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“Duas estradas bifurcavam numa arvore,
Eu trilhei a menos percorrida,
E isto fez toda a diferenga.”

(Robert Frost)



RESUMO

O setor de servigos recebe cada vez mais destaque na economia global, com participagdo nos
produtos internos brutos acima da producéo de bens em grandes paises industrializados, como
EUA e Reino Unido e com papel de destaque na atual retomada da economia brasileira. Em
especial, os servigos relacionados a manutencdo das instalagdes, representam sempre um
grande dispéndio de recursos para as organizagdes, uma vez que sdo atividades essenciais
para o desenvolvimento de qualquer trabalho. Nesse segmento, se enquadra a MGS, empresa
publica do Estado de Minas Gerais, a qual a avaliacdo e proposicdo de melhorias nas
pesquisas de satisfacdo quanto a qualidade dos servigos prestados aos seus clientes é o
objetivo desse trabalho. Aferir a qualidade de servigos é um grande desafio para as empresas,
certamente mais dificil do que realizar a mesma afericdo na produgdo de bens. Nessa
pesquisa, o instrumento SERVPEREF, foi a ferramenta base utilizada para as pesquisas de
satisfacdo aplicadas. Diante dos resultados, foi possivel verificar que os servigos da MGS
apresentam um nivel de qualidade aceitavel, ja que todas as dimensdes apresentaram
resultados acima da op¢do “ndo concordo, nem discordo”, sendo possivel inferir que, se ndo
hé satisfacdo plena, os clientes também ndo estdo insatisfeitos com a qualidade dos servicos.
Além disso, destaca-se que a confiabilidade do questionario aplicado foi atestada,
considerando os resultados alcangados pelo alfa de Cronbach. Foi verificado também
possiveis melhorias aos questionarios aplicados, visando evitar viés por parte dos
respondentes. A medicdo e acompanhamento sdo etapas cruciais para se alcangar a melhoria
continua, bem como a revisdo e o refinamento dos instrumentos utilizados para esse fim, esses
sdo desafios claramente sensiveis para organizagdes que buscam o sucesso.

Palavras-chave: Pesquisa de Satisfa¢do. Qualidade em servi¢os. SERVPERF.



ABSTRACT

The services sector is increasingly prominent in the global economy, with a share of gross
domestic products above the production of goods in large industrialized countries such as the
United States and the United Kingdom and with a prominent role in the current resumption of
the Brazilian economy. In particular, the services related to the maintenance of the facilities,
always represent a great expense of resources for the organizations, since they are activities
essential for the development of any work. In this segment, MGS, a public company of the
State of Minas Gerais, is included, which evaluates and proposes improvements in satisfaction
surveys regarding the quality of the services rendered to its clients is the objective of this
research. Gauge the quality of services is a great challenge for companies, certainly more
difficult than performing the same measurement in the production of goods. In this study, the
SERVPERF was the basic tool used for applied satisfaction surveys. In view of the results, it
was possible to verify that MGS services present an acceptable quality level, since all
dimensions presented results above the "I do not agree or disagree" option, and it is possible
to infer that, if there is not complete satisfaction, clients are also not dissatisfied with the
quality of services. In addition, it is noted that the reliability of the questionnaire applied was
attested, considering the results achieved by Cronbach's alpha. It was also verified the
possible improvements to the questionnaires applied, in order to avoid influences on the part
of the respondents. Measurement and follow-up are crucial steps in achieving continuous
improvement, as well as reviewing and refining the instruments used for this purpose, these
are clearly sensitive challenges for organizations seeking success.

Keywords: Satisfaction survey. Quality in services. SERVPERF.
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1 INTRODUCAO

O setor de servicos desempenha cada vez mais um papel de destaque na
economia mundial. Slack (2003), citado por Miguel e Salomi (2004), demonstra que o setor
de servicos € responsdvel por mais de 60% do PIB do Reino Unido, e ultrapassa 50% nos
Estados Unidos e na Unido Europeia. No Brasil, no momento de intensa crise e desemprego, a
retomada, ainda que timida, passa também pelo setor de servigos. A analise do Instituto de
Pesquisa Econdmica Aplicada (2018) sobre o resultado econdémico do terceiro trimestre de

2018 aponta que 87% dos 208,6 mil empregos formais criados no periodo estdo nesse setor.

Em outra andlise, constata-se que os gastos ligados as instalacbes, também
chamados de custos de ocupagéo, sd0 menores apenas que 0S gastos com pessoal nas
organizagOes, e estes sdo, por regra, subestimados pelos gestores (Stoy e Kytizia, 2006;
Madristch et al., 2008; Korfa, Oloufa e Thomas, 1997; Axcell e Ratcliff, 2001, Apgar 1993;
apud Santos, 2014). Em um recorte mais profundo dessa anélise, os gastos com limpeza e
conservacgdo predial podem representar entre 20% e 40% do orgcamento operacional de uma
organizacdo (Campbell, 2011; Stoy e Johrendt, 2008; Madristch, 2009; apud Santos, 2014).
Nesse grupo de servicos, que representa um volumoso dispéndio de recursos para as

organizacgdes, esta o principal ramo de atividade da MGS.

A MGS - Minas Gerais Administracdo e Servicos S.A. é uma empresa publica
do Estado de Minas Gerais, que pode atuar na prestacdo de servicos para 0s Orgdos e
entidades da Administracdo Publica do Brasil. A MGS, por ser uma empresa publica sem
dependéncia direta, ndo pode utilizar diretamente das fontes or¢camentérias do Estado, tendo
que se manter com as receitas da prestagdo de servigos. Tal situacdo exige cada vez mais que
a companhia procure se manter no mercado utilizando de boas praticas de gestdo empresarial,

se preocupando com a qualidade das receitas e controle de custos e despesas.

Por outro lado, é importante salientar que a MGS conta com uma clientela
consolidada, principalmente dentre os clientes integrantes da administragéo estadual, tanto por
fazer parte da estrutura do Estado, quanto pelo diferencial competitivo de poder ser contratada
com a utilizagdo da Dispensa de Licitacdo, conforme a regra da Lei de LicitagOes, de n°

8.666/1993, no art. 24, inciso VIII, transcrita a seguir:
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Art. 24. E dispensavel a licitago:

[...]

VIII - para a aquisicdo, por pessoa juridica de direito publico interno, de
bens produzidos ou servigos prestados por 6rgdo ou entidade que integre a
Administracdo Publica e que tenha sido criado para esse fim especifico em
data anterior a vigéncia desta Lei, desde que 0 preco contratado seja
compativel com o praticado no mercado. (BRASIL, 1993).

Dados do Portal da Transparéncia do Estado de Minas Gerais' demonstram que
o valor liquidado em favor da MGS alcancou, no exercicio de 2017, a marca de
R$693.179.563,87 (seiscentos e noventa e trés milhdes, cento e setenta e nove mil, quinhentos
e sessenta e trés reais e oitenta e sete centavos). Em outra pesquisa nesse portal, filtrando os
itens de despesas “locacdo de servicos de apoio administrativo”, “locacdo de servicos de
apoio administrativo realizados pela MGS”, “locacéo de servi¢os de conservagéo e limpeza”,
“locacdo de servigcos de conservagdo e limpeza realizados pela MGS”, “servico de apoio
administrativo” e “servigos de atendimento ao cidaddo”, a MGS sozinha representou 56%,
dos R$869.434.507,51 (oitocentos e sessenta e nove milhGes, quatrocentos e trinta e quatro
mil, quinhentos e sete reais e cinquenta e um centavos) liquidados para esses servi¢os. O

Gréfico 1 representa essa situagdo.

Grafico 1 — Participacdo nos valores liquidados pelo Estado de Minas Gerais para prestagédo de

servigos, por favorecido, no exercicio de 2017

mMGS

m PLANSUL

m CONSERVO

m TBI

m PLANTAO
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Fonte: Elaborado pelo autor

Mesmo que a empresa conte com um diferencial competitivo para sua

contratacdo, € necessario se preocupar com a adequacdo de precos as balizas do mercado, e

! Dados do Portal da Transparéncia do Estado de Minas Gerais (http://www:.transparencia.mg.gov.br/)
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com a qualidade em seus servigos. Para isso, nos Gltimos anos a MGS tem trabalhado na
revisdo e melhoria continua de seus processos, em busca de que tais melhorias possam ser
desdobradas na qualidade dos servigos prestados a seus clientes. Na Figura 1, é demonstrada a
representacdo gréfica da Cadeia de Valor da companhia, com a demonstracdo dos

Macroprocessos.
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Figura 1 — Cadeia de Valor da MGS
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Além disso, dentro dos seus direcionadores estratégicos, a Empresa também
busca a melhoria dos seus servigos, e por consequéncia, promover satisfacdo aos seus clientes.
Essa mensagem € expressa com clareza na missao da companhia, que busca ser referéncia na
prestacdo de servicos. Esses dados podem ser constatados no Mapa Estratégico da MGS,

representado na Figura 2.

Figura 2 — Mapa Estratégico da MGS

Balanced Scorecard (BSC) - "Indicadores Balanceados de Desempenho"

MISSAQ: Apoiar a administrag&o publica na prestagéo de servigos 4 sociedade.

VISAO: Ser uma empresa referéncia na prestagéo de servigos ao setor publico, comprometida com a valorizagdo do
empregado e com a sustentabilidade do negdécio, em beneficio da sociedade.

RL ; _ : - R6-
Aprimorar o R2- o B3 o R4 Reduzir %‘:ﬁg‘f’ Desenvolver RY- Reduzir
RESULTADO resultado e pumesiy custos dos = 0 processo ciclo
financeiro SiGEENE e = tributaria
M- M2- Aumentar
MERCADO Diversificar a o nivel de
CLIENTE base de satisfagio dos
clientes clientes
APRENDIZAD ~ Al- Aprimorar ‘Desenvolver A3- Ad- Aumentar comunicagdoe o S LI
OE as politicas de continuamente Desenvolver o nivel de relacionamento t logi
TECNOLQGI gestdo de 05 empregados competéncias satisfagdo do da MGS com os o legop:l:
A pessoas. técnicos e de lideranga empregado seus A EREAICA

VALORES: Cuidar, apoiar, fazer acontecer; ser confiavel e transparente; atender de forma profissional e humanizada; ter
compromisso com a melharia continua; crescer e evoluir juntos; agir com responsabilidade social; acolher a pluralidade e
valorizar quem faz a nossa empresa

Fonte: Arquivo MGS (2018)

Considerando que a MGS atua em um mercado competitivo, em caso de ndo se
adequar as melhores praticas, a companhia possivelmente enfrentaria uma perda de clientes.
Certamente, em face dessas mudancas ndo bastaria apenas apoio institucional ou mesmo a
apresentacdo de precos competitivos. A contratacdo da companhia s6 se justificard com a
comprovacdo de que a analise custo-beneficio é satisfatdria, o que passa obrigatoriamente
pela qualidade do atendimento aos clientes. Esse objetivo pode ser alcangado pela conquista
dos gestores dos contratos que representam as entidades publicas, que sdo quem, em suma,

fardo essa andlise.
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E importante salientar a auséncia de instrumentos formais e periodicos para
medicdo das interacbes da MGS com os seus clientes e de suas percepcdes até 2016. Apesar
de ser uma empresa fundada em 1954, ndo existe historico de pesquisas de satisfagcdo ou
qualidade de servicos junto aos clientes, anteriores a esse periodo. A manutencdo de
instrumentos voltados para medir a qualidade dos servigos prestados aos clientes e, também,
compreender de maneira sistemtica suas necessidades ¢ um desafio para a companhia,

considerando o histérico de apenas duas pesquisas de satisfacdo até o presente momento.

Muito se fala sobre o desafio de avaliar servigos acima de avaliar bens. 1sso se
dé& pelas caracteristicas exclusivas dos servicos que os diferenciam. Slack, Chamber e
Johnston (2002) destacam a intangibilidade, a impossibilidade de estocar, a impossibilidade
de transportar, a obrigatoriedade de consumo simultaneo e o julgamento pelo cliente em todo

0 processo, como as principais carateristicas de distincdo.

Nas pesquisas de satisfacdo aplicadas pela MGS, o instrumento SERVPERF
foi a ferramenta base utilizada para mensurar a qualidade dos servicos prestados aos clientes
da companhia. O instrumento SERVPERF é uma metodologia proposta por Cronin e Taylor
(1992) que visa mensurar a qualidade de servicos através da medigdo da performance. Essa
mensuracdo € feita através de um questionario, aplicado junto aos clientes, cujas perguntas
sdo fundadas nas cinco dimensdes da qualidade, que s&o: Confianga, Receptividade,

Seguranga, Empatia e Tangibilidade.

Além dessa Introducéo, o trabalho conta com a segunda se¢do dedicada a
Caracterizacdo da Empresa, em que serdo apresentadas informacdes preliminares sobre a
MGS, como um breve histdrico sobre a Companhia, seus ramos de negdcios, seu porte
empresarial e estrutura organizacional. Em seguida, sera apresentada a se¢do sobre Qualidade
de Servicos, trazendo a revisdo de literatura sobre o tema, em especial, o instrumento
SERVPERF. Na quarta secdo, sera apresentada a Metodologia utilizada na construcéo dessa
pesquisa. Por fim, nas duas Ultimas secOes serdo apresentados os resultados obtidos,

proposi¢des de melhorias e as consideragdes finais do autor.



17

1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo geral

Avaliar as pesquisas de satisfagdo quanto a qualidade dos servigos prestados

aplicadas aos clientes da MGS.

