serd feita a analise da qualidade do servico de telefonia movel no geral, envolvendo as quatro

operadoras, e posteriormente serd apresentado o desempenho das empresas individualmente.
4.2.1 Dimensao Tangibilidade

Essa dimensdo, tem como objetivo analisar sobre aquilo que normalmente ¢ palpavel,
como: instalacdes fisicas e bens facilitadores. Analisa-se também o ambiente e equipamentos.

Ela é composta de quatro variaveis: Equipamentos, Instalagoes, Aparéncia e Relagdo.

Iniciando a anélise geral, envolvendo as quatro operadoras, obteve-se 0s seguintes

resultados: A primeira variavel, equipamentos, busca analisar se os equipamentos dos quais a
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empresa langa mao sdo suficientes para prestar um servigo apropriado. Esta varidvel obteve
uma média 2,65 com desvio padrao de 0,85; A segunda varidvel, tratou sobre as instalagoes das
empresas (lojas, ambiente e conforto). Esta apresentou, segundo a pesquisa, uma qualificagdo
um pouco maior em relagdo a primeira variavel, sendo 2,86, com desvio padrdo de 0,69; A
terceira variavel foi o destaque na dimensdo tangibilidade, trata sobre aparéncia, que por sua
vez analisa como o funciondrio se porta diante dos cliente (uniformes, maquiagem, cabelo,
cheiro), obtendo a média de 3,22 com desvio padrao de 0,60. Este resultado pode estar ligado
ao fato de que geralmente a linha de frente das empresas ¢ composta por pessoas jovens,
preocupadas com a aparéncia; Por ultimo tem-se a quarta variavel, rela¢do, esta mede se ha
relacdo entre as instalagdes fisicas e o servico prestado (ambiente ligado a tecnologia e a
comunica¢do), a mesma apresentou média de 2,76 com desvio padrdo de 0,76. No geral, os
aspectos tangiveis tiveram uma média de 2,87. Com isso, a variavel equipamentos apresentou
um desempenho baixo, considerado abaixo do esperado. J4 as varidveis instalagoes, aparéncia
e relagdo obtiveram um desempenho médio. Percebendo-se a predominéancia dos desempenhos

médios, esta dimensao exibiu um rendimento considerado médio. Ver Quadro 02.

Posto isso, serdo apresentados os resultados do desempenho de cada uma das
operadoras. A Oi em sua primeira variavel, equipamentos, apresentou uma média de 2,57 com
desvio padrdo de 0,88. Na segunda varidvel, instalacoes, pode-se notar uma melhoria, média
de 2,79 e desvio padrao de 0,67. A terceira, aparéncia, apresentou uma média de 3,15 com
desvio padrdo de 0,51. Por lltimo, a quarta variavel referente a relag¢do teve uma meédia de 2,73
e desvio padrao de 0,81. Na dimensdo tangibilidade a Oi indicou uma média de 2,81
considerada de desempenho médio. De forma que, ¢ notério que nesta dimensdo seu
desempenho ¢ um pouco afetado, talvez devido a uma grande demanda e problemas em seus
recursos fisicos. Por isto, a variavel equipamentos foi classificada com o rendimento abaixo do
esperado (Baixa). J& as variaveis instalagoes, aparéncia e relagdo apresentaram, por sua vez

rendimento considerados médios. Ver Quadro 02.

A Tim na dimensao tangibilidade, exibiu na varidvel Equipamentos média de 2,58 com
desvio padrao de 0,76 considerada baixa, um pouco maior em relacdo a Oi. Na varidvel
instalagoes, a empresa manifestou média de 2,75 com desvio padrao de 0,6. Em aparéncia, a
Tim recebeu média de 3,22 com desvio padrao de 0,63. Na variavel relagdo, a empresa
expressou média de 2,65 com desvio padrdao de 0,66. Por isto, a variavel equipamentos foi

classificada com o rendimento abaixo do esperado (Baixa). Ja as varidveis instalagoes,
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aparéncia e relagdo apresentaram, por sua vez rendimento considerados médios. No geral o
aspecto de tangibilidade teve média de 2,8 com desempenho médio. Com isso, nota-se que a
Tim ndo se diferencia muito da Oi, de forma que seus problemas podem ser similares aos da

Oi. Ver Quadro 02.

A operadora Vivo, ja comega a mostrar uma diferenga positiva no seu servigo prestado
em relacdo as demais. Na primeira variavel, equipamentos, obteve a média de 3,83 com desvio
padrdo de 0,41. No segundo aspecto, instalagoes, a Vivo obteve média de 3,67 com desvio
padrdo de 0,52. Na terceira variavel, aparéncia, a empresa apresentou uma média de 3,33 com
desvio padrao de 0,82. A quarta e ultima variavel, relacdo, teve a média de 3,4 com desvio
padrao de 0,89. Com isso, a Vivo no aspecto de tangibilidade, mostra uma média de 3,56
considerada alta e todas as suas variaveis foram classificadas como acima do esperado (Alta).
Este desempenho pode estar ligado ao fato de que a Vivo foi a tiltima operadora a se instalar na
cidade, evento que condiciona a organizac¢ao a ter equipamentos mais novos € modernos, bem

como lojas recém projetadas. Ver Quadro 02.

A empresa Claro na dimensao fangibilidade apresentou na variavel equipamentos uma
média de 2,5 com desvio padrdo de 0,76. Na sua segunda variavel, instalagoes, a empresa
obteve média de 3,17 com desvio padrao de 0,98 observa-se uma melhoria significativa em
relag¢@o ao aspecto de equipamentos. Na variavel aparéncia a Claro obteve média de 3,63 com
desvio padrdo de 0,74 na qual ocorre uma diferenciacdo positiva em relagdo aos supracitados.
A quarta e ultima varidvel, relagdo, apresentou média de 3,00 com desvio padrao 0,63. A
variavel equipamentos foi classificada como sendo de qualidade abaixo do esperado (Baixa).
As varidveis instalagoes e relagdo foram classificadas como média e a varidvel aparéncia
obteve um desempenho considerado acima do esperado. Com isso, no geral a Claro apresenta

uma média de 3,08, sendo ela média. Ver Quadro 02.

Ap0s essas analises pode-se constatar que inicialmente a empresa Vivo € a Unica que
apresenta um diferencial na qualidade do seu aspecto de tangibilidade dentre as quatro
operadoras. J4 a O1, Tim e Claro seguem o que sugeriu a média geral das operadoras. Ver

Grafico 01.
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Grafico 01: Dimensao Tangibilidade das operadoras.
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Fonte: Pesquisa direta (2014).