1.1.2 Objetivos especificos

Os objetivos especificos visam:

a) realizar levantamento bibliogréafico sobre qualidade em servicos, pesquisa de
satisfacdo e a técnica SERVPEREF,;

b) analisar e comparar os resultados e métodos das pesquisas de satisfacéo
aplicadas aos clientes da MGS em 2016 e 2017;

c) avaliar possiveis adequagdes e sugestdes para as proximas pesquisas.

1.2 Problema de pesquisa

Considerando os elementos apresentados na introdugdo, como satisfacdo do
cliente e instrumentos de medicdo, o problema de pesquisa é: A melhoria continua dos
instrumentos de pesquisas de satisfacdo s&o acOes importantes para influenciar a qualidade

dos servigos prestados pela MGS?
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2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A MGS é uma empresa estatal com 64 anos de existéncia e atua na prestacéo
de servigos de Limpeza e Conservacdo, Apoio Técnico Especializado, Controle de Fluxo de
Bens e Pessoas, Apoio Operacional, Gestdo de Documentos, Administracdo de Condominios
e Administracdo de Estacionamentos, atendendo atualmente a drgéos e entidades do Estado de

Minas Gerais e prefeituras municipais do Estado.

Fundada em 18 de janeiro de 1954, inicialmente como Companhia Federal de
Imdveis e Construcdes, a empresa atuava na area de Construgdo, Manutencéo e Conservacao
Predial. Ap6s passar por uma reformulacéo na década de 70, ampliou suas atividades com a
prestacdo de servicos de Processamento de Dados, Incorporagdo, Conservacéo de Maquinas,
Transporte e Vigilancia, mudando sua denominagdo social para Companhia Federal,

Processamento de Dados, Servicos Gerais e Construgéo.

Na década de 1980, passou a se chamar Credireal Servicos Gerais e
Construgdes S.A. Acompanhando a evolucdo da economia, a MGS foi alvo de profunda
reestruturagdo em 1992, quando adotou a nomenclatura atual e, por meio da Lei Estadual n°

11.406, de 28/01/1994, foi declarada empresa publica, sociedade andnima de capital fechado.

Atualmente a empresa conta com capital social de R$31.240.983,10 (trinta e
um milhdes, duzentos e quarenta mil, novecentos e oitenta e trés reais, e dez centavos)
divididos em dez milhdes de ac¢Bes ordinarias nominativas, sem valor nominal, onde cada
acéo corresponde a um voto nas assembleias gerais, tendo como acionistas o Estado de Minas
Gerais, com participagdo de 99% do capital social e a Companhia de Tecnologia da
Informagdo do Estado de Minas Gerais com 1% do capital social. A Figura 2 mostra a

evolugdo na comunicagao visual da companhia.

Figura 2 — Evolugdo das Logomarcas da MGS
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Fonte: Arquivo MGS (2018)
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Em 2016, a Lei Estadual n° 22.257, que tratou da Reforma Administrativa do
Estado de Minas Gerais, também alterou a Lei Estadual n°® 11.406/1994 nos artigos que tratam
da finalidade da MGS, que agora também pode prestar servi¢os para 6rgdos e entidades da
administracdo publica direta e indireta da Unido, dos estados, do Distrito Federal e dos
municipios. Outra mudanca legal que ampliou as possibilidades de atuagcdo da Companhia foi
a Lei Federal n° 13.303, de 30/06/2016, a chamada Lei das Estatais, que além de estabelecer
Vvérias regras a serem adotadas pelas Estatais da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e
Municipios, também abre a possibilidade de contratagdo entre empresas estatais. Essas
alteracdes culminaram na alteracdo da logomarca da Companhia, a partir de Setembro/2016 e
também na implantacdo de uma nova estratégia de marketing com a criagdo de icones para
identificagdo de cada segmento de servicos em busca de nova colocagdo no mercado,

conforme representado na Figura 3 e Figura 4, respectivamente:

Figura 3 — Logomarca da MGS

M MGS

Minas Gerais Administragcao e Servigos S.A.

Fonte: Arquivo MGS (2018)

Figura 4 — Icones de Servigos da MGS
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Fonte: Arquivo MGS (2018)

O faturamento bruto da MGS, em 2017, foi de pouco mais de
R$840.000.000,00 (oitocentos e quarenta milhdes de reais) e ha expectativa de que no
exercicio de 2018, esse montante ultrapasse R$1.000.000.000,00 (um bilhdo de reais).
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O ranking “Valor 1000” da Revista Valor Econdmico, que elencou as mil
maiores empresas brasileiras de 2018, colocou a MGS como a 6302 maior empresa do Brasil
(VALOR ECONOMICO, 2018). Atualmente a Companhia tem cerca de 25.000 empregados
ativos. Aproximadamente 600 empregados trabalhando nas unidades administrativas e os
demais na prestacéo de servicos em seus clientes. Sua sede administrativa est4 localizada no
centro de Belo Horizonte, e as outras unidades administrativas sdo o almoxarifado no Bairro

Sdo Francisco, e a filial de Gestdo de Documentos, em Contagem

Pelo estatuto social da companhia, o Conselho de Acionistas escolhe sete
membros do Conselho de Administragdo, que tem responsabilidade de eleger os membros da
Diretoria Executiva. Ambos, Conselho de Administracéo e Diretoria Executiva, ttm mandato
de trés anos, renovaveis. A atual Diretoria Executiva estabeleceu como direcionadores
estratégicos a inovagdo tecnoldgica da companhia, o foco em projetos estruturantes e o

emprego de boas praticas empresariais na gestéo.

Alguns exemplos da aplicacdo desses direcionadores estratégicos sdo: a
implantacdo de ERP?; o desenvolvimento de um sistema dedicado para a gest&o de contratos;
a criacdo da nova logomarca e nova estratégia de marketing; além da reestruturacdo dos
processos que culminou na nova Estrutura Organizacional da Companhia, representada na

Figura 5.

2 Enterprise Resource Planinng ou, em traducdo livre, Sistema Integrado de Gestdo Empresarial.
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— Organograma da MGS
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A Diretoria de Neg6cios e suas superintendéncias sdo as areas da Companhia

responsaveis pelo relacionamento direto com os clientes, que tem vinculagdo direta com o

cerne deste trabalho. A missdo dessa Diretoria, de acordo com o manual da Companhia, €

oferecer servicos de qualidade, consolidados em boas préticas de mercado e de gestéo,

atuando com eficiéncia e oportunidade. Os processos, representados na cadeia de valor da

empresa (Figura 1), que sdo de responsabilidade dessa Diretoria, estdo distribuidos entre a

Superintendéncia Comercial e a Superintendéncia de Operagdes, conforme o Quadro 1:

Quadro 1 - Processos da Diretoria de Negécios por Superintendéncia

Superintendéncia Comercial

Superintendéncia de Operacdes

- Gerir Inteligéncia de Mercado

- Desenvolver Novos Servicos

- Prospectar Novos Mercados

- Gerir Alteracdes Contratuais

- Gerir Indicadores Contratuais

- Promover Relacionamento com o Cliente
- Gerir Contratos com Terceirizadas
- Gerir a Satisfacéo do Cliente

- Prospectar Novas Demandas

- Receber Demanda do Cliente

- Dimensionar Demanda

- Elaborar Proposta Comercial e
Formalizar Contrato

- Realizar Atendimento ao Cliente

- Faturar Servigos

- Encerrar Contrato

- Buscar Melhores Préticas de Mercado

- Acompanhar o Desempenho Operacional

- Gerir Rota de Supervisores

- Supervisionar a Execu¢éo no Local

- Desenvolver Treinamentos Técnicos para o
Servico

- Planejar e Solicitar Insumos, Equipamentos
e Pessoas

- Capacitar os Empregados para 0s Servigos
- Gerir Escala de Equipes Moveis

- Desmobilizar Recursos

Fonte: Arquivo MGS (2018)



O organograma da Diretoria de Negdcios esta representado na Figura 6.

Figura 6 — Organograma da Diretoria de Negdcios
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3 QUALIDADE EM SERVICOS

Slack, Chambers e Johnston (2002, p. 551) definem que “qualidade é a
consistente conformidade com as expectativas dos consumidores”. Os mesmos autores

estabelecem seis passos para alcangar a qualidade em produtos ou servigos, quais sejam:

Passo 1 — Definir as caracteristicas de qualidade do produto ou servico.
Passo 2 — Definir como medir cada caracteristica de qualidade.

Passo 3 — Estabelecer padrdes de qualidade para cada caracteristica de
qualidade.

Passo 4 — Controlar a qualidade em relagéo a esses padroes.

Passo 5 — Encontrar e corrigir causas de ma qualidade.

Passo 6 — Continuar a fazer melhoramentos. (SLACK; CHAMBERS;
JOHNSTON, 2002, p. 551).

Os servicos apresentam caracteristicas que os diferem drasticamente dos bens.
Eles geralmente sdo: intangiveis (ainda que seja possivel ver ou sentir seus resultados, néo é
possivel toca-los), ndo estocaveis, intransportaveis, de consumo simultaneo, de alto nivel de
contato com o consumidor e qualidade julgada por todo o processo (SLACK; CHAMBERS;
JOHNSTON, 2002). Parasuramam, Zeithaml e Berry (1985) resumem as principais diferengas
em intangibilidade, heterogeneidade e inseparabilidade. Todas essas carateristicas fazem da

atividade de avaliar a qualidade em servicos uma tarefa mais ardua do que avaliar bens.

Hoffman e Bateson (2006) destacam quatro caracteristicas distintivas entre
bens e servigos: intangibilidade, inseparabilidade, heterogeneidade e perecibilidade. Em
funcdo disso, 0s autores destacam que as empresas prestadoras de servicos ndo podem se
pautar na mesma logica de gerenciamento das empresas industriais, com a separagdo entre as
areas de producdo e vendas, em servicos, esses dois processos sdo impossiveis de se apartar.

Para cada uma das caracteristicas distintivas os autores destacam uma série de desafios.

Em intangibilidade, Hoffman e Bateson (2006) destacam as dificuldades em
comunicar 0s servicos aos clientes, decisfes sobre o preco a ser cobrado, as dificuldades de
proteger o produto por patentes e a impossibilidade de armazenamento para uso futuro. Em
inseparabilidade, os desafios prescritos sdo a necessidade de triagem seletiva e treinamento
completo do pessoal de contato com o cliente, estratégias para gerir os clientes durante toda a
experiéncia de prestacdo do servico. Em heterogeneidade, trata da dificuldade de garantir

padronizagdo e controle de qualidade na prestagdo de servigcos. Em perecibilidade, os autores
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destacam que 0s servigos que ndo usados na hora programada, obrigatoriamente cessam, logo

é praticamente impossivel igualar demanda e oferta.

Considerando essa complexidade, varios autores j& estudaram o tema em busca
de solucdes vidveis. Miguel e Salomi (2004) apresentam uma série de modelos utilizados para
a mensuracdo de qualidade em servigos, representados no Quadro 2. Todavia concluem que
ndo had consenso na literatura sobre qual modelo é mais adequado, além de levantarem
questdes ainda ndo respondidas, como influéncia do preco na satisfagdo, causalidade entre

satisfacdo de clientes e qualidade de servicos e a utilizagdo de modelos para medicéo de

Servigos internos.

Quadro 2 - Resumo dos modelos de qualidade da literatura

Autor (es)

Conclusdes Principais

Area de Aplicacio

Gronroos (1984)

- Interagdo comprador /vendedor é mais
importante que atividades de marketing.
- Contato comprador/vendedor tem mais
influéncia na formagéo da imagem que
atividades de marketing.

Diversos tipos de
Servigos

Parasuraman et
al.
(1985, 1988)

- A qualidade de servigos pode ser quantificada.

- Determina cinco dimensBes genéricas para
todos os tipos de servigos.

- A qualidade dos servicos é diferenca entre
expectativa e desempenho ao longo das
dimensoes.

Diversos tipos de
Servigos

Brown e Swartz
(1989)

- A qualidade dos servicos é a diferenca entre
desempenho e expectativa ao longo das
dimensoes.

Atendimento em
consultdrios da area
médica

Bolton e Drew
(1991)

- Concluem que as caracteristicas dos clientes
influenciam as avaliagGes de qualidade e valor
pelo cliente.

- A ndo confirmagdo das expectativas esta mais
fortemente correlacionada com a qualidade dos
Servicos.

Servicos de telefonia

Cronin e Taylor
(1992)

- Avaliacdo de qualidade de servigos é melhor
representada pelo desempenho ao longo das
dimensdes

Diversos tipos de
Servigos

Teas (1993)

- O modelo do desempenho ideal tem maior
correlagdo com as preferéncias de compra,
intengdes de recompra e satisfagdo com os
Servigos

Lojas de varejo

Fonte: Adaptado de Miguel e Salomi (2004, p. 29)
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Dos modelos apresentados, 0 SERVQUAL (PARASURAMAM; ZEITHAML,;
BERRY, 1985, 1988, 1991) e o SERVPERF (CRONIN; TAYLOR, 1992), o qual foi
formulado a partir de uma critica a0 SERVQUAL, serdo destacados. O instrumento
SERVPERF foi a base das pesquisas de satisfacdo que foram aplicadas aos clientes e

analisadas nesse trabalho.

3.1 SERVQUAL

Parasuramam, Zeithaml e Berry (1985) afirmam em seu trabalho que a
medicdo da satisfacdo do cliente é alcancada por uma funcdo da diferenca entre o servico
originalmente esperado e o que foi recebido. Essa afirmagdo possibilitou aos autores criarem
um modelo de qualidade de servigos, apresentado na Figura 7, ap6s uma série de entrevistas
com executivos, onde foi determinado os tipos de diferencas (gaps) principais na avaliagdo de

Servigos.