A operadora Vivo se mantém em uma média sempre superior a 3 e s6 perde na terceira
variavel da qualidade para a operadora Claro, sendo aparéncia. Entdo no aspecto de
tangibilidade, destaca-se que apesar da anélise geral das operadoras ter sido considerada média,

a Vivo se destaca entre as empresas, obtendo qualidade alta.

Quadro 02: Dimensao Tangibilidade das operadoras

Oi TIM VIVO CLARO GERAL
Variavel Média | Quali | Média | Quali Média Quali Média Quali | Média Quali
Equipamentos | 5 57 | Baixa | 2,58 | Baixa 3,83 Alta 2,5 Baixa | 2,65 Baixa
Instalacdes | 279 | Média | 2,75 | Média | 3,67 Alta 3,17 | Média | 2,86 Média
Aparéncia | 3 45 | Madia | 3,22 | Média | 333 Alta 3,63 Alta | 3,22 Média
Al 273 | Média | 2,65 | Baixa | 34 Alta 3 Média | 276 | Média
Média Geral 2,81 Média 2,80 Média 3,56 Alta 3,08 Média 2,87 Média

Fonte: Pesquisa direta (2014).
Legenda: Quali = Qualidade.

E importante ressaltar que normalmente o primeiro momento do servigo, se da pelos
aspectos fangiveis, o cliente poderd avaliar este momento como sendo uma parte do encontro
do servico, de modo que, se esta dimensdo ndo apresentar uma qualidade consideravel podera

influenciar na percep¢ao do consumidor quanto a este.
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Cabe reforgar que, segundo o SEBRAE (2012), a organizagdo das lojas atrai e fideliza
os clientes, pois as lojas equivalem ao cartdo de visitas da empresa, sendo assim, pode-se

destacar a importancia da dimensao tangibilidade para a prestacao do servico.
4.2.2 Dimensao Confiabilidade

Na dimensao confiabilidade ¢ analisado se o servico ¢ confidvel, agil e seguro. Neste
aspecto, considera-se cinco variaveis: Prazos, Prestatividade, Confianca, Registros e

Comunicacgao.

A primeira varidvel da dimensao, prazos, procura observar se a empresa cumpre com os
prazos que define para os clientes (duragao de promogdes). Esta obteve uma média de 2,71 com
desvio padrdo de 0,70; A segunda variavel é prestatividade, ela procura identificar se a empresa
¢ prestativa quando seus clientes necessitam solucionar problemas, ajudas em geral, com isso
obteve-se uma média de 2,70 com desvio padrdo de 0,89; A terceira variavel € confianca, ela
procura medir se a empresa inspira confianga aos seus clientes, esta teve uma média de 2,76
com desvio padrao de 0,85; A quarta variavel é registros, esta confere se a organizagdo mantém
os dados cadastrais de sua clientela, ela obteve uma média através das respostas de 3,06 com
desvio padrao de 0,75; A quinta e ultima, comunicacdo, dispde sobre a ocorréncia de
informagdes sobre possiveis interrompemos nos servigos prestados, como por exemplo: a
empresa informar previamente se um determinado servigo serd suspenso para manutengdo. A
comunicagdo apresentou média de 2,91 com desvio padrao de 0,87. Com isso, todas as variaveis
desta dimensdo expressaram um desempenho médio. Consequentemente, a mensuracdo geral
sobre o aspecto de confiabilidade das operadoras também foi considerado de desempenho

médio. Ver Quadro 03.

Analisando o Quadro 03, os dois ultimos aspectos da dimensdo (registros e
comunicag¢do) sao os melhores conceituados pelos consumidores. Partindo para a andlise
separadamente das operadoras, sobre a dimensdo confiabilidade, mantem-se a mesma ordem
da primeira. Logo a empresa Oi, no primeiro aspecto, prazos, apresentou média de 2,67 com
desvio padrao de 0,68. Na segunda variavel, prestatividade, obteve uma média 2,59 com desvio
padrao de 0,80. No terceiro aspecto, referente a confianga, langcou uma média de 2,69 com
desvio padrao de 0,77. A quarta variavel, registros, mostrou uma média de 3,11 com desvio
padrdo de 0,78. A quinta e Ultima, comunica¢do, indicou uma média de 3,09. A interpretacao

dessas variaveis classificam prazos, prestatividade e confianga com desempenho abaixo do
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esperado (Baixa). As varidveis registros e comunica¢do por sua vez foram classificadas como
desempenho médio. A média da dimensdo confiabilidade da operadora Oi foi de 2,83, igual a
média geral, isso pode ser explicado pelo fato da empresa apresentar 47,47% da amostra, sendo
maioria entre as operadoras. O quadro a seguir exibe o comportamento das operadoras na

dimensao confiabilidade. Ver Quadro 03.

Quadro 03: Dimensao confiabilidade das operadoras.

Oi TIM VIVO CLARO GERAL

Variavel Média | Quali | Média | Quali | Média | Quali | Média Quali Me¢dia Quali
Prazos 2,67 | Baixa | 2,69 | Baixa 3,6 Alta 2,2 Baixa 2,71 Média
Prestatividade | 2,59 | Baixa | 2,54 | Baixa | 3,33 Alta 3,17 Média 2,7 Média
Confianga 2,69 | Baixa | 2,63 | Baixa | 3,67 Alta 3 Média 2,76 Média
Registros 3,11 |Média| 2,97 | Média| 3,6 Alta 2,83 Média 3,06 Média
Comunicag¢ao | 3,09 |Média| 2,64 | Baixa 3 Média 2,8 Média 2,91 Média
Meédia geral | 2,83 |Média| 2,69 | Baixa | 3,44 | Alta 2,8 Média 2,83 Média

Fonte: Pesquisa direta (2014).

Legenda: Quali = Qualidade.

A anélise da dimensao confiabilidade na operadora Tim apresentou na variavel prazos,
uma média de 2,69 com desvio padrao de 0,68. Em prestatividade, exibiu uma média de 2,54
com desvio padrao de 0,88. Seguido da confianga com 2,63 de média e desvio padrao de 0,87.
A quarta variavel, registros, com 2,97 e desvio padrao de 0,72. Por ultimo, a comunicagao,
obteve média de 2,64 com desvio padrdo de 0,93. As variaveis prazos, prestatividade, confianga
e comunicagdo apresentaram um rendimento considerado abaixo do esperado (Baixa) e
somente a variavel registros expos uma classficacao média. Sendo assim, a Tim oferece um
servigo quanto a confiabilidade classificado de qualidade baixa. Pode-se notar, mais uma vez
que a Tim se assemelha muito com a O1i em seus desempenhos, isto pode estar ligado também

a quantidade aproximada de clientes que as duas operadoras tem. Ver Quadro 03.

A Vivo na dimensao confiabilidade apresentou na variavel prazos uma média de 3,6
com desvio padrao de 0,55. Em prestatividade expressou desempenho de 3,33 e desvio padrao
de 1,21. No terceiro aspecto, confianga, exibiu média de 3,67 e desvio padrao de 1,03. Na
quarta, registros, obteve média de 3,60 com desvio padrdo de 0,55. Na quinta e ultima variavel,
comunicag¢do, expos uma média de 3,00 com desvio padrao de 0,00. Posto isso, a Vivo mais

uma vez destaca-se entre as demais operadoras, exceto na variavel comunicag¢do. Seu
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desempenho geral foi relativamente alto, com média de 3,44. Vale ressaltar que a Vivo nao
apresentou nenhuma variavel classificada como baixa nas duas primeiras dimensdes e apenas

uma considerada média, o restante foi considerado de qualidade alta.

Um dos respondentes refor¢a o que a pesquisa constatou em suas classificacdes: “A
empresa possui pacotes acessiveis e atrativos, que apesar dos poucos adeptos no Nordeste, é a
melhor operadora, considerando pacotes de ligacoes ilimitadas de verdade, mensagens

ilimitadas de verdade. Ou seja, o que a empresa se propoe, cumpre’.

Sendo assim, pode-se dizer que a Vivo transmite confianga para seus clientes. Segundo
os resultados ela se destaca inicialmente como a operadora que apresenta um diferencial na
qualidade do servigo. O quadro 03, também demonstra o desempenho da operadora Claro, na

dimensao confiabilidade.

A Claro apresentou na dimensao confiabilidade uma média de 2,20 e desvio padrao de
0,45 para a variavel prazos. Em prestatividade, mostrou uma média de 3,17 e desvio padrao de
0,75. A variavel confianga manifestou média de 3.00 e desvio padrao de 0,63. Em registros, a
média encontrada foi de 2,83 com desvio padrao de 0,75. A ultima variavel, comunicagdo,
exibiu média de 2,80 e desvio padrdo de 0,84. Com isso, a Claro apresenta o desempenho abaixo
do esperado (Baixa) apenas na varidvel prazos, ja nas variaveis prestatividade, registros,
confianga e comunicagdo o desempenho foi classificado como médio. A operadora Claro ndo
apresenta desempenho divergente em relacdo as operadoras Oi ¢ Tim, porém ainda demonstra

algumas médias melhores que a Tim, que obteve uma média geral baixa. Ver Grafico 02.

Ratificando a importancia dessa dimensao, Gursky e Klingelfus (2010) afirmam que:

A busca da confiabilidade leva ao circulo virtuoso de melhoria, no qual a redugdo do
namero de defeitos, pela analise e identificagdo da causa raiz dos problemas dos
equipamentos, leva a reducdo dos custos de manutengdo, a um aumento da
produtividade e a melhoria da qualidade dos produtos. A confiabilidade leva também
a um aumento da seguranga, a uma reducdo dos riscos ambientais das plantas
industriais e contribui decisivamente para um ambiente positivo e de moral elevada
das equipes (GURSKY, Carlos; KLINGELFUS, Guilherme, 2010 p. 01).

Com base na visao de Gursky e Klingelfus, a dimensao de confiabilidade esta ligada a
todas as outras dimensdes, entdo se uma empresa nao oferece uma boa qualidade, podera sofrer

altos prejuizos.
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Grafico 02: Dimensao Confiabilidade das operadoras
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Fonte: Pesquisa direta (2014).

Com isso, pode-se notar o quanto essa dimensdo ¢ relevante para o desempenho das
organizagdes, de maneira que se faz necessario a avaliacdo de tal fator. Algo que se bem
qualificado trard retornos benéficos as instituigdes, ¢ consequente satisfacdo dos seus
consumidores. Uma vez que da a empresa a possibilidade de obter uma real nocao do servigo
que desenvolve, sendo capaz de melhorar seu desempenho através da confiabilidade. Tal fator

possui intima relagdo com a proxima dimensao a ser analisada.
4.2.3 Dimensao Responsividade

A Responsividade procura medir quanto os funcionarios das empresas estdo dispostos a
prestarem o servi¢o prontamente, levando em consideragdo o atendimento fornecido mediante

a solicita¢ao do cliente.

As variaveis a seguir se referem a dimensdo, de modo que suas avaliacdes sdo
pertinentes a disponibilidade, que procura medir se os servigos ofertados pelas empresas estao
sempre dispostos a serem prestados; atendimento, esta variavel procura identificar se quando o
cliente necessita de atendimento este ¢ feito de imediato. Ela procura medir se quando o cliente
precisa de um servico ou informagao, seja pessoalmente ou por telefone, a empresa esta pronta
para atende-lo; Disposi¢do, identifica se os funcionarios das operadoras estao sempre dispostos

a ajudar os clientes; Prontiddo, verifica se os funcionarios respondem prontamente as
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solicitacdes dos clientes, quando por exemplo, uma pessoa solicita o cancelamento de um
determinado servico, € a mesma deseja que o cancelamento seja efetuado sem problemas. O
Quadro abaixo, explana o comportamento geral das operadoras na dimensao responsividade,

de acordo com os dados levantados. Ver Quadro 04.

De acordo com o Quadro 04, a variavel disponibilidade mostrou uma média de 2,74. A
variavel atendimento apresentou uma média de 2,63. A variavel disposi¢do exibiu uma média
de 2,67 e a variavel prontiddo, expos uma média de 2,52. O comportamento geral das
operadoras na dimensao responsividade ndo ¢ de boa qualidade. Fato que, das quatro variaveis,
trés sao de qualidade baixa, sendo elas a atendimento, disposi¢do e prontiddo. A inica variavel
de qualidade média, foi a disponibilidade. Sendo assim, a média geral da dimensdo
responsividade das operadoras ¢ qualificada como sendo baixa, apresentando uma média de
2,64. Com isso, ¢ possivel identificar mais uma dimensao do servi¢o que se encontra de forma
deficitaria. Tendo em vista que um servigo, deve ser prestado sempre de maneira satisfatoria e
com uniformidade. Dando continuidade ao estudo das analises, partimos para as empresas em

especifico.

De acordo com o Quadro 04, a operadora Oi, a variavel disponibilidade mostra sua
média 2,68. A variavel atendimento exibe sua média 2,77. A variavel disposi¢do expos sua
média de 2,71 e a varidvel prontiddao indica uma média 2,56. Suas variaveis sdo classificada
como qualidades como baixa no primeira e quarta variavel. A segunda e quarta variavel, por
sua vez indicou uma qualidade baixa. Com esses resultados, obteve-se uma média geral da
dimensao responsividade da operadora Oi de 2,68 o que qualifica o servigo como baixo. Como
relata um dos clientes: “Muita demora no atendimento telefonico. Passando até do tempo
determinado pela ANATEL. Ridiculo o atendimento telefonico. A ANATEL da um determinado

tempo para o cliente ser atendido, eles passam do limite 30 minutos pra ser atendido...”.