Figura 7 — Modelo de qualidade de servicos
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Fonte: Parasuramam, Zeithaml e Berry (1985, p. 44, traducéo livre)

O Gap 1 trata da diferenca entre o servico esperado pelo consumidor e as

percepcdes da geréncia quanto as expectativas; por exemplo quando consumidores demandem

privacidade e confidencialidade na execugdo dos servigos, todavia, S&0 pontos que raramente

foram mencionados pelos executivos. O Gap 2 trata da diferenca entre as percepcdes da

geréncia quanto as expectativas do consumidor e as especificacdes da qualidade dos servicos.

Nas falas dos executivos demonstrou-se baixa qualidade de servigos, mesmo em empresas
com procedimentos detalhados. (PARASURAMAM; ZEITHAML,; BERRY, 1985).
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Parasuramam, Zeithaml e Berry (1985) descrevem o Gap 3 como a diferenga
entre as especificagdes e o0 servico entregue, incluindo os diversos contatos com o
consumidor. O Gap 4 trata da diferencga entre o servigo entregue e 0 servico prometido pela
comunicacdo da empresa com seus consumidores. Por fim, 0s autores propdem a existéncia
do Gap 5 que é a funcéo dos demais gaps, em suma, a diferenca entre o servico originalmente

esperado e o que foi recebido.

O trabalho de Parasuramam, Zeithaml e Berry (1985) também generalizou os
critérios utilizados pelos consumidores em geral para medir a qualidade em servicos. Esses

critérios foram agrupados em dez determinantes, apresentadas no Quadro 3, a seguir:

Quadro 3 - Determinantes da qualidade

(Continua)

Determinante Definicéo
Confianca Envolve a consisténcia do desempenho e da confiancga.
Significa que a empresa faz o servigo certo da primeira vez.
Também significa que a empresa honra seus compromissos.
Especificamente envolve:

- precisdo no faturamento;

- manutencéo correta de registros;

- entrega do servigo no tempo acordado.
Receptividade Refere-se a boa vontade ou prontiddo dos empregados em prestar o
servico. Envolve a pontualidade no servigo:

- enviar imediatamente um recibo;

- retornar rapidamente a ligagédo de um consumidor;

- prestar pronto atendimento (abrir espago na agenda
rapidamente)
Competéncia Significa possuir as habilidades e conhecimento necessarios para realizar
0 servigo. Envolve:

- conhecimento e habilidade da equipe de atendimento;

- conhecimento e habilidade da equipe de apoio operacional,

- capacidade de pesquisa da organizacdo.
Acesso Envolve proximidade e facilidade de contato. Significa:

- 0 servico é facilmente acessivel por telefone (as linhas ndo
ficam ocupadas);

- 0 tempo de espera para receber 0 servico ndo € excessivo;

- 0 horério de funcionamento é conveniente;

- 0 local de prestacdo dos servigos é conveniente.
Cortesia Envolve educacdo, respeito, consideragdo e contato pessoal amigavel.
Inclui:

- consideracdo com a propriedade do cliente (por exemplo, ndo
usar sapatos sujos de lama no carpete do cliente);

- aparéncia limpa e arrumada do pessoal que tem contato com o
publico.
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Quadro 3 - Determinantes da qualidade

(Concluséo)

Determinante

Definicéo

Comunicagéo

Significa manter os clientes informados em uma linguagem que possa
ser compreendida por eles. Pode significar que a empresa tenha de
ajustar sua linguagem a diferentes tipos de consumidores — aumentando
o nivel de sofisticagdo com consumidores bem instruidos e falando
simples e claramente com consumidores sem experiéncia. Envolve:

- explicar o servigo em si;

- explicar quanto custard o servico;

- explicar os trade-offs entre 0 servico e 0 prego;

- assegurar ao cliente qual problema sera resolvido.

Credibilidade

Inclui confiabilidade, confianga e honestidade. Envolve tomar como
seus os interesses do cliente. Contribui para a credibilidade:

- 0 nome da empresa;

- a reputacdo da empresa;

- carateristicas pessoais da equipe de atendimento;

- e a integragcdo com o cliente durante a venda.

Seguranga

E a auséncia de perigo, risco ou ddvida. Envolve:
- seguranga fisica;
- seguranca financeira;
- confidencialidade.

Compreenséo e
Conhecimento

Envolve se esforcar para entender as necessidades do cliente. Inclui:
- aprender sobre requisitos especificos do cliente;

do Cliente - prover atencdo individualizada;
- reconhecer clientes fiéis.
Tangibilidade Inclui o espaco fisico da prestagdo de servigos:

- dependéncias fisicas;

- aparéncia do pessoal;

- ferramentas e equipamentos utilizados na prestagéo dos
servicos;

- representacdes fisicas do servigo;

- outros clientes presentes nas dependéncias fisicas.

Fonte: Parasuramam, Zeithaml e Berry (1985, p. 47, traducéo livre)

Evoluindo em seu trabalho Parasuramam, Zeithaml e Berry (1988), reduziram

as dez determinantes em cinco dimensdes da qualidade. Elas s&o: Confianca (capacidade de

prestar o servico com precisdo), Receptividade (auxilio ao cliente e pronto atendimento),

Seguranca (habilidade de transmitir confianga ao cliente), Empatia (cuidado e atengdo com

cliente) e Tangibilidade (dependéncias fisicas, aparéncia do pessoal, ferramentas,

equipamentos e material de comunicagdo). A partir das cinco dimensdes e do modelo de gaps,

0s autores desenvolveram o instrumento SERVQUAL.
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O instrumento SERVQUAL é um questionario, cujo modelo tradicional conta
com vinte e dois itens distribuidos pelas cinco dimensées da qualidade, utilizando uma escala
Likert de sete pontos. Cada item deveria conter duas declaragfes, uma de maneira genérica
para medicdo do servigo esperado e outra para a empresa especifica, em busca de medir o
servigco efetivamente prestado, ou seja, ao todo os respondentes devem responder quarenta e
quatro declaragdes. (PARASURAMAM; ZEITHAML; BERRY, 1985).

Em um refinamento do instrumento SERVQUAL, Parasuramam, Zeithaml e
Berry (1991) propuseram a exclusdo de todas as declaragdes negativas, que eram
aproximadamente metade dos itens, por declaracfes afirmativas. Eles também substituiram as
expressdes “deveriam” por outras que ndo aumentassem a expectativa dos consumidores, em

busca de maior assertividade.

3.2 SERVPERF

Cronin e Taylor (1992) desenvolveram o modelo SERVPERF, a partir de
criticas ao instrumento SERVQUAL original. Os autores entendem que o SERVQUAL, ao
propor a comparagao entre o servigo esperado e o servigo executado, conseguiria mensurar a
percepcdo de qualidade pelo consumidor, mas ndo a qualidade em si. O modelo SERVPERF
utiliza das mesmas cinco dimensdes da qualidade e dos vinte e dois itens baseados nessas
dimensdes, propostos por Parasuramam, Zeithaml e Berry (1988), conforme apresentado na
Figura 8. Todavia, enfatizam que a medicdo da qualidade deveria ocorrer somente sobre o

servico prestado, sem levar em conta as expectativas prévias.
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Figura 8 — Modelo de qualidade de servigos conceituado por Parasuramam, Zeithaml e Berry (1988) e

examinado por Cronin e Taylor (1992)
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Fonte: Cronin e Taylor (1994, p. 128, tradugdo livre)

A pesquisa original de Cronin e Taylor (1992) buscava, em primeiro lugar,
provar que o instrumento SERVQUAL era inadequado para mensuragdo da qualidade de
servigos, ao afirmar que a medicdo dos gaps era superada pela simples medicdo da
performance. Os autores afirmam que h& evidéncias que comprovam que a satisfacdo
antecede a qualidade de servigos em si, logo, 0 modelo “expectativa menos desempenho”
falharia na medicéo da qualidade, considerando o alto nivel de subjetividade em fungéo da
percepcdo do cliente. Em segundo lugar o estudo buscava examinar a relagéo entre qualidade
de servigos, satisfagdo do consumidor e inten¢do de compra por ser, até entdo, um tema pouco

explorado pela academia e mercado.

As declaracdes do SERVPERF deveriam ser respondidas pelos clientes dentro
de uma escala Likert de sete pontos, variando de (1) “discordo totalmente” a (7) “concordo
totalmente”, as perguntas originais foram transcritas no Quadro 4. E importante salientar que
nesse modelo s6 h& declaracdes que visam mensurar o servico prestado. Além disso, foram
incluidas outras trés declaracbes que visam medir: a intencdo de retorno do cliente, a
qualidade geral do servico e a satisfagdo do cliente (CRONIN; TAYLOR, 1992).



Quadro 4 - Declaracfes utilizadas no instrumento SERVPERF
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em

Declaragéo

Dimensao

Os equipamentos da empresa XYZ séo atualizados e modernos.

As instalacdes fisicas da empresa XYZ sdo atrativas.

Os empregados da empresa XYZ sdo limpos e bem vestidos.

As instalacdes fisicas da empresa XYZ sdo condizentes com o
Sservigo prestado.

Tangibilidade

As promessas da empresa XYZ séo cumpridas.

Quando vocé tem algum problema, a empresa XYZ é solidéria e o
tranquiliza.

A empresa XYZ é confiavel.

A empresa XYZ entrega 0s Servigos no prazo prometido.

© (N O |01 & [(WIN]|F

A empresa XYZ mantém os registros historicos de maneira
adeguada.

Confianca

A empresa XYZ ndo informa aos clientes quando 0s servigos seréo
prestados.

11

Os empregados da empresa XYZ ndo prestam um pronto
atendimento.

12

Os empregados da empresa XY Z nao ficam sempre a disposicdo
para auxiliar os clientes.

13

Os empregados da empresa XYZ sdo muito ocupados para
responder aos clientes prontamente.

Receptividade

14

Vocé pode confiar nos empregados da empresa XYZ.

15

\/océ se sente seguro ao negociar com os empregados da empresa
XYZ.

16

Os empregados da empresa XYZ sdo educados.

17

Os empregados tem o suporte adequado da empresa XYZ para
realizar o seu trabalho.

Seguranga

18

A empresa XYZ ndo te da atencdo individual.

19

Os empregados da empresa XYZ ndo te ddo atencéo
personalizada.

20

Os empregados da empresa XYZ ndo conhecem suas
necessidades.

21

A empresa XYZ néo coloca seus interesses como prioridade.

22

O horario de operacgao da empresa XYZ ndo é conveniente aos
seus clientes.

Empatia

Fonte: Cronin e Taylor (1992, p. 66, traducéo livre)

Cronin e Taylor (1992) concluem, através de testes estatisticos, que o modelo

SERVPERF é mais adequado do que o SERVQUAL para mensuracdo da qualidade em

servicos, destacando que a ferramenta tem aplicacdo mais simples, por conter um questionario

consideravelmente menor, enfrentando menos resisténcia dos respondentes. Além disso,

outras pesquisas posteriores corroboram com a hipotese de melhor adequagdo do SERVPERF

para medicdo de qualidade em servicos, em comparagdo com o SERVQUAL (MIGUEL;
SALOMI, ABACKERLI, 2005; MAIA; SALAZAR; RAMOS, 2007; SILVA; MEDEIROS;



COSTA, 2009). O Quadro 5 traz a relagcdo de

SERVPERF.

Quadro 5 - Aplicacdo do SERVPEREF na literatura
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algumas pesquisas que utilizaram do

Autor (es) Titulo Consideracdes dos autores

Miguel, SERVQUAL X SERVPERF: O trabalho conclui sobre a viabilidade

Salomi e | comparagéo entre instrumentos de utilizacdo do SERVPERF e

Abackerli para avaliagdo da qualidade de SERVQUAL para a medida da

(2005) Servigos internos qualidade do servigo da empresa
estudada, ndo havendo restrigdes
quanto aos estimadores de
confiabilidade e validade, os quais s&o
da mesma ordem de grandeza quando
aplicados para avaliacdo de qualidade
de servicos externos. Deve-se enfatizar
a considerével vantagem de utilizacéo
da escala SERVPERF que é a reducéo
das questdes a serem respondidas
pelos entrevistados, simplificando
sobremaneira a operacionalizacdo da
pesquisa e, também, evitando a
desmotivagéo do respondente devido
ao grande numero de questdes

Maia, A adequacédo dos modelos A escala SERVPERF, com base nas

Salazar, e | SERVQUAL e SERVPERF na percepcdes de performance do servigo

Ramos medicdo da qualidade de servi¢o: 0 | prestado, € adequada para medir a

(2007) caso da RAR Imobiliaria qualidade do servico prestado pela
RAR Imobilidria.

Lee e | The relationships among quality, O SERVPERF é um método melhor

Beeler satisfaction, and future intention do que o SERVQUAL em termos de

(2007) for first-time and repeat visitors in | confiabilidade e validade, e tem

a festival setting grande vantagem na coleta de dados,

j& que o foco s6 em performance evita
gastar tempo medindo tanto
expectativa quanto performance.

Silva, Qualidade dos servicos turisticos no | O instrumento SERVPERF teve sua

Medeiros e | setor de restaurantes: uma aplicacdo | validade reforcada pela analise de

Costa do modelo SERVPERF confiabilidade, que indicou que o

(2009) instrumento é Gtil, consistente e capaz

de reproduzir o nivel de qualidade de
servicos. Um ponto negativo € a sua
extensdo, que as vezes tornava
cansativo 0 processo de resposta.