A Tim apresentou em suas varidveis disponibilidade, atendimento, disposic¢do e
prontiddo, médias de 2,59; 2,4; 2,52 e 2,29 respectivamente. Sendo assim, a média geral da
dimensao responsividade da operadora Tim € 2,45 considerada baixa. A operadora Tim, por
sua vez, surpreende de forma negativa com relagdo ao seu desempenho, pois todas suas
variaveis foram consideradas pelos usuarios como sendo um desempenho abaixo do esperado
(Baixa). Tendo em vista que essa dimensao trata da linha de frente da empresa, o que deixa a

primeira impressao no cliente sobre o servi¢o, sendo negativa, pode trazer consequéncias
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indesejaveis. Conforme relata um dos clientes: “Péssimo atendimento e presta¢do de servigo.

Um caos total!”. Ver Quadro 04.

A Vivo apresentou em suas varidveis disponibilidade, atendimento, disposi¢do e
prontiddo, médias de 3,83; 3; 3,33 e 3,17 respectivamente. Pode-se ver, mais uma vez que a
operadora Vivo ¢ a referéncia no servico de telefonia mével, sendo classificada nas variaveis
disponibilidade e disposi¢ao com desempenho acima do esperado (Alta). Contudo, apresentou
indices considerados médios nas variaveis atendimento e prontiddo. A partir disso, tem-se a
média geral de 3,33 considerado acima do esperado (Alta) e mais uma vez, a operadora Vivo

se destaca com uma qualidade alta, se diferenciando das demais operadoras.

Quadro 04: Dimensao Responsividade das operadoras.

0i TIM VIVO CLARO GERAL
Variavel Média | Quali | Média | Quali | Média | Quali Média Quali Média Quali
Disponibilidade | 2,68 | Baixa | 2,59 Baixa 3,83 Alta 2,71 Média 2,74 Média
Atendimento 2,77 | Média 2,4 Baixa 3 Média 2,67 Baixa 2,63 Baixa
Disposi¢cdo 2,71 | Média | 2,52 Baixa 3,33 Alta 2,57 Baixa 2,67 Baixa
Prontiddo 2,56 | Baixa | 2,29 Baixa 3,17 Média 2,83 Média 2,52 Baixa
Média Geral 2,68 | Baixa | 245 Baixa 3,33 Alta 2,70 Média 2,64 Baixa

Fonte: Pesquisa direta (2014).

Legenda: Quali = Qualidade.

De acordo com os resultados obtidos através do questionario SERVQUAL, a operadora
Claro nao se fez diferente das operadoras Oi e Tim. A Claro, em sua analise apresentou nas
variaveis disponibilidade, atendimento, disposicdo e prontiddo, médias de 2,71; 2,67; 2,57 e
2,83 respectivamente. As varidveis disponibilidade e prontiddo sio classificadas com
desempenho médio, ja as varidveis atendimento e disposi¢do apresentaram um desempenho
considerado abaixo do esperado (Baixa). Com isso, a média geral da operadora Claro na
dimensao de resposividade foi de 2,70 considerada com desempenho médio. A analise do
comportamento das operadoras ficara mais sucinta apds a aprecia¢do do grafico abaixo, sobre

a dimensao da responsividade das operadoras. Ver Grafico 03.

O Grafico 03 acima reforca o que foi dito antes, a operadora Vivo detém uma melhor
qualidade na dimensao responsividade, enquanto as demais operadoras Oi, Tim e Claro, ficam

em um patamar de qualidade classificada com média e baixa.
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Grafico 03: Dimensao Responsividade das operadoras.
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Fonte: Pesquisa direta (2014).

Fortalecendo a ideia da dimensao, a responsividade estéa ligada ao que envolve resposta,
ou que recepciona. Quando uma empresa € responsiva, € por conta das pessoas envolvidas no
processo de atendimento, sendo uma qualidade muito admirada nas pessoas. Por fim as
instituicdes procuram na linha de frente essa tal qualidade. Ela demonstra respeito pela pessoa
que tem duvida, juntamente com a vontade de ser eficiente e fazer a diferenca para gerar

mudangas positivas na organizacao.
4.2.4 Dimensao Garantia

Em se tratando da dimensao garantia, também conhecido por seguran¢a, mede se as
operadoras t€m a competéncia para realizar o servigo, cortesia e respeito ao cliente. Esta
dimensao foi medida entre os itens 14 e 17 do questionario SERVQUAL, essas quatro variaveis,
mediram: funcionarios, que procura identificar se os funciondrios tem competéncia para
realizar o servico requerido; Seguranga, entende-se por, se os funcionarios sempre sabem o que
estdo fazendo e sabem fazer da forma a qual a empresa o treinou; Gentileza, esta variavel,
procura medir se os funciondrios sdo gentis, independente do que o cliente necessita e apoio,

por sua vez procura analisar se os funcionarios recebem apoio adequado da empresa para
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executar suas tarefas, ou seja, se a empresa oferece um apoio fisico ou de treinamento, para que
eles possam executar suas tarefas. O Quadro abaixo, mostra o comportamento das operadoras

em geral a respeito da dimensao garantia. Ver Quadro 05.

De acordo com o Quadro 05, a dimensdo garantia na prestacao de servigo das
operadoras em geral, apresenta na variavel funcionarios média de 2.74. Na variavel seguranga
obteve média de 2,59. A varidvel gentileza indica uma média 2,94 e por ultimo, a variavel apoio
expos uma média de 2,7. As operadoras em geral apresentam uma qualidade média em trés
variaveis (funcionarios, gentileza € apoio), apenas a variavel seguranca apresenta uma
classificacdo abaixo do esperado (Baixa). Consequentemente, a média geral das operadoras
sobre a dimensdo garantia, foi de 2,74 considerada média. Partindo para a mensura¢do das
operadoras por individual, o quadro abaixo mostra o comportamento da dimensdo garantia das

operadoras. Ver Quadro 05.

Quadro 05: Dimensao Garantia das operadoras.