Fonte: Elaborado pelo autor
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4 METODOLOGIA

Esse trabalho é uma pesquisa qualitativa-quantitativa de natureza descritiva
que, para aprofundar no assunto, utilizou de um estudo de caso sobre as pesquisas de
satisfacdo aplicadas pela MGS aos seus clientes em 2016 e 2017. A Figura 9 traz o esquema

utilizado para construcéo dessa se¢éo.

Figura 9 — Modelo Esquematico da Metodologia

& |

TIPO DE ANALISE DOS PROPOSICOES DE
PESQUISA DADOS MELHORIAS

A /' \ A A /N
QUALI-QUANTI FORMULARIOS QUANTITATIVA

GOOGLE (média aritmética PROPOSTA DE
DESCRITIVA SERVPERF das respostas) MELHORIAS PARA

COLETA DOS DADOS TABULACAO

EXCEL CONFIABILIDADE PROXIMAS
ESTUDO DE CASO (alfade PESQUISAS
IBM SPSS Cronbach)

Fonte: Elaborado pelo autor

4.1 Tipo de pesquisa

De acordo com Maanen (1979) a pesquisa qualitativa € compreendida por um
conjunto de técnicas interpretativas para descricdo e decodificacdo, dando sentido aos
fendmenos do mundo social. J& a pesquisa quantitativa é definida por Diehl (2004) como
aquela que utiliza da quantificagdo, na coleta e no tratamento das informacdes, usando de
técnicas estatisticas, visando resultados que evitem possiveis distor¢des de analise e

interpretacdo, trazendo assim uma maior margem de segurancga.

A pesquisa descritiva exp0e as caracteristicas de determinada populagdo ou
fenbmeno, estabelece correlagdes entre variaveis e define sua natureza, ela ndo explica os
fendmenos descritos, mas serve de base para isso. (VERGARA, 2000). Gil (1999) define
estudo de caso como um estudo de um ou poucos objetos, realizado de maneira mais

profunda, permitindo o conhecimento amplo do tema.
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4.2 Método para coleta de dados

Nesse trabalho foi utilizada a base do instrumento SERVPERF, que é uma
ferramenta para medigdo de qualidade em servigos proposta por Cronin e Taylor (1992), que
utiliza de um questionario de afirmacdes fechadas ndo dependentes. O questionario é “uma
técnica estruturada para coleta de dados que consiste em uma série de perguntas, escritas ou
orais, que um entrevistado deve responder.” (MALHOTRA, 2006, p. 290). O objetivo do
questionério é conhecer “opinides, crencas, sentimentos, interesses, expectativas, situacdes
vivenciadas, etc.” (GIL, 1999, p. 128).

Na pesquisa de 2016 as respostas do questiondrio SERVPERF foram dadas
através de uma escala Likert de sete pontos, variando de (1) “discordo totalmente” a (7)
“concordo totalmente”. J& na pesquisa de 2017, foi utilizada uma escala de cinco pontos,
variando de (1) “discordo totalmente” a (5) “concordo totalmente”. Malhotra (2006) instrui
que a escala Likert é uma escala largamente utilizada que exige dos entrevistados uma

indicacdo do grau de concordancia em uma série de afirmagdes.

O questionario SERVPERF, utilizado na pesquisa de 2016, conforme
preconizado na pesquisa de Cronin e Taylor (1992), contou com vinte e duas declaragdes
distribuidas entre as cinco dimensdes da qualidade. As declaracbes de x1 a x4 sdo vinculadas
a dimensdo “tangibilidade”, de x5 a x9 a dimensdo “confianca”, de x10 a x13 a dimens&o
“receptividade”, de x14 a x17 a dimensdo “seguranca”, e por fim de x18 a x22 a dimenséo
“empatia”, conforme apresentado no Quadro 4 e na Figura 8. Para a pesquisa de 2017, foram
incluidas mais duas declarac@es vinculadas & dimensdo seguranca, totalizando vinte e quatro
declaragdes e a necessidade de justificar as respostas das declara¢cdes marcadas como 1, 2 e 3.
Em ambas as pesquisas, as declaragbes originalmente propostas pelo SERVPERF foram

ajustadas a realidade da MGS.

Como é explicitado no referencial tedrico, o questionario SERVPERF original
utilizou como base o instrumento SERVQUAL proposto na pesquisa de Parasuramam,
Zeithaml e Berry (1988). Nas pesquisas de satisfacdo analisadas, os refinamentos do

SERVQUAL propostos por Parasuramam, Zeithaml e Berry (1991) foram extrapolados para o



36

questiondrio SERVPERF formulado, por isso ndo foram utilizadas declaraces negativas,

presentes em aproximadamente metade dos itens do SERVPERF original.

Além dos itens relacionados as cinco dimensfes da qualidade, os questionarios
contaram com mais quatro declaragdes, que buscaram medir: a intengdo do cliente em voltar a
fazer neg6cios com a MGS; a qualidade geral do servico; a satisfacdo do cliente; e o impacto
da reestruturagdo dos processos na qualidade dos servigos. O inicio do questionario contou
também com perguntas demograficas para analise do perfil dos respondentes, as perguntas
buscaram levantar: a esfera da administragéo publica a qual se vincula o cliente; o poder da
administracdo publica ao qual se vincula o cliente; a caracterizacdo do cliente dentro da
administracdo publica; o tempo de contratagdo da MGS pelo cliente; e o tempo de gestéo do
respondente & frente do cliente. No questiondrio de 2017 foi incluida a necessidade de

identificacdo do respondente, inserindo seu enderego de e-mail.

Os questionarios foram aplicados junto aos gestores de contratos de cada
cliente. Os dados foram coletados por meio de de questionario eletrdnico, utilizando a
ferramenta de formulérios do Google, considerando a facilidade de acesso para o0s
respondentes e para tabulagéo dos dados obtidos. Os Anexos A e B dessa pesquisa trazem o0s

questionérios aplicados em cada ano, na integra.

4.3 Método para andlise de dados

O numero de respondentes de ambas as pesquisas foi relativamente baixo para
atestar a validade do questionério através de analise fatorial. Conforme conceituado por Hair
(2005), para utilizar da andlise fatorial € recomendével uma amostra igual ou maior a 100 e
que o montante de observacBes seja no minimo cinco vezes maior do que a quantidade de
varigveis a serem analisadas. Todavia, conforme fora explicitado ao longo desse trabalho, o
questiondrio SERVPERF é amplamente utilizado e j& validado nos meios académicos. Sendo

assim, é possivel afirmar que essa etapa nao é prejudicial a pesquisa.

Por conseguinte, para analise dos resultados, os dados obtidos foram tabulados
no Microsoft Excel, tratados através do software IBM SPSS Statistics e examinados de
maneira quantitativa, por meio de da média aritmética das respostas dos clientes. Foram

observadas também as diferencas entre os grupos, levantadas pelas perguntas demogréficas do
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questionario. Além disso, foi utilizado do alfa de Cronbach, para analisar a confiabilidade
sobre as dimensdes da qualidade de servicos, na pesquisa de 2016, que contou com nimero
maior de respondentes. Hair (2005) conceitua o alfa de Cronbach como uma medida de
confiabilidade estatistica, que pode variar de 0 a 1, estabelecendo 0,60 e 0,70 como os limites

inferiores de aceitabilidade.
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5 RESULTADOS

O questionario da pesquisa de 2016, apresentado no Anexo A, foi aplicado
entre os dias 19/09/2016 e 19/10/2016, para os gestores dos sessenta e sete clientes da MGS a
época. Desses, quarenta e dois (62,69% da populacdo) responderam. O questionario da
pesquisa de 2017, apresentado no Anexo B, foi aplicado entre os dias 14/12/2017 e
22/12/2017, para os gestores de setenta e um clientes. Desses, quatorze (16,90% da
populacdo) responderam. Os graficos de pizza a serem apresentados, mostram a distribuicao
dos respondentes nas caracteristicas demogréficas, mensuradas nas cinco primeiras perguntas

dos questionarios.

As respostas as perguntas relacionadas a caracterizacdo do cliente dentro da
administracdo publica e tempo de gestdo por parte do respondente, apresentaram maior
variagdo nas respostas, e estdo representadas nos Graficos 2, 3, 4 e 5. Considerando esse
resultado, nessa sec@o, 0s grupos distinguidos a partir dessas questdes serdo analisados de
maneira estratificada, quando da utilizacdo das estatisticas descritivas. Ja4 nas perguntas
relacionadas a esfera publica, poder publico e tempo de contratacdo, cujos resultados estdo
apresentados nos Graficos 6, 7, 8,9, 10 e 11, ha grande uniformidade das respostas, e por isso

ndo serdo realizadas analises estratificadas.

Grafico 2 — Caracterizacdo do cliente dos respondentes do questionario (2016)

Caracterizacao do cliente dos
respondentes do questionario (2016)

2%

m Administracdo Direta

H Autarquia

Empresa publica /
Sociedade de Economia
Mista

H Fundacao

Fonte: Elaborado pelo autor



Grafico 3 — Caracterizagdo do cliente dos respondentes do questionario (2017)

Caracterizacao do cliente dos
respondentes do questionario (2017)

m Administracdo Direta
H Autarquia

m Autbnomo/Outros

m Empresa
Publica/Sociedade de

Fonte: Elaborado pelo autor

Grafico 4 — Tempo de gestdo de contratos com a MGS por parte dos respondentes (2016)

Tempo de gestéo de contratos com a
MGS por parte dos respondentes
(2016)

m 5 anos ou mais
mAté 1 ano
mDela?2anos

mDe3a4anos

Fonte: Elaborado pelo autor

39



40

Grafico 5 — Tempo de gestdo de contratos com a MGS por parte dos respondentes (2017)

Tempo de gestéo de contratos com a
MGS por parte dos respondentes
(2017)

B 5 anos ou mais
mAté 1 ano
mDela?2anos

mDe3a4anos

Fonte: Elaborado pelo autor

Grafico 6 — Esfera da administracdo publica a qual se vincula o cliente dos respondentes do
questiondrio (2016)

Esfera da administracdo publica a
qual se vincula o cliente dos
respondentes do questionario (2016)

2%

m Estadual (ou Distrito
Federal)

= Municipal

Fonte: Elaborado pelo autor
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Grafico 7 — Esfera da administracdo publica a qual se vincula o cliente dos respondentes do

questionrio (2017)

Esfera da administracdo publica a
qual se vincula o cliente dos
respondentes do questionario (2017)

m Estadual

B Municipal

Fonte: Elaborado pelo autor

Grafico 8 — Poder da administracdo publica a qual se vincula o cliente do respondente dos

questiondrios (2017)

Poder da administracéo publica a
qual se vincula o cliente dos
respondentes do questionario (2017)

m Autondmo/Qutros

m Executivo

Fonte: Elaborado pelo autor
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Grafico 9 — Poder da administracdo publica a qual se vincula o cliente do respondente dos

questiondrios (2016)

Poder da administracéo publica a
qual se vincula o cliente dos
respondentes do questionario (2016)

2%

m Executivo

o Judiciario

Fonte: Elaborado pelo autor

Grafico 10 — Tempo de contratacdo da MGS pelos clientes dos respondentes do questionario (2016)

Tempo de contratacdo da MGS pelos
clientes dos respondentes do
questionario (2016)

m 5 anos ou mais
mDela?2anos

mDe3a4anos

Fonte: Elaborado pelo autor
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Grafico 11 — Tempo de contratacdo da MGS pelos clientes dos respondentes do questionario (2017)

Tempo de contratacdo da MGS pelos
clientes dos respondentes do
questionario (2017)

B 5 anos ou mais
mAté 1 ano

De 3a4 anos

Fonte: Elaborado pelo autor

A Tabela 1 apresenta o valor médio das respostas obtidas nas vinte e seis
declaragdes do questionario aplicado em 2016. Todas as dimensfes apresentaram resultados
acima da opcdo “ndo concordo, nem discordo”, sendo possivel inferir que, se ndo ha
satisfacdo plena, os clientes também néo estdo insatisfeitos com a qualidade dos servigos. O
melhor resultado foi da dimensdo “seguranca”, com 4,77 de média e o pior do agrupamento
das quatro declaragdes que buscavam medir amplas intencdes dos clientes, aqui chamado de

“negdcios”.

Analisando as vinte e seis declaracGes separadamente, a que visava medir a
educacdo dos empregados foi a que obteve maior média, a Unica acima de 5 pontos,
alcancando 5,21. As outras declaragdes melhores colocadas foram seguidas pela conveniéncia
do horario de operacdo, com 4,98; confianca nos empregados, com 4,93; e confianga na
empresa, com 4,90, destacando que as trés melhores se colocam entre 0s quatro menores

desvio padréo, representando maior homogeneidade nas respostas.

A declaracdo com pior resultado foi a que buscava medir o prazo de entrega,
alcancando apenas 3,93. As declaracdes sobre pronto-atendimento; suporte da empresa aos
empregados para realizagdo do trabalho; e a priorizacdo de interesses individuais, ficaram
empatadas na segunda pior colocacéo, alcancando 4,11. Das vinte e seis declaragfes, uma
ficou acima de 5 pontos; quinze entre 4,5 e 4,99; nove entre 4 e 4,49; e apenas uma abaixo de
4,



Tabela 1 - Valor médio dos indicadores de qualidade (2016)
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(Continua)

Dimensao

Declaraco Média®

Desvio
Padrao

Desvio
Padrdo da
Dimensao

Média da
Dimensao

Tangibilidade

Tangibilidade

Tangibilidade

Tangibilidade

Confianca

Confianca

Confianca

Confianca

Confianca

Receptividade

Receptividade

Receptividade

[Os insumos entregues pela

MGS séo adequados aos 4,64
servigos prestados.]

[A estrutura tecnoldgica da
MGS (portal, area do
cliente) atende suas
necessidades.]

[Os empregados da MGS
utilizam vestimentas
adequadas aos servigos
prestados.]

[As instalacdes fisicas da
administracéo central da
MGS séo suficientes para
suportar o servicgo prestado.]
[A MGS cumpre suas
obrigacdes contratuais.]
[Quando vocé tem algum
problema a MGS demonstra 4,76
interesse em resolvé-1o.]

[A MGS é confiavel.] 4,90
[A MGS entrega 0s servigos 392
no prazo prometido.] ’
[A MGS mantém os
registros historicos de 4,52
maneira adequada.]

[Os empregados da
administracédo da MGS
entregam as informagdes da
forma correta.]

[Os empregados da
administracédo da MGS
prestam um pronto
atendimento.]

[Os empregados da
administracéo da

MGS ficam sempre 4,52
a disposicdo para

auxiliar os clientes.]

4,57

4,59

4,57

4,38

4,69

4,45

1,10

1,25

1,48

1,01

1,43

1,49

1,41
1,59

1,19

1,35

1,34

1,32

4,59 1,18

4,5 1,46

4,44 1,31

% Os indicadores foram avaliados pelos respondentes na escala: discordo totalmente = 1; discordo muito = 2;
discordo = 3; ndo concordo, nem discordo = 4; concordo = 5; concordo muito = 6; e concordo totalmente = 7.
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(Continua)

Dimensao

Declaragéo

Média*

Desvio
Padrao

Média da
Dimensao

Desvio
Padrdo da
Dimensao

Receptividade

Seguranga

Seguranga

Seguranga

Seguranga

Empatia

Empatia

Empatia

Empatia

Empatia

Negdcios

[Os empregados da
administracéo da
MGS nunca estdo
muito ocupados para
responder aos clientes
prontamente.]

[vocé pode confiar
nos empregados da
MGS.]

[\Vocé se sente seguro
ao negociar com oS
empregados da
MGS.]

[Os empregados da
MGS séo educados.]
[Os empregados tem
0 suporte adequado
da MGS para realizar
0 seu trabalho.]

[A MGS te da atengéo
individual.]

[Os empregados da
administragéo da
MGS te dao atengdo
personalizada.]

[Os empregados da
administragéo da
MGS conhecem suas
necessidades.]

[A MGS coloca seus
interesses como
prioridade.]

[O horério de
operacdo da MGS é
conveniente aos seus
clientes.]

[Eu certamente
voltaria a fazer
negdcios com a
MGS.]

411

4,92

4,83

521

411

4,52

4,47

4,57

411

4,97

4,50

1,32

0,97

1,10

0,78

1,46

1,15

1,13

1,12

1,21

0,89

1,36

4,77

4,53

4,39

1,14

1,13

1,25

4 Os indicadores foram avaliados pelos respondentes na escala: discordo totalmente = 1; discordo muito = 2;
discordo = 3; ndo concordo, nem discordo = 4; concordo = 5; concordo muito = 6; e concordo totalmente = 7.
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Tabela 1 - Valor médio dos indicadores de qualidade (2016)

(Concluséo)

. L Desvio
. . n , L Desvio Média da ~
Dimenséo Declaragéo Média5 x . x Padréo da
Padrao Dimenséo . ~
Dimensao

[Os servigos prestados
Negdcios pela MGS séo de alta 4,33 1,33
qualidade.]
[Estou satisfeito com
Negdcios 0s servigos prestados 4,30 1,31
pela MGS.]
[As mudangas de
processos da MGS
implantadas no dltimo
ano melhoraram a
qualidade dos servicos
prestados.]
Média 4,53 1,23

Negdcios 4,42 0,96

Fonte: Elaborado pelo autor

A Tabela 2 apresenta o valor médio das respostas obtidas nas vinte e oito
declaragbes do questionario aplicado em 2017. Todas as dimensdes apresentaram resultados
acima da opc¢édo “ndo concordo, nem discordo”, nos mesmos moldes da pesquisa aplicada no
ano anterior. O melhor resultado permaneceu sendo o da dimenséo “seguranga”, com 4,10 e 0

pior do agrupamento saiu da dimensdo “neg6cios” para a dimenséo tangibilidade.

Analisando as vinte e oito declaragdes separadamente, a que visava medir a
suficiéncia das instalacBes fisicas da administracdo central da MGS apresentou o melhor
resultado médio, com 4,58. As outras declaragdes melhores colocadas foram as que visavam
medir a confianca na empresa, com 4,35, declaragdo que também havia sido bem classificada
na pesquisa do ano anterior; a certeza de voltar a fazer negdcios com a MGS, com 4,29; e
sobre o bom relacionamento dos empregados no local de trabalho, com 4,21, que é uma das
novas declaragdes. Novamente essas declaragdes melhores classificadas apresentam um baixo

desvio padréo, representando maior homogeneidade nas respostas.

® Os indicadores foram avaliados pelos respondentes na escala: discordo totalmente = 1; discordo muito = 2;
discordo = 3; ndo concordo, nem discordo = 4; concordo = 5; concordo muito = 6; e concordo totalmente = 7.
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(Continua)

Dimensao

Declaragéo

Média®

Desvio
Padrao

Desvio
Padrao da
Dimensdo

Média da
Dimensdo

Tangibilidade

Tangibilidade

Tangibilidade

Tangibilidade

Confianca

Confianca

Confianca

Confianca

Confianca

Receptividade

Receptividade

[Os insumos entregues
pela MGS séo adequados
ao0s servigos prestados.]

[A estrutura tecnoldgica
da MGS (portal, area do
cliente) atende suas
necessidades.]

[Os empregados da MGS
utilizam vestimentas
adequadas aos servigos
prestados.]

[As instalacdes fisicas da
administracéo central da
MGS séo suficientes
para suportar o servico
prestado.]

[A MGS cumpre suas
obrigacdes contratuais.]

[Quando vocé tem algum
problema a MGS
demonstra interesse em
resolvé-lo.]

[A MGS é confiavel.]

[A MGS entrega os
Servigos no prazo
prometido.]

[A MGS mantém os
registros historicos de
maneira adequada.]

[Os empregados da
administracédo da MGS
entregam as informagdes
da forma correta.]

[Os empregados da
administracédo da MGS
prestam um pronto
atendimento.]

3,42

3,57

3,21

4,58

3,71

4,35

3,28

3,76

3,85

3,78

1,01

0,93

1,47

0,51

1,16

0,99

0,63

1,06

0,83

0,94

0,97

3,69 0,98

3,72 0,93

3,76 0,92

® Os indicadores foram avaliados pelos respondentes na escala: discordo totalmente = 1; apenas discorda = 2;

ndo concordo, nem discordo = 3; apenas concordo = 4; e concordo totalmente = 5.
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Tabela 2 - Valor médio dos indicadores de qualidade (2017)

(Continua)

Desvio Média da Desvio
Dimensao Declaracdo Média’ x . ~_ | Padrdo da
Padrao Dimensao | . ~
Dimensao

[Os empregados da

administracédo da MGS
Receptividade ficam sempre 4,07 0,91
a disposi¢do para
auxiliar os clientes.]
[Os empregados da
administracédo da MGS
nunca estdo muito
ocupados para responder
aos clientes
prontamente.]
[\Vocé pode confiar nos
empregados da MGS.]
[\Vocé se sente seguro ao
Seguranga negociar com 0s 4,14 0,66

empregados da MGS.]

[Os empregados da MGS
Seguranga so educados.] 4,21 0,69 409 059
[Os empregados da MGS
se relacionam bem no
local de trabalho,
respeitando os lideres e
demais membros da
organizagéo.]
[Os empregados tem o
suporte adequado da
MGS para realizar o seu
trabalho.]
[Os empregados da MGS
cumprem oS
procedimentos e normas
dos setores de trabalho.]
[A MGS te da atencéo
individual.]

Receptividade 3,35 0,84

Seguranca 421 0,69

Seguranca 421 0,42

Seguranga 3,71 0,82

Seguranca 4,07 0,26

Empatia 3,64 1,15 3,74 1,07

" Os indicadores foram avaliados pelos respondentes na escala: discordo totalmente = 1; apenas discorda = 2;
ndo concordo, nem discordo = 3; apenas concordo = 4; e concordo totalmente = 5.
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Tabela 2 - Valor médio dos indicadores de qualidade (2017)

(Concluséo)

Desvio Média da Desvio
Dimensao Declaracdo Média® x . ~_ | Padrdo da
Padrao Dimensao | . ~
Dimensao

[Os empregados da
administracédo da MGS te
déo atengéo
personalizada.]
[Os empregados da
administracédo da MGS
conhecem suas
necessidades.]
[A MGS coloca seus
Empatia interesses como 3,57 1,08

prioridade.]

[O horério de operacéo
Empatia da MGS é conveniente 3,92 0,91

aos seus clientes.]

[Eu certamente voltaria a
Negdcios fazer negdcios com a 4,28 0,46

MGS.]

[Os servigos prestados
Negdcios pela MGS séo de alta 3,85 0,66

qualidade.]

[Estou satisfeito com 0s
Negdcios servicos prestados pela 3,78 0,69 3,82 0,77
MGS.]
[As mudangas de
processos da MGS
implantadas no ultimo
ano melhoraram a
qualidade dos servigos
prestados.]
Meédia 3,82 0,87

Empatia 3,71 1,13

Empatia 3,85 1,09

Negdcios 3,38 1,26

Fonte: Elaborado pelo autor

A declaracdo com pior resultado foi a que buscava medir a utilizacdo de
vestimentas adequadas por parte dos empregados, alcangando 3,21. Seguidas pelas

declaragdes sobre pronto-atendimento, com 3,29; a disponibilidade de atendimento pelos

8 Os indicadores foram avaliados pelos respondentes na escala: discordo totalmente = 1; apenas discorda = 2;
ndo concordo, nem discordo = 3; apenas concordo = 4; e concordo totalmente = 5.
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empregados da administragdo central, com 3,36; e o impacto das mudancas de processos na
qualidade de servigcos, com 3,38. Das vinte e oito declaragdes, uma ficou acima de 4,5 pontos;

oito entre 4,0 e 4,5; quatorze entre 3,5 e 3,9; e cinco entre 3 e 3,5.

Nessa pesquisa de 2017 foi inserida a necessidade de justificar as respostas
“discordo totalmente = 1”, “apenas discorda = 2” e “ndo concordo, nem discordo = 3” das
declaragbes. O compilado dessas justificativas é apresentado no Quadro 6. Nas justificativas
em que era possivel a identificacdo do respondente ou do cliente, os nomes foram substituidos

por “XXX”, para garantia do anonimato.

Quadro 6 — Justificativa dos respondentes para declaracGes com respostas 1, 2 e 3 (2017)

(Continua)
Dimenséo Declaragéo Resposta | Justificativa
No novo contrato ndo temos entrega de
2 insumos, mas quando tinhamos sempre
ocorria problema de atraso na entrega
_ deixando o 6rgdo em situacéo complicada.
[Os insumos 3 Tivemos muitos problemas na
Tangibilidade | STre9ues pela MGS implantagdo dos servicos.
540 adequados aos 3 Falta mais qualificagdo profissional
servicos prestados.] a 9 ¢ NO profissional.
Atualmente a MGS ndo vem fornecendo
1 os uniformes aos seus funcionarios que
prestam servigos na XXX.
3 O contrato ainda esta em implantacéo
E extremamente trabalhoso emitir
3 relatdrios, notas fiscais e boletos no portal,
perde-se muito tempo.
Ha grande dificuldade no entendimento de
[A estrutura 1 al "
L gumas questdes no portal.
tecnologica da MGS Portal de diaria vi =
Tangibilidade | (portal, &rea do 3 otr_ a 3 |§1rt|a wagzr_r]l_colr? vgrsoes
cliente) atende suas a?_ll_gas~ e sistemas, dificultando a
necessidades.] utitizacao. —
Necessitamos da descentralizagéo da
3 aprovacédo, emissdo de notas fiscais e
boletos por centro de custos.
3 O contrato ainda esta em implantacéo
Por vezes 0s motoristas ndo se apresentam
[Os empregados da 3 com os uniformes adequados
MGS utilizam - q '
Tangibilidade |vestimentas Uniformes dos empregados
adequadas aos 3 administrativos qualidade questionada, e
servicos prestados.] guantldade insuficiente interferindo na
imagem da Empresa.
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Quadro 6 — Justificativa dos respondentes para declaracGes com respostas 1, 2 e 3 (2017)

(Continua)

Dimensao

Declaragéo

Resposta

Justificativa

Discordo, pois existem varios empregados
com uniformes com mais de 1 ano de uso,
sempre que solicitivamos ndo eram
entregues. Com 0 novo contrato a
responsabilidade de substitui¢éo ficou
para a MGS, mas mesmo assim
precisamos solicitar novos uniformes e
mesmo assim demora a ser entregue.
Ainda temos o problema de entregas
erradas, do tipo tamanho divergente do
solicitado e ainda uniformes de fabricas
diferentes onde a numeragdo de uma néo é
a mesma da outra, servindo o uniforme de
uma fabrica e da outra ndo.

Tem ocorrido varias falhas no envio de
uniformes.

Funcionarios apresentam uniformes
rasgados e desgastados devido a falta de
fornecimento pela MGS.