0i TIM VIVO CLARO GERAL

Variavel Meédia | Quali | Média | Quali | Média | Quali | Média Quali Média | Qualidade

Funcionarios | 2,81 |Média| 2,5 | Baixa | 3,17 | Média 3 Média 2,74 Média

Seguranca 2,51 | Baixa | 2,63 | Baixa | 3,29 | Média 2,5 Baixa 2,59 Baixa

Gentileza 3,02 |Média| 2,79 |Média| 3,5 Alta 2,75 Média 2,94 Média

Apoio 2,74 |Média| 2,66 | Baixa | 3,17 | Média | 2,29 Baixa 2,7 Média

Média Geral | 2,77 |Média| 2,65 | Baixa | 3,28 | Média | 2,63 Baixa 2,74 Média
Fonte: Pesquisa direta (2014).

Legenda: Quali = Qualidade.

De acordo com as informagdes obtidas da tabela acima, a operadora O1i, acompanha a
tendéncia geral das operadoras. Ela apresenta na varidvel funcionarios média de 2.81. Na
variavel seguranga obteve média de 2,51. A variavel gentileza indica uma média 3,02 e por
ultimo, a varidvel apoio expos uma média de 2,74. As variaveis funciondrios, gentileza e apoio,
sao classificadas com qualidade média. Ja a variavel seguran¢a indicou um desempenho
considerado abaixo do esperado (Baixa). Contudo, a média geral classificada para operadora

Oi foi de desempenho médio com 2,77 de média.

A Tim, mais vez tem um desempenho menor em relagdo a média geral, na qual apresenta

em sua variavel funcionarios média de 2,5. Na variavel seguran¢a obteve média de 2,63. A
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variavel gentileza indica uma média 2,79 e por ultimo, a variavel apoio expos uma média de
2,74. As variaveis funcionarios, seguran¢a € apoio apresentam qualidade abaixo do esperado
(Baixa) e somente a variavel gentileza tem a considerada média. Sendo assim, a média geral da
dimensao garantia da Tim ¢ de 2,65 classificada como baixa. A operadora Tim vem se
destacando negativamente por apresentar um desempenho abaixo da média geral das
operadoras em suas dimensdes. Ao contrario da Tim, a operadora Vivo se destaca

positivamente, sendo um diferencial na presta¢ao do servigo.

A Vivo em sua andlise apresenta na variavel funciondrios média de 3,17. Na variavel
seguranc¢a obteve média de 3,29. A variavel gentileza indica uma média 3,5 e por ultimo, a
variavel apoio expos uma média de 3,17. A operadora se destaca como a que apresenta um
melhor desempenho da dimensdo, mas de toda forma ainda predomina a classificagdo da
qualidade média, nas variaveis funcionarios, seguran¢a ¢ apoio. Além disso, a dimensao
gentileza foi classificada com desempenho acima do esperado (Alta). Com isso, a média geral
¢ de 3,28 (Média), mas bem préoximo do ponto 3,3 que possa considerar alta. O Quadro 05,

também apresenta o comportamento da operadora Claro

A Claro por sua vez apresenta na variavel funciondrios média de 3,00. Na variavel
seguranga obteve média de 2,5. A variavel gentileza indica uma média 2,75 e por ultimo, a
variavel apoio expos uma média de 2,29. Essas varidveis foram classificadas como abaixo do
esperado (Baixa) em seguranga e apoio. Ja nas variaveis funciondrios e gentileza a Claro
manifesta um desempenho médio. Com isso, a operadora demonstra uma média geral
considerada abaixo do esperado (Baixa) com média de 2,63. Ver Grafico 04 sobre o

desempenho das operadoras.

Grafico 04: Dimensao Garantia das operadoras.
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Fonte: Pesquisa direta (2014).
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Analisando o gréfico, as operadoras Tim, Oi e Claro sempre se assemelham na qualidade
dos servigos, ja a operadora Vivo sempre se comporta de modo positivo ficando com uma

qualidade sempre acima das demais operadoras.

Lembrando da importancia dessa dimensao, a garantia ¢ quem proporciona a cortesia
dedicada aos seus clientes e a seguranca nas operagoes. Ela inclui desde o comportamento dos

empregados a confianga que a empresa pode inspirar para os clientes.
4.2.5 Dimensao Empatia

Partindo para a ultima dimensdo da qualidade, a empatia se entende pela consideracao
e atencdo individualizada que a empresa presta ao seu usudrio, vem normalmente no
relacionamento direto com os cliente, seja ele para resolver algum problema ou para vender
novos servigos. Nesta dimensao, as ultimas variaveis do questionarios, dos itens 18 a 22. Estas
variaveis tratam sobre Individualidade, que avalia a atencao individual que a empresa da, A
Personaliza¢do analisa se os funcionarios dao atendimento personalizado aos seus
consumidores, Necessidades, que verifica se os funcionarios sabem quais sdo as necessidades
dos clientes; Interesse, que aprecia o interesse da empresa no seu bem-estar € a conveniéncia,
que considera se a empresa opera em horarios convenientes com os seus clientes. Estas
variaveis, foram analisadas de forma geral e individualizada para cada operadora. Ver Quadro

06.

A dimensao empatia em sua analise geral apresentou na variavel individualidade média
de 2,64. Na varidvel personalizagdo expos média de 2,72. A variavel necessidade expressou
uma média de 2,16. A varidvel interesse demonstrou uma média de 2,57 e por Gltimo, a variavel
conveniéncia exibiu uma média de 3,31. A dimensao empatia também mantém uma qualidade
baixa. O destaque € para apenas a quinta varidvel (conveniéncia), pois as empresas operam em
qualquer horéario, tornando altamente conveniente para os cliente, esta variavel recebeu uma
qualificacdo acima do esperado (Alta). Somente a varidvel de personalizagdo exibiu um
rendimento considerado médio. Ja as variaveis individualidade, necessidade e interesse
apresentaram um rendimento abaixo do esperado (Baixa). Com isso, devido as classificagdes
baixas. A média geral da dimensdo empatia foi considerada baixa, com média de 2,68. O quadro
abaixo mostra o desempenho das operadoras na dimensdo. Abaixo, a operadora Oi mantém a
tendéncia que a média geral das operadoras propde, apresenta uma média geral baixa. Ver

Quadro 06.
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Quadro 06: Dimensdo Empatia das operadoras

Oi TIM VIVO CLARO GERAL
Variavel M¢édia | Quali | Média | Quali | Média | Quali | Média | Quali | Média Quali

Individualidade | 2,57 | Baixa | 2,48 | Baixa | 3,6 Alta 3 Média | 2,64 Baixa

Personalizagdo | 2,72 | Média | 2,68 | Baixa 3 Média | 2,75 | Média | 2,72 Média

Necessidade 2,21 | Baixa | 2,11 | Baixa 2,5 Baixa 1,88 | Baixa 2,16 Baixa

Interesse 2,67 | Baixa | 2,38 | Baixa 3 Média 2,5 Baixa 2,57 Baixa

Conveniéncia | 3,23 | Média | 2,39 | Baixa | 3,8 Alta 3 Média | 3,31 Alta

Média Geral | 2,68 | Baixa | 2,41 | Baixa | 3,18 | Média | 2,63 | Baixa 2,68 Baixa
Fonte: Pesquisa direta (2014).