Nao esta sendo fornecido.

Nem sempre porque muitas das vezes ndo
recebem o uniforme que é obrigatorio

Tangibilidade

[As instalacdes fisicas
da administragéo
central da MGS sdo
suficientes para
suportar o servigo
prestado.]

Confianca

[A MGS cumpre suas
obrigacdes
contratuais.]

Temos muita dificuldade com substitui¢éo
de empregados no interior do Estado.

N&o. Reposicdo e substituicdo de
empregados, empregados sem uniforme,
entrega de uniforme, empregados sem
capacitacéo.

Como jé relatado, temos problemas com
entrega de uniformes que esta no contrato
como responsabilidade da MGS.

N&o esta fornecendo os uniformes

Relatamos problemas quanto a
substituicoes.
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Quadro 6 — Justificativa dos respondentes para declaracGes com respostas 1, 2 e 3 (2017)

(Continua)

Dimensao

Declaragéo

Resposta

Justificativa

Temos tido muitos problemas nas
substituicdes de férias e atestados, fato
que ja foi repassado para a Diretoria da
MGS. Temos muita dificuldade também
com o repasse dos uniformes para
funcionérios, bem como a entrega de EPIs.

O contrato ainda esta em implantac&o.

Confianca

[Quando vocé tem
algum problema a
MGS demonstra
interesse em resolvé-
lo.]

Por ser uma empresa dotada de varios
seguimentos, torna-se dificil o
entendimento da estrutura da empresa e o
contato com as pessoas certas.

Se interessa, porém geralmente demora
muito.

Ha muita dificuldade e morosidade no
atendimento e nas respostas.

Raramente. As acdes acordadas em
reunides ndo foram cumpridas.

Nossa maior dificuldade é a resposta das
demandas postas.

Confianca

[A MGS é confiavel.]

O contrato ainda esta em implantacéo

Confianca

[A MGS entrega os
Servigos no prazo
prometido.]

Ha grande dificuldade no recebimento da
documentag&o prevista para que 0 XXX
faca os pagamentos devidos.

Demora muito na substitui¢do de
empregados, no retorno de demandas
solicitadas, no envio de uniformes,
propostas de orgamento.

Devido a burocracia, quando existe
alguma falha, ndo somos avisados .

Os uniformes sdo um exemplo de que a
MGS néo entrega 0S Seus Servigos no
prazo prometido.

Tivemos algumas situacdes de
substituicdo de férias que a MGS ndo
conseguiu nos atender e ficamos sem o
funcionério e no interior temos muita
dificuldade de efetivar funcionarios,
principalmente em XXX menores.

O contrato ainda esta em implantacéo

Confianca

[A MGS mantém os
registros historicos de
maneira adequada.]

No portal, ndo h& o registro daquilo que ja
foi quitado.

As vezes solicita do cliente informacoes,
seus sistemas de Tl ndo séo integrados e
atualizados.




53

Quadro 6 — Justificativa dos respondentes para declaracGes com respostas 1, 2 e 3 (2017)

(Continua)

Dimensao

Declaragéo

Resposta

Justificativa

3

N&o posso avaliar.

2 O contrato ainda esta em implantac&o.
[Os empregados da Muitas informagdes séo solicitadas ao
administracdo da 3 cliente. Percebemos dificuldade na
Receptividade | MGS entregam as comunicacao interna.
informacdes da forma | 2 Muitas vezes hé conflito de informag@es.
correta ] 2 Muita dificuldade.
Em muitas ocasifes o atendimento é muito
demorado e sem retorno satisfatorio.
Percebemos empregados sem autonomia e
[Os (_en)preggdos da 3 sem conhecimento da informagéo e sem
Receptividade administracdo da treinamento para exercerem as funcdes
MGS prestam um determinadas e delegadas.
pronto atendimento. ] 5 O atendimento é rdpido, mas as respostas
séo lentas.
2 As respostas sempre demoram.
[Os empregados da
administracéo da
Receptividade | MGS ficam sempre |3 Nem sempre h4 um feedback esperado.
a disposicdo para
auxiliar os clientes.]
[Os empregados da 2 Sempre_ nos aten_cNie bem. _
adminisragio da estho isponiets,  tom poucs autonomia
Receptividade MG.S nunca estao 3 para resoﬁugéo dé solicitsgc”)es e
muito ocupados para
responder aos clientes pTOb'emaS; .
prontamente.] 5 Sm_tq 0 acumulo de servigo sempre que
solicitado.
E uma resposta muito dificil de ser dada,
uma vez que ndo conhecemos a fundo as
[\Vocé pode confiar pessoas que vém prestar servi¢o. No
Seguranga nos empregados da 3 entanto, acredito que a empresa realiza
MGS.] uma selecdo séria para disponibilizar os
seus colaboradores para prestarem
servicos em outros 6rgdos.
[Vocé se sente seguro |3 As vezes surgem informagdes conflitantes.
Seguranca ao negociar com oS
empregados da 3 Os acordos nem sempre sdo cumpridos.
MGS.]
[Os empregados da Re§salva apenas quanto ao Servigo de
Seguranga 3 Saude e Segurancga do Trabalhador que

MGS séo educados.]

nem sempre sdo educados e receptivos.
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Quadro 6 — Justificativa dos respondentes para declaracGes com respostas 1, 2 e 3 (2017)

(Continua)
Dimenséo Declaragéo Resposta | Justificativa
[Os empregados da
MGS se relacionam
bem no local de
Seguranga trabalho, respeitando
os lideres e demais
membros da
organizagéo.]
[Os empregados tem Infelizmente muitas davidas apresentadas
Sequranca 0 suporte adequado da 2 pelos colaboradores junto ao XXX
gurang MGS para realizar o deveriam ter sido esclarecidas pelo
seu trabalho.] administrativo da MGS.
[Os empregados da
MGS cumprem os
Seguranga procedimentos e
normas dos setores de
trabalho.]
Sim. No entanto, preza pelos interesses do
. [A MGS te da atengéo |3 XXX. Né&o vejo como um atendimento
Empatia S . .
individual.] diferenciado.
3 Acho dificil, até pelo alto nimero de
empregados.
[Os (_err_\preggdos da Sim. No entanto, preza pelos interesses do
. administracéo da .o )
Empatia x x 3 XXX. Né&o vejo como um atendimento
MGS te ddo atengdo . .
) diferenciado.
personalizada.]
Ndo. Existem vérias especificidades e
[Os empregados da ; . )
. . particulares inerente a area XXX,
Empatia administracao da 3 ostariamos de visitas frequentes e
P MGS conhecem suas gostarl S Treq o
; periodicas de supervisores operacionais e
necessidades.] ;
comercias.
Nem sempre. Por vezes ha atrasos nos
pagamentos de diarias de motoristas,
Empati ['A{ MGS coloca seus | 3 fazendo com que os colaboradores viajem
mpatia n _ergcsjs%s como sem dinheiro devido a falta da antecipagéo
prioridade.] devida.
3 Respostas lentas.
[O horério de 3 Acrec.ilto que 0 exp_edlente encerrando—se
x . as 17:30h seria mais conveniente.
Empatia operacdo da MGS ¢ I _ — _
Y conveniente aos seus ) Inicio c_io expediente admlnlstratlvo da
3 MGS é diferente do expediente

clientes.]

administrativo do XXX.
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Quadro 6 — Justificativa dos respondentes para declaracGes com respostas 1, 2 e 3 (2017)

(Concluséo)

Dimenséo Declaragéo Resposta | Justificativa
[Eu certamente
Neg6cios voltgri_a a fazer
negocios com a
MGS.]
[Os servigos prestados
Negdcios pela MGS séo de alta |3 Acho que s&o de boa qualidade.
qualidade.]
3 Gostaria de mais rapidez nas respostas e
[Estou satisfeito com contratacdes.
Negdcios 0s servigos prestados A MGS tem deixado a desejar no quesito
pela MGS.] 3 relacionado ao fornecimento de uniformes
e seguranca do trabalhador.
1 N&o tenho como opinar por desconhecer a
estrutura antiga da MGS.
N&o. Dificultaram a resolucéo dos
problemas. Os problemas séo
encaminhados e ndo resolvidos.
[As mudancas de 3 Dificuldade na _comunicagéo interna da
processos da MGS MGS. Falta_l visita dos assistentes
o implantadas no Gltimo operacionais e comerciais. Percebemos
Negocios ano melhoraram a dificuldac_ie na implantacgéo e defini¢do das
qualidade dos novas rotinas. - .
servicos prestados.] Em partes 0 servico foi otimizado
ajudando muito, mas em outros pontos
piorou pela atividade especifica do 6rgéo e
3 necessidade de substituicdo de alguns

funcionérios que séo imprescindiveis para
a atividade e ap6s a implantacéo foi
suspensa a substituicéo.

Fonte: Elaborado pelo autor

Analisando os dados do Quadro 6, a dimensdo “confianga” foi aquela com

mais declaragdes com notas baixas, com um total de 23, seguido por “tangibilidade” com 17,

“receptividade” com 10, “empatia” com 8, “negdcios” com 6 e “seguranca” com 5. Quatro

declaragdes ndo contaram com nenhuma nota baixa. As declaragdes que receberam mais notas

baixas foram aquelas que buscavam mensurar a utilizagdo de vestimentas adequadas por parte

dos empregados e o cumprimento das obriga¢des contratuais por parte da MGS, com 7 cada e

a declaracéo que trata do cumprimento de prazos recebeu 6 notas baixas.
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Analisando o conteddo das justificativas, destacam-se dificuldades
relacionadas a uniformes, tema presente em 15 justificativas; lentiddo nas respostas, presente
12 justificativas; implantagdo de servigos e dificuldades com representantes da MGS
apareceram em 7 justificativas cada; e problemas com substituices estdo presentes em 6
justificativas. Além disso, nota-se que em trés justificativas h4 conflito no texto e no nivel de
concordancia apresentado, o que pode significar uma falha de interpretacdo da pergunta por

parte do respondente.

A Tabela 3 apresenta os resultados estratificados pela caracterizacdo dos
clientes dentro da administragéo publica da pesquisa de 2016. Apds a estratificacéo, é possivel
avaliar que nenhum dos grupos, quais sejam: administracdo direta; autarquia; fundag&o;
empresa publica / sociedade de economia mista / autbnomos e outros; se afasta do padréo de
normalidade da analise média dos resultados. Todavia, cabe destacar o resultado do grupo
“autarquia”, com maior nivel de qualidade auferido e com menor nivel de desvio padréo; e do

grupo “fundacdo”, que tem o pior resultado, por outro lado, o maior desvio padréo.

Tabela 3 - Valor médio dos indicadores de qualidade, estratificado pela caracterizagdo do cliente
(2016)

Média Desvio

Caracterizacdo do Cliente Geral Padrio Observacoes
Todos 4,53 1,23 42
Administracéo Direta 4,56 1,28 18
Autarquia 4,81 0,94 13
Fundagéo 4,02 1,36 8

Empresas Publicas/ Sociedade

de Economia Mista / Autdnomos 4,53 1,06 3

e Outros

Fonte: Elaborado pelo autor

A Tabela 4 apresenta os resultados estratificados pela caracterizacdo dos
clientes dentro da administragéo publica da pesquisa de 2017. Apds a estratificacéo, é possivel
agrupar os clientes da administracdo direta e autarquia, como mais satisfeitos com resultados
medio acima de 4; e fundagdo e empresa publica / sociedade de economia mista / autbnomos e
outros, num grupo um pouco menos satisfeito, com resultado em torno de 3,5. Nota-se
também um menor desvio-padrdo na pesquisa de 2017, que pode ser explicado também pelo

namero consideravelmente menor de respondentes.
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Tabela 4 - Valor médio dos indicadores de qualidade, estratificado pela caracterizagdo do cliente

(2017)

- . Média | Desvio N
Caracterizacdo do Cliente Geral Padrio Observacoes
Todos 3,82 0,87 14
Administracéo Direta 4,00 0,86 6
Autarquia 410 0,60 2
Empresas Publicas/ Sociedade de
Economia Mista / Autbnomose 3,54 0,88 4
Outros
Fundagéo 3,57 0,25 2

Fonte: Elaborado pelo autor

A Tabela 5 demonstra os resultados estratificados pelo tempo de atuacéo dos
gestores a frente dos contratos com a MGS na pesquisa de 2016. Apoés a estratificacéo, tal
qual na estratificacdo anterior, € possivel avaliar que nenhum dos grupos se afasta do padréo
de normalidade da anélise média dos resultados. Nesta analise os grupos sdo: 5 anos ou mais;

de 3 a4 anos; de 1 a2 anos; até 1 ano.

Tabela 5 - Valor médio dos indicadores de qualidade, estratificado pelo tempo de atuagdo do gestor
(2016)

Média Desvio

Caracterizacdo do Cliente Geral Padrio Observagdes
Todos 4,53 1,23 42

5 anos ou mais 4,59 1,17 11

De 3 a4 anos 4,55 0,96 7

De 1 a2 anos 4,34 1,50 13

Até 1 ano 4,70 1,02 11

Fonte: Elaborado pelo autor

A Tabela 6 demonstra os resultados estratificados pelo tempo de atuacéo dos
gestores a frente dos contratos com a MGS na pesquisa de 2017. Apos a estratificacdo, é visto
que ha grande uniformidade nos grupos, com o valor em torno da média geral, com excecédo
do grupo de 1 a 2 anos, que ndo € uma divergéncia relevante, jA que havia apenas uma

observagao nesse agrupamento.



Tabela 6 - Valor médio dos indicadores de qualidade, estratificado pelo tempo de atuagdo do gestor

(2017)

N . Média Desvi ~
Caracterizacdo do Cliente Geeral Pae drég Observacoes
Todos 3,82 0,87 14
5 anos ou mais 3,89 0,91 5
De 3 a4 anos 3,83 0,55 3
De 1 a2 anos 4,50 1
Até 1 ano 3,61 0,85 5

Fonte: Elaborado pelo autor
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A Tabela 7 traz os dados da anélise de confiabilidade do alfa de Cronbach

dentre as dimensBes da qualidade avaliadas do questionério de 2016. O alfa de Cronbach é o

coeficiente de confiabilidade mais amplamente utilizado, que varia de 0 a 1, e tem 0,60 como

limite inferior de aceitabilidade (HAIR, 2005). Os resultados, apresentados demonstraram que

todas as dimens@es alcangaram o nivel minimo de aceitabilidade, e com exce¢do da dimenséo

“tangibilidade”, que apresentou o resultado bem proximo ao limite, todas as outras

apresentaram resultados 6timos de confiabilidade. N&o foi aplicado o alfa de Cronbach nos

resultados da pesquisa de 2017, considerando o baixo nimero de observagdes apuradas.

Tabela 7 - Confiabilidade dos indicadores de qualidade (2016)

(Continua)
. x x Alfa de
Dimensao Declaragéo Cronbach
Tangibilidade [Os insumos entregues pela MGS séo adequados aos servigos
prestados.]
Tangibilidade [A estrutura tecnologica da MGS (portal, area do cliente) atende
suas necessidades.] 0.67
- [Os empregados da MGS utilizam vestimentas adequadas aos ’
Tangibilidade .
servigos prestados.]
- [As instalacdes fisicas da administragéo central da MGS séo
Tangibilidade - .
suficientes para suportar o servigo prestado.]
Confianca [A MGS cumpre suas obrigagdes contratuais.]
. [Quando vocé tem algum problema a MGS demonstra interesse
Confianca A
em resolvé-lo.] 0.91
Confianca [A MGS é confiavel.] :
Confianca [A MGS entrega os servigos no prazo prometido.]
Confianca [A MGS mantém os registros historicos de maneira adequada.]
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(Concluséo)

Dimenséo Declaragéo Alfa de
¢ Cronbach
Receptividade _[Os emprNegados da administragdo da MGS entregam as
informagGes da forma correta.]
Receptividade [Os empregados da administragdo da MGS prestam um pronto
atendimento.] 0.86
- [Os empregados da administracdo da MGS ficam sempre ’
Receptividade ;. S - )
a disposicdo para auxiliar os clientes.]
Receptividade [Os empregados da admlnlstra(;_ao da MGS nunca estdo muito
ocupados para responder aos clientes prontamente.]
Seguranga [vocé pode confiar nos empregados da MGS.]
Seguranga [\Vocé se sente seguro ao negociar com os empregados da MGS.]
Seguranga [Os empregados da MGS s&o educados.] 0,81
[Os empregados tem o suporte adequado da MGS para realizar o
Seguranga
seu trabalho.]
Empatia [A MGS te d& atengdo individual.]
Empatia [Os emp_regados da administragdo da MGS te ddo atengdo
personalizada.]
E . [Os empregados da administracdo da MGS conhecem suas 0,87
mpatia .
necessidades.]
Empatia [A MGS coloca seus interesses como prioridade.]
Empatia [O horério de operacdo da MGS é conveniente aos seus clientes.]
Negdcios [Eu certamente voltaria a fazer negdcios com a MGS.]
Negdcios [Os servigos prestados pela MGS séo de alta qualidade.]
Negdcios [Estou satisfeito com os servigos prestados pela MGS.] 0,92
- [As mudancas de processos da MGS implantadas no Gltimo ano
Negocios

melhoraram a qualidade dos servigos prestados.]

Fonte: Elaborado pelo autor
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6 CONSIDERAGOES FINAIS E PROPOSICOES DE MELHORIA

Este trabalho teve como objetivo principal avaliar e propor melhorias as
pesquisas de satisfacdo da qualidade dos servigos prestados aplicadas aos clientes da MGS.
Em busca desse propdsito, foram analisados os resultados das pesquisas de satisfacdo

aplicadas pela empresa nos anos de 2016 e 2017.

As duas pesquisas de satisfagdo utilizaram do instrumento SERVPERF como
base. A pesquisa de 2016 contou com 26 declaragOes, distribuidas da seguinte forma: As
declaragbes de 1 a 4 foram vinculadas & dimensdo “tangibilidade”, de 5 a 9 & dimenséo
“confianca”, de 10 a 13 a dimensédo “receptividade”, de 14 a 17 a dimensdo “seguranga”, de
18 a 22 a dimensdo “empatia”, e por fim de 23 a 26 & dimensdo “negdcios”. Na pesquisa de
2017, foram incluidas outras duas declaracbes na dimensdo “seguranca”, totalizando 28
declaragbes. Além das perguntas inspiradas no SERVPERF, o questionério contou com cinco
perguntas demograficas para andlise do perfil dos respondentes, as perguntas buscaram
levantar: a esfera da administracdo publica a qual se vincula o cliente; o poder da
administracdo publica ao qual se vincula o cliente; caracterizagdo do cliente dentro da
administracdo publica; o tempo de contratacdo da MGS pelo cliente; e o tempo de gestéo do
respondente & frente do cliente. No questionario de 2017 foi incluido a necessidade de
identificacdo com a insercdo do e-mail do respondente, além de necessidade justificativa para

as respostas entre 1 e 3, nas declaragdes base do SERVPERF.

Os dados foram examinados de maneira quantitativa, por meio da média
aritmética das respostas dos clientes. Foram observadas também as diferencas entre 0s grupos,
levantadas pelas perguntas demograficas do questionario. Além disso, foi utilizado do alfa de

Cronbach, para analisar a confiabilidade sobre as dimensdes da qualidade de servigos.

Diante dos resultados, foi possivel verificar que os servicos da MGS
apresentam um nivel de qualidade aceitavel, ja que todas as dimensdes apresentaram
resultados acima da op¢do “ndo concordo, nem discordo”, em ambos 0s anos, sendo possivel
inferir que, se ndo ha satisfacdo plena, os clientes também ndo estdo insatisfeitos com a
qualidade dos servicos. Além disso, ndo ha diferenciagdo expressiva no resultado quando a
analise é estratificada por grupos, seja pela caracterizagdo do cliente dentro da administracéo

publica, quanto pelo tempo de gestdo do respondente & frente do cliente. Por fim, o alfa de
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Cronbach alcangado em cada uma das dimensbes da qualidade confirmaram que a
confiabilidade do questionario, jA que os valores ficaram acima do limite inferior de

aceitabilidade.

A extensdo do questionario, demonstrou-se uma barreira para alcangar um
nidmero maior de respondentes, mesmo dentro de uma populagdo relativamente pequena.
Nota-se que a baixa adesdo de respondentes foi agravada na pesquisa de 2017 que conta com
duas questdes a mais, além da necessidade de justificativa para respostas 1, 2 e 3. A
necessidade de justificativa foi uma evolucdo da pesquisa com capacidade de enriquecimento
da analise, ao trazer um texto livre para o respondente expressar sua opinido. Todavia, ao
obrigar a justificativa apenas para notas mais baixas pode-se criar viés nas respostas, além de
tornar exaustivo aos respondentes. A maior concentracdo de justificativas, 73% do total, esta
na primeira metade do questionario, e o cansago dos respondentes é uma hipoOtese para esse

comportamento.

A obrigatoriedade de identificacdo do respondente também foi uma alteracéo
trazida na pesquisa de 2017. Nota-se que apesar dessa incluséo, as perguntas demogréficas
foram mantidas, ainda que a partir da identificacdo do respondente é possivel classifica-lo

dentro dos grupos demogréficos.

A partir da pesquisa realizada nesse trabalho e das analises feitas dos
questionarios aplicados em 2016 e 2017, ser& destacado a seguir proposi¢des de melhorias
para as proximas pesquisas de satisfacdo da MGS. Primeiramente, sugere-se a manutencdo da
base do questiondrio SERVPERF, considerando se tratar de um questiondrio com

confiabilidade atestada e presenga na literatura académica.

A necessidade de justificativa para todas as respostas com notas mais baixas
aplicadas no questionério de 2017, é outro ponto passivel de melhoria. Essa situagdo tornou o
questiondrio mais longo e cansativo, além da possibilidade de dar viés ao respondente.
Todavia, as informacdes contidas nas justificativas trouxeram a possibilidade de apontamento
para situacGes mais criticas aos clientes, que as questdes fechadas ndo conseguem exprimir.
Nesse ponto, sugere-se a substituicdo das justificativas a cada resposta, por um comentario
livre ao final do questionario, em que o respondente poderd elogiar, criticar ou propor

melhorias a MGS.
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Apesar de ser premissa na formacdo dos questionarios aplicados a auséncia de
expressdes negativas, que podem confundir o respondente, verificou-se a presenga de uma
expressdo nesse formato em uma das declaragbes do questionario. Nesse caso a sugestéo €
alterar a declaracdo x13 de “Os empregados da administragdo da MGS nunca estdo muito
ocupados para responder aos clientes prontamente” para “Os empregados da administracdo da

MGS estdo costumeiramente disponiveis para responder aos clientes prontamente”.

Outra adequacdo proposta para o questionario é a exclusdo da declaragdo “As
mudancas de processos da MGS implantadas no ultimo ano melhoraram a qualidade dos
servicos prestados”. Essa adequagdo se embasa no entendimento de que as mudangas drasticas
de processos aconteceram nos anos anteriores, perdendo-se o sentido da medicdo constante
desse aspecto.

Mais um ponto critico da analise € o baixo nimero de respondentes, em
comparagdo com a populacdo total. Para melhoria desse aspecto, sugere-se a antecipagéo da
data de inicio de disponibilizacdo dos questionarios para o inicio do terceiro semestre de cada
ano. Em ambas as pesquisas analisadas os questionarios foram aplicados proximo ao final do
exercicio, periodo em que outros afazeres podem demover os gestores de reservar um periodo

para resposta dos questionarios.

Nesse ponto, propde-se também a dilatacdo do prazo de respostas para pelo
menos sessenta dias. Nas duas pesquisas aplicadas, o periodo de resposta foi de trinta dias na

pesquisa de 2016 e apenas nove dias na pesquisa de 2016.

Por fim, sugere-se a manutencdo da identificacdo dos respondentes do
questiondrio, mas com a retirada das perguntas demogréficas do questionario. Com essa
mudanca, o trabalho de tabulagdo serd mais complexo, considerando a necessidade de
classificagdo dos clientes a partir da identificagdo do respondente. Todavia, com essa
adequacdo serd possivel verificar outros pontos passiveis de anélise, como o peso dos clientes

a partir da sua representativa na tomada de servicos junto a empresa.

Baseado nessas consideragdes infere-se que a medigdo e acompanhamento da

qualidade sdo passos fundamentais para a busca de melhoria continua, maior assertividade na
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tomada de decisOes e, consequentemente, o alcance da satisfacdo por parte dos clientes, sendo
recomendada a MGS a continuidade da aplicacdo de pesquisas anuais de satisfacdo a seus
clientes. Para trabalhos futuros, sugere-se a avaliacdo das pesquisas a serem aplicadas, ja&
considerando as adequacOes aqui propostas, para anélise da série historica da satisfacdo dos
clientes da MGS.
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ANEXO A — Questionario aplicado em 2016

02/10/2016 Qualidade dos Servigos Prestados pela MGS

Qualidade dos Servigos Prestados pela MGS

Esta € uma pesquisa sobre a qualidade dos servigos prestados pela MGS percebida pelos gestores
de seus clientes.

Por favor, leia e responda as perguntas a seguir. Isso nédo levard mais do que 15 minutos do seu
tempo.

Sua participagdo é muito importante!

*Obrigatério

M MGS

Minas Gerais Administracao e Servigos S.A.

1. A qual esfera da administragao publica se vincula o érgao/entidade? *
Marcar apenas uma oval.

() Municipal

Estadual (ou Distrito Federal)

) Unigo

2. A qual poder publico se vincula o érgao/entidade? *
Marcar apenas uma oval.

) Executivo

Legislativo

() Judiciario

() Auténomo / Outros

3. O drgaolentidade é caracterizado como: *
Marcar apenas uma oval.

Administracdo Direta

Autarquia

Fundacao

Empresa Publica / Sociedade de Economia Mista

Auténomo / Outros

https://docs.google.com/forms/d/13VsljSgbQW JDcG940dOViihfZmzrELJUm9oxiLKafgw/edit 1/5



02/10/2016 Qualidade dos Servigos Prestados pela MGS

4. Ha quanto tempo o orgao/entidade contrata a MGS? *
Marcar apenas uma oval.

) Até1ano

N\

De 1 a2 anos

() De3a4anos

) 5 anos ou mais

5. Ha quanto tempo vocé atua nas areas de gestdo de contratos com a MGS? *

Marcar apenas uma oval.

() Até1ano

") De1a2anos

{ )

De 3 a4 anos

") 5 anos ou mais

https-//docs_google com forms/d/13VsljSgbQW D eG4 OdOVEhZ mzrELJUm 9oxil Kafgw /edit

25
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6. Escolha seu grau de concordancia com cada uma das afirmagdes. *
Marcar apenas uma oval por linha.

Nao
Discorde  Discordo ; concordo Concordo  Concordo
Totalmente Muito Disconle nem Comperdo Muito Totalmente
discordo

Os insumos
entregues pela

MGS sao
segmeEe o &2 &2 2 LD L2
servicos
prestados.