Legenda: Quali = Qualidade.

A Oi em sua analise, constou-se que na variavel individualidade média de 2,57. Na
variavel personaliza¢do expos média de 2,72. A variavel necessidade expressou uma média de
2,21. A variavel interesse demonstrou uma média de 2,67 e por ultimo, a variavel conveniéncia
exibiu uma média de 3,23. A operadora no geral indicou uma média de 2,68. Suas varidveis
foram consideradas de rendimento abaixo do esperado em individualidade, necessidade e
interesse. J& as variaveis personaliza¢do € conveniéncia apresentaram um desempenho médio.
Na andlise geral da operadora Oi na dimensao de empatia foi considerada de rendimento abaixo

do esperado.

A Tim por sua vez, indicou em sua variavel individualidade média de 2,48. Na variavel
personalizagdo expos média de 2,68. A variavel necessidade expressou uma média de 2,11. A
variavel interesse demonstrou uma média de 2,38 e por ultimo, a varidvel conveniéncia exibiu
uma média de 2,39. A operadora Tim, mais uma vez, se destaca negativamente, apresentando
todos os seus itens classificados com um rendimento abaixo do esperado (Baixa). Com o baixo
rendimento na dimensdo empatia. A operadora, rendeu uma média geral de 2,41 média essa,

considerada muito baixa.

A Vivo mostra que a variavel individualidade indicou média de 3,6. Na variavel
personalizagdo expos média de 3. A variavel necessidade expressou uma média de 2,5. A
variavel interesse demonstrou uma média de 3 e por ultimo, a varidvel conveniéncia exibiu uma
média de 3,8. A Vivo na dimensdo empatia € o unico entre as operadoras que se destaca,
apresentando um rendimento acima do esperado (Alta) nas variaveis individualidade e

conveniéncia. Nas variaveis personaliza¢do ¢ interesse, a operadora obteve um rendimento
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médio. Entretanto, a variavel necessidade apresenta um rendimento abaixo do esperado

(Baixa). Em sua média geral, a Vivo obteve um rendimento médio com média de 3,18.

Por ultimo, a operadora Claro ndo foge a expectativa ja prevista das demais dimensoes,
a empresa se destaca em mostrar que a variavel individualidade indicou média de 3. Na variavel
personalizacdo expos média de 2,75. A variavel necessidade expressou uma média de 1,88. A
variavel interesse demonstrou uma média de 2,5 e por ultimo, a variavel conveniéncia exibiu
uma média de 3Com isso, a operadora Claro, mantem uma qualidade baixa na dimensdo da
empatia, pois apresenta classificacdo baixa em necessidade e interesse, nas demais variaveis
apresenta um rendimento médiO, conforme mostra o Quadro 06. O Grafico 05, serve para

analisar e comparar o comportamento das operadoras na dimensdo empatia. Ver Grafico 05.

Grafico 05: Dimensao Empatia das operadoras.
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Fonte: Pesquisa direta (2014).

De acordo com o grafico, a Vivo, mais uma vez se destaca na qualidade do servigo,
perante as demais operadoras, que ficam sempre semelhantes nas varidveis. A Vivo, apesar de
nao ter apresentando um desempenho igual as outras dimensdes, ainda fica acima das demais
operadoras, pois a Oi, Tim e Claro, acompanharam essa tendéncia decrépita. Com isso, salvo o
servigo da Vivo, todos os servicos prestados pelas operadora estdo no geral, igualados ou abaixo

da expectativa de sua qualidade.
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Reforgando os resultados obtidos, noticias afirmam que a telefonia movel estd passando
por problemas como falta de sinal e altos indices de insatisfa¢do registrados nos 6rgaos de

defesa ao consumidor (CASSOL 2012).

Paralelo ao que foi dito, dados mostram que a telefona mdvel piorou na Paraiba, o
mesmo ja ressalta que a qualidade do servigo de telefonia movel ja era de méa qualidade, mas
este ano de 2014 as operadoras tiveram a proeza de piorar mais ainda. Apesar das diversas
discussdes sobre o assunto na midia, das queixas nos 6rgdos de defesa do consumidor
aumentarem a cada ano, o cliente das operadoras sempre demonstra insatisfacdo diante de

problemas recorrentes (COMEFAC, 2014).

Na andlise da qualidade de todas as operadoras obteve-se a média geral de todas as
variaveis de 2,73 qualificada como média, este rendimento também estd bem proximo de ser
considerado baixo, pelo fato da média 3,00 representar um ponto neutro. Refor¢cando os dados
do estudo, Pitombo (2002), forneceu uma pesquisa sobre a qualidade do servico de telefonia
movel em salvador, utilizando o modelo SERVQUAL, modificando de uma forma mais

quantitativa, elaborando por base de uma inferéncia estatistica, 0o mesmo destacou:

“Como esperado em levantamentos deste género, a média geral do indice de qualidade
percebida (servqual) manteve-se negativa, o que equivale dizer que as percepgdes reportadas

pelos consumidores nao tem superado suas expectativas” (PITOMBO, Marcelo 2002, p. 146)

De maneira geral todas as varidveis e dimensdes apresentaram um fraco rendimento,
apenas a Vivo alcancou indices elevados de qualidade. Isso demonstra que os servicos prestados
pelas operadoras ndo se adequam as necessidades dos clientes e estdo abaixo das suas

perspectivas de qualidade.

Com uma breve analise sobre o gerenciamento da capacidade e da demanda, de acordo
com os dados do estudo, a “Vivo” trabalha com uma certa folga sobre a sua capacidade, ou seja,
a sua demanda ¢ inferior as demais operadoras e por isso, o servico pode ser prestado com
qualidade. Entretanto, ha razdes para que a empresa se preocupe com um ponto negativo. No
questionario, alguns respondentes afirmaram que se prendem as operadoras “Oi” e “Tim” pelo
fato delas oferecem promog¢des que aprisionem seus consumidores a uma s6 operadora. Este
fato, ocorre desde a entrada das operadoras no mercado da cidade, na qual a operadora “Vivo”

ainda ndo se fazia presente no mercado campinense.
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O crescimento dos acessos, porém, ndao foi acompanhado no mesmo ritmo pela
infraestrutura. A telefonia celular é o setor com maior numero de demandas
consolidadas no Sistema Nacional de Informagdes de Defesa do Consumidor (Sindec)
da Secretaria Nacional do Consumidor, 6érgdo do Ministério da Justica. O sindicato
das empresas de telefonia movel (Sinditelebrasil) pondera que o numero de
reclamagdes € elevado porque a base de clientes ¢ maior, sendo que o percentual fica
dentro dos padrdes da Europa. A Anatel também ressalta que ¢ preciso levar em
consideragdo a relagdo entre o numero de reclamagdes ¢ o de usuarios (CASSOL
2012).

A operadora “Vivo” se mostra diferente positivamente, na qual a maioria de suas
dimensdes foram consideradas altas, com média geral de 3,34. Das cinco dimensdes, a “Vivo”
sO apresentou qualidade média em duas dimensdes, sendo elas a empatia e garantia, as trés

demais dimensdes apresentaram qualidade alta.

A Anatel, ciente destes casos em todo o Brasil, vem tomando medidas normativas para
que o servico seja feito de modo seguro, como o cancelamento automadtico; facilidade de
contestar cobrangas; validade minima de 30 dias para crédito de celular pré-pago; promogoes
passam a valer tanto para novos como para antigos clientes; transparéncia na oferta dos servigos

entre outras (ANATEL 2014).

Essas medidas podem trazer uma prospec¢ao de melhoria no servico de telefonia movel
no Brasil e consequentemente em Campina Grande-PB, pois tornara os clientes mais exigentes
e eles poderdo resolver seus problemas de maneira simples, rapida e segura, que englobam as
variaveis estudadas com deficiéncias. Com isso, o cenario atual da telefonia movel na cidade
de Campina Grande passa por problemas rotineiros, que sdo percebidos em todo o Brasil e
devido ao mercado muito competitivo, as normas implantadas pela Anatel e o aumento da
tecnologia, fard com que a expectativa de ter uma qualidade do servico melhorado seja alta,
pois além do que foi dito os servicos tem suas exigéncias de serem prestados levando em

consideragdo as cinco varidveis. O proximo capitulo contém a conclusao do trabalho.
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5.CONCLUSAO.

Este capitulo, tem por finalidade apresentar as conclusdes do trabalho, bem como as

consideragdes finais, limitagdes de estudo e as sugestoes.
5.1. Consideracoes Finais.

Este trabalho teve como finalidade Analisar, na opinido dos clientes, a qualidade do
servico de Telefonia Movel na cidade de Campina Grande-PB. Mas para isso, estudo em
questdo procurou utilizar o método SERVQUAL adaptado, para a analise do servico de
telefonia movel de Campina Grande-PB. O uso da estatistica descritiva, possibilitou a
mensuracao das variaveis questionadas, a fim de que elas sejam avaliadas e aperfeicoadas.

De acordo com a experiéncia do servico, as dimensdes de qualidade da telefonia movel
foi considerada insatisfatéria, devido a um mercado altamente competitivo apds o

desenvolvimento da tecnologia e globalizagdo

A qualidade do servigo de telefonia movel em Campina Grande-PB, ndo se encontra em
uma das suas melhores fases, pois partindo do pressuposto de que todo servigo deve ser bem
avaliado em suas cinco dimensdes, infelizmente ndo € o que ocorre com o caso em estudo. De
acordo com as dimensdes, as operadoras no geral receberam qualificagdes médias em
tangibilidade, que foi a que mais se aproximou da satisfagdo, pelo fato das lojas apresentarem
acomodagdes modernas, celulares novos e uma boa quantidade de lojas na cidade, destaca-se a

variavel aparéncia, isso se deve ao fato dos funcionarios estarem bem vestidos.

O fator da dimensdo confiabilidade obter uma qualidade baixa, pode significar um
problema preocupante para as operadoras. A confiabilidade, se entende por varios problemas,
pode-se destacar a falta de comprometimento dos funcionarios e a falta de capacidade para
cumprir suas obrigagdes. As empresas podem solucionar esses problemas, promovendo

treinamentos e identificar os problemas relacionados a sua confianca.

A insatisfacdo da dimensdo responmsividade, pode ser entendida pelo fato dela
corresponder a disposicao para auxiliar e prestar os servicos aos clientes tornando-se um ponto
negativo. Foi identificado na variavel prontiddo, que os funcionarios nao respondem
prontamente as solicitacdes dos clientes, quando por exemplo, uma pessoa solicita o

cancelamento de um determinado servi¢o, o mesmo demora muito ¢ as dificuldades sdo
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grandes. Entdo, na opinido dos respondentes, as suas expectativas ndo estdo sendo atendidas

em sua totalidade em uma parte significativa das variaveis.

Por conseguinte, na dimensdo garantia, que apresentou o terceiro pior indice. Foi
considerado que a cortesia, a transmissao da confianga e a gentileza ainda precisam de varias
melhorias. A gestao de pessoas devem atuar na seguranca da prestagdo do servigo, tomando

medidas imediatas para a solu¢ao dos problemas.

Por ultimo, a dimensdo empatia que foi considerada a segunda pior pelos respondentes.
Nesta dimensao ocorre um fato curioso pela discrepancia em suas varidveis, a conveniéncia foi
considerada pelos clientes como a variavel com o melhor desempenho, isto porque o
atendimento automatico pode ser feito ¢ qualquer horario pelo celular. Entretanto, a variavel
necessidades apresentou o pior rendimento entre todas as variaveis das dimensdes. Na opinido
dos clientes, os funciondrios ndo estdo sendo capazes de entender as suas necessidades

especificas quando necessitam

As observagdes dos respondentes maximizam os resultados quantitativos, as opinides
se mantiveram entre reclamagdes de auséncia ou falha de sinal, problemas com os servigos
contratados e atendimentos mal sucedidos. Dentre as observagoes, destaca-se um fato em que,
o cliente recebeu indenizacdo de uma das operadoras, por uma cobranga indevida. Em
inteligéncia disto, tanto os dados quantitativos quanto as observacdes, tangem para oS
problemas nas cinco variaveis estudadas (tangibilidade, confiabilidade, garantia,

responsividade e empatia).

Em se tratando das operadoras individualmente, nos resultados apresentados a “Oi”,
“Tim” e “Claro” se assemelham muito em seus desempenhos. Em contrapartida, a operadora
“Vivo” difere em sua totalidade na qual, a maioria de suas dimensdes foram consideradas alta,
como as figuras e graficos mostram sobre as dimensdes das operadoras. Entretanto, vale
ressaltar que as operadoras “Oi” e “Tim” apresentaram uma maior porcentagem dos

respondentes, assim conclui-se de maiores demanda.

Esses problemas identificados nas operadoras, podem estar ligados a grande demanda
que as mesmas detém. Fato que, as empresas ndo conseguem suprir suas ofertas ocasionando
um congestionamento e seus sistemas, gerando problemas nas ligacdes e areas que nao
oferecem sinal. Pode-se destacar a falta do gerenciamento da capacidade e da demanda, unindo
a falta de investimento em tecnologias que possam aumentar a capacidade das operadoras.

62



Por fim, é oportuno observar que, como resultado na avaliagao da qualidade da telefonia
moével de Campina Grande, ha evidéncias de que a experiéncia dos consumidores com o servi¢o

¢ insatisfatoria ao ponto deles disseminarem comentarios negativos, promovendo reclamagoes.

Destarte os principais problemas da telefonia movel em Campina Grande-PB, na
opinido dos usuarios encontram-se nas dimensoes de responsividade e empatia, que apresentou
desempenhos considerados baixos. Mas vale salientar, que as dimensdes de tangibilidade,
confiabilidade e garantia ndo se destacam em seus desempenhos apresentando qualidades

médias.
5.2 Limitacoes de Estudo.

Devido ao questionario ter sido aplicado eletronicamente, foi encontrado limitagdes na
aplicacdo de quem ndo faz o acesso a internet, assim como, o tamanho da amostra nao ¢

considerada alta, relacionada a populagdo de Campina Grande-PB.
5.3 Sugestoes

As sugestdes para proximos trabalhos, ¢ de implantar nas operadoras de telefonia mével,
o diagrama de ISHIKAWA, para fazer inicialmente a anélise dos problemas percebidos pelos
funcionarios, posto isto, as empresas poderiam ter uma base para a resolugao de seus problemas
gerenciais. Com também ¢ sugestivo, fazer a aplicacdo do questionario por outros meios além
da internet. O trabalho finalizado em si, deixa uma pergunta oportuna para trabalhos futuros: O

que pode ser feito para a melhoria da qualidade do servico das operadoras de telefonia movel?
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APENDICE: 01.

A Qualidade no Servigco de Telefonia Mdovel em Campina
Grande-PB

Objetivo:
O questionario a seguir, servira para analisar a qualidade do servigo de telefonia mével em Campina Grande-PB,
para o Trabalho de Concluséo de Curso de Administragdo da Universidade Federal de Campina Grande.

Para responder este questionario, vocé levara cerca de cinco minutos.

O inicio deste questionario, consistird em perguntas pessoais para maiores informagdes (questdes de 1 a 5). Nas
demais questdes, serdo relacionadas as suas impressdes sobre a empresa de telefonia mével. Para cada
enunciado, por favor, diga em que grau vocé acredita que a empresa tem a caracteristica descrita pelo enunciado.

Instrugdes:

Assinale o grau de qualidade que mais se aproxima ou o grau de concordancia da sua opinido sendo: 1 (muito
abaixo do esperado), 2 (abaixo do esperado), 3 (igual ao esperado), 4 (acima do esperado) e 5 (muito acima do
esperado).

Para responder as questdes abaixo, considere a qualidade como sendo aquela que atende as suas reais
necessidades, da melhor maneira possivel. Qualquer duvida, entre em contato no email:

esdrasvburiti@gmail.com

Entdo, na sua opinido responda:
*Qbrigatério
Sexo *
. -
o Feminino

(‘ .
o Masculino

Idade *
(‘
o Menor de 18 anos
.
o 18 a 25 anos
f“
o 26 a 30 anos
.
o 31 a 35 anos
o C 36 a 40 anos
i .
o 41 anos ou mais
Qual a sua operadora de telefonia movel *
Caso vocé utilize mais de uma operadora, vocé pode escolher uma delas
.
o Claro
f“
o Oi
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-

i

Tim

Vivo

Vocé ja passou por algum problema no servigo da sua operadora? *
Sim

Nao

Se sim, qual foi o problema?

Falta de sinal

Falha no atendimento

Outro:
1. Sobre os equipamentos modernos *
A partir desta questao, Assinale o grau de qualidade que mais se aproxima da sua opiniao

sendo: 1 (muito abaixo do esperado), 2 (abaixo do esperado), 3 (igual ao esperado), 4 (acima

do esperado) e 5 (muito acima do esperado).

r

e TR REe I

>

I e e Boliie HiEe Hite Be BN

i

So

1
2
3
4

5

. Sobre as instalagées fisicas da empresa *
s lojas e também antenas

1
2
3
4
5
1
2
3
4

5

bre as aparéncias dos funcionarios da empresa *

4. Sobre a relagao na aparéncia das instalagoes fisicas da empresa e o tipo de servigo

oferecido *
Analise se as instalagdes fisicas da empresa esta de acordo com o servigo que é prestado

r

DTS B B

1

2
3
4
5
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5. Sobre o cumprimento dos prazos da empresa *

r'
1

2
3
4

5
6. Sobre a prestatividade da empresa, quando vocé tem problemas *

1
2
3
4

5
7. A confianga da empresa *
o

2
3
4

5
8. A empresa mantém seus registros atualizados *

r'
1

2
3
4

5
9. A empresa comunica aos clientes exatamente quando os servigos serao
interrompidos *

1
2
3
4

5
10. Sobre a disponibilidade dos servigos da operadora *

-
1

2
3
4
5
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11. Vocé é atendido imediatamente pelos funcionarios da empresa, por telefone ou
pessoalmente *

-
1

2
3
4

5
12. Os funcionarios sempre estido dispostos a ajudar o cliente *

r'
1

2
3
4

5
13. Os funcionarios respondem prontamente as solicitagées dos clientes *
o

2
3
4

5
14. Vocé pode confiar nos funcionarios da empresa *

r'
1

2
3
4
5
15. A segurancga percebida em suas transagdes com os funcionarios da empresa *

1
2
3
4

5
16. Sobre a gentileza dos funcionarios *

-
1

2
3
4
5
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17. Os funcionarios recebem apoio adequado da empresa para executar suas tarefas

-
1
-
2
I~
3
I~
4
-
5
18. Sobre a atencgao individual que a empresa da *
-
1
I~
2
I~
3
-
4
-
5
19. Sobre o atendimento personalizado que os funcionarios dao a voceé *
-
1
I~
2
I~
3
I~
4
-
5
20. Se funcionarios sabem quais sao as suas necessidades *
-
1
-
2
-
3
I~
4
I~
5
21. Sobre o interesse da empresa no seu bem-estar *
-
1
-
2
I~
3
I~
4
-
5
22. Se a empresa opera em horarios convenientes para com os seus clientes. *

(@)

onsidere os atendimentos por telefone

"il

1

D IS IS B

2
3
4
5

*
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Cite abaixo alguma observagio sobre a sua operadora:
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