A estrutura

tecnolégica da

MGS (portal,

madecieny 0 O O O O O O
atende suas
necessidades.
Os empregados
da MGS utilizam
vestimentas
adequadas aos
servigos
prestados.

As instalacdes
fisicas da
administragac
central da MGS
sdo suficientes
para suportar o
servico prestado.
A MGS cumpre
suas obrigacées
contratuais.
Quando vocé
tem algum
problema a MGS
demonstra
interesse em
resolvé-lo.

A MGS é
confiavel.

A MGS entrega
0S Servigos no
prazo prometido.
A MGS mantém
os registros
histéricos de
maneira
adequada.

Os empregados
da administracao
da MGS
entregam as
informagdes da
forma correta.
Os empregados
da administragdo
da MGS prestam Q O C)
um pronto

atendimento.

0
0
0
0
0
0
0

0
0

000 O |0 O
000 0 |0

0100 O |0 O
000 0 |0 O
0100 O |0 O
000 0 |0

000 O |0 O

0
0
0
0
0
0
0

O
0
O
O

https://docs._google com/forms/d/13VsljSghQW JDcG940dOViihfZmzr ELJUm SoxiLKafgw /edit



02/10/2016

Os empregados
da administracao
da MGS ficam
sempre a
disposi¢do para
auxiliar os
clientes.

Os empregados
da administracéo
da MGS nunca
estdo muito
ocupados para
responder aos
clientes
prontamente.
Vocé pode
confiar nos
empregados da
MGS.

Vocé se sente
seguro ao
negociar com os
empregados da
MGS.

Os empregados
da MGS séo
educados.

Os empregados
tem o suporte
adequado da
MGS para
realizar o seu
trabalho.

A MGS te da
atencdo
individual.

Os empregados
da administragéo
da MGS te dédo
atencao
personalizada.
Os empregados
da administracdo
da MGS
conhecem suas
necessidades.
A MGS coloca
seus interesses
como prioridade.
O horario de
operacdo da
MGS é
conveniente aos
seus clientes.
Eu certamente
voltaria a fazer
negécios com a
MGS.

Os servicos
prestados pela
MGS séao de alta
qualidade.

Discordo
Totalmente

0
0
0
0
0
0
0

g0 010,000 Q0|0 Q0
g0} 01000000 1(0 00
010,010 0] 0|0 O (0] 0|0
0,000,000 0|0 Q0
010,010 0] 0|0 O (0] 0|0
g0 010000 Q|0 00
g0 01000000 1(0 00

Qualidade dos Servigos Prestados pela MGS

Discordo
Muite

Discordo

e

Nao
concordo

discordo

-

https://docs._google.com/forms/d/13Vs]jSgbQW JDcG940dOVtihfZmzr ELJUm SoxiLKafgw /edit

Concordo

O

Concordo
Muito

Concordo
Totalmente

475
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N&o
Discordo Discordo " concordo Concordo  Concordo
Totalmente Muito Discordo nem Concordo Muito Totalmente
discordo

Estou satisfeito

cOm 0S SErvigos

s, O O O O O O O
MGS.

As mudancas de

processos da

MGS

implantadas no
ultimo ano

melhoraram a O O Q Q Q Q Q

qualidade dos
servicos
prestados.

Powered by
E Google Forms

https://docs.google.com fform s/d/13VsljSgbQW JDcG940dOVinfZmzrELJUm 9oxiLKafgw/edit
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ANEXO B - Questionario aplicado em 2017

Pesquisa de Satisfacdo de Clientes MGS

Pesquisa de Satisfacao de Clientes
MGS

Obrigado por acessar a nossa pesquisa. A sua participagao é fundamental para a nossa melhoria
continua e nao deve tomar mais do que 15 minutos do seu tempo.

Vocé deve considerar as afirmagoes listadas abaixo, respondendo se discorda totalmente (1),
apenas discorda (2); nao concorda; nem discorda (3); simplesmente concorda (4) ou concorda
totalmente(5).

*Obrigatorio

Enderego de e-mail *

1- Voce esta vinculado a qual esfera da administracao publica?

(O Municipal

(O Estadual

2 - A qual poder se vincula seu 6rgao ou entidade?
(O Executivo

O Legislativo

(O Judiciario

(O Autonémo/Outros

https://docs.google.com/forms/d/1 COEmMBBNMqq4vfTRSFydETQvntHt7xGtédwP_JRIBsSA/viewform?edit_requested=true#responses M2
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Pesquisa de Satisfacéo de Clientes MGS
3 - Seu orgao/entidade é caracterizado como:
(O Administragao Direta
(O Autarquia
(O Fundacao
(O Empresa Publica/Sociedade de Economia Mista

(O Auténomo/Outros

4 - Ha quanto tempo o orgao/entidade contrata a MGS
O Até1ano

O De 1 a2anos

O De 3 a4 anos

(O 5anos ou mais

5 - Ha quanto tempo voceé atua nas areas de gestao de
contratos com a MGS

O Até1ano
O De1a2anos
(O De3a4anos

(O 5 anos ou mais

6 - Os insumos entregues pela MGS sao adequados para a
prestagao dos servigos.

1 2 3 4 5

discordo concordo
@) O O @) O

totalmente totalmente

https://docs.google.com/forms/d/1COEmBBNMqg4vTRSFydETQvntHt7xGtedwP_JRI6sSAlviewform?edit_requested=true#responses 2/12



Pesquisa de Satisfacdo de Clientes MGS

Para respostas, entre 1 e 3, favor descrever o motivo dessa
opiniao.

7 - A estrutura tecnoldgica da MGS (Portal, Area do Cliente)
atende suas necessidades.

1 2 3 4 5

discordo concordo
O O O O O

totalmente totalmente

Para respostas, entre 1 e 3, favor descrever o motivo dessa
opiniao.

8 - Os empregados MGS utilizam vestimentas adequadas aos
servigos prestados.

1 2 3 4 5

discordo concordo
O O O @) O

totalmente totalmente

Para respostas, entre 1 e 3, favor descrever o motivo dessa
opiniao.

9 - As instalagoes fisicas da Administragao Central da MGS sao
suficientes para suportar o servigo prestado.

1 2 3 4 5

discordo concordo
O O O O O

totalmente totalmente

https://docs.google.com/forms/d/1COEmMBBNMqg4vfTRSFydETQvntHt7xGtédwP_JRI6sSA/viewform?edit_requested=true#responses
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Pesquisa de Satisfacdo de Clientes MGS

Para respostas, entre 1 e 3, favor descrever o motivo dessa
opiniao.

10 - A MGS cumpre suas obrigagoes contratuais.

1 2 3 4 5
discordo O O O O O concordo
totalmente totalmente

Para respostas, entre 1 e 3, favor descrever o motivo dessa
opiniao.

11 - Quando voceé tem algum problema, a MGS demonstra
interesse em resolve-lo.

1 2 3 4 5

discordo concordo
@) @) O @) O

totalmente totalmente

Para respostas, entre 1 e 3, favor descrever o motivo dessa
opiniao.

12 - AMGS é confiavel.

1 2 3 4 5

discordo concordo
@, @) O O O

totalmente totalmente

Para respostas, entre 1 e 3, favor descrever o motivo dessa
opiniao.

https://docs.google.com/forms/d/1 COEmMBBNMqq4viTRSFydETQvntHt7xGtedwP_JRI6sSA/viewform?edit_requested=true#responses

75

4/12
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Pesquisa de Satisfacdo de Clientes MGS

13 - A MGS entrega os servigos no prazo prometido.

1 2 3 4 5

discordo concordo
O O O O O

totalmente totalmente

Para respostas, entre 1 e 3, favor descrever o motivo dessa
opiniao.

14 - A MGS mantém os registros historicos de maneira

adequada.
1 2 3 4 h
discordo O O O O O concordo
totalmente totalmente

Para respostas, entre 1 e 3, favor descrever o motivo dessa
opiniao.

15 - Os empregados da administragcao da MGS entregam as
informagoes de forma correta.

1 2 3 4 5

discordo concordo
O O @) O O

totalmente totalmente

Para respostas, entre 1 e 3, favor descrever o motivo dessa
opiniao.

https://docs.google.com/forms/d/1COEmMBBNMqg4vfTRSFydETQvntHt7xGtédwP_JRI6sSA/viewform?edit_requested=true#responses 5/12



77

Pesquisa de Satisfagdo de Clientes MGS

16 - Os empregados da administragcao da MGS prestam um
pronto atendimento.

1 2 3 4 5

discordo concordo
O O O O O totalmente

totalmente

Para respostas, entre 1 e 3, favor descrever o motivo dessa
opiniao.

17 - Os empregados da administragcao da MGS ficam sempre a
disposigao para auxiliar os clientes.

1 2 3 4 5

discordo concordo
O @) O @) O

totalmente totalmente

Para respostas, entre 1 e 3, favor descrever o motivo dessa
opiniao.

18 - Os empregados da administragao da MGS nunca estao
muito ocupados para responder os clientes prontamente.

1 2 3 4 5

discordo concordo
O O O O O

totalmente totalmente

Para respostas, entre 1 e 3, favor descrever o motivo dessa
opiniao.

https://docs.google.com/forms/d/1C9EmMBBNMaqq4viTRSFydETQvntHt7xGtedwP_JRIBsSA/viewform?edit_requested=true#responses 6/12



Pesquisa de Satisfacé@o de Clientes MGS

19 - Voce pode confiar nos empregados MGS.

1 2 3 4 5

discordo concordo
totalmente O O O O O totalmente
Para respostas, entre 1 e 3, favor descrever o motivo dessa

opiniao.

20 - Voceé se sente seguro ao negociar com os empregados da

MGS.
1 2 3 4 5
discordo concordo
totalmente O O O O O totalmente

Para respostas, entre 1 e 3, favor descrever o motivo dessa
opiniao.

21 - Os empregados da MGS sao educados.

1 2 3 4 5
discordo concordo
totalmente O O O O O totalmente

Para respostas, entre 1 e 3, favor descrever o motivo dessa
opiniao.

https://docs.google.com/forms/d/1COEmMBBNMqg4viTRSFydETQvntHt7xGt6dwP_JRIBsSAlviewform7edit_requested=true#responses

78
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Pesquisa de Satisfacdo de Clientes MGS

22 - Os empregados da MGS se relacionam bem no local de
trabalho, respeitando os lideres e demais membros da
organizagao.

1 2 3 4 5

discordo concordo
@, O O O @)

totalmente totalmente

Para respostas, entre 1 e 3, favor descrever o motivo dessa
opiniao.

23 - Os empregados tém o suporte adequado da MGS para
realizar seu trabalho.

1 2 3 4 5

discordo concordo
O O @) O O

totalmente totalmente

Para respostas, entre 1 e 3, favor descrever o motivo dessa
opiniao.

24 - Os empregados da MGS cumprem os procedimentos e
normas dos setores de trabalho.

1 2 3 4 5

discordo concordo
@) O O O O

totalmente totalmente

Para respostas, entre 1 e 3, favor descrever o motivo dessa
opiniao.

https://docs.google.com/forms/d/1 COEmMBBNMqq4viTRSFydETQvntHt7xGtedwP_JRI6sSA/viewform?edit_requested=true#responses 8/12
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Pesquisa de Satisfagdo de Clientes MGS

25 - A MGS te da atengao individual.

1 2 3 4 5

discordo concordo
@) O O O O

totalmente totalmente
Para respostas, entre 1 e 3, favor descrever o motivo dessa

opiniao.

26 - Os empregados da administragao da MGS te dao atengao
personalizada.

discordo concordo
totalmente O O O O O totalmente
Para respostas, entre 1 e 3, favor descrever o motivo dessa

opiniao.

27 - Os empregados da administragao da MGS conhecem suas
necessidades.

discordo concordo
O O O O @)

totalmente totalmente

Para respostas, entre 1 e 3, favor descrever o motivo dessa
opiniao.

https://docs.google.com/forms/d/1CO9EMBBNMqq4vi TRSFydETQvntHt7xGt6dwP_JRI6sSA/viewform?edit_requested=true#responses 9/12
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28 - A MGS coloca seus interesses como prioridade.

1 2 3 4 5

discordo concordo
@) O O O @)

totalmente totalmente

Para respostas, entre 1 e 3, favor descrever o motivo dessa
opiniao.

29 - O horario de operagao da administragao da MGS &
conveniente aos seus clientes.

1 2 3 4 5
discordo concordo
totalmente O O O O O totalmente

Para respostas, entre 1 e 3, favor descrever o motivo dessa
opiniao.

30 - Eu certamente voltaria a fazer negdcios com a MGS.

1 2 3 4 5
discordo concordo
totalmente O O O O O totalmente

Para respostas, entre 1 e 3, favor descrever o motivo dessa
opiniao.

https://docs.google.com/forms/d/1 CO9EMBBNMqq4vi TRSFydETQvntHt7xGt6dwP_JRIEsSA/viewform?edit_requested=true#responses
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31 - Os servigos prestados pela MGS sao de alta qualidade.

1 2 3 4 5

discordo concordo
@) O O @) @)

totalmente totalmente

Para respostas, entre 1 e 3, favor descrever o motivo dessa
opiniao.

32 - Estou satisfeito com os servigos prestados pela MGS.

1 2 3 4 5

discordo concordo
O O @, @) @)

totalmente totalmente

Para respostas, entre 1 e 3, favor descrever o motivo dessa
opiniao.

33 - As mudangcas de processos da MGS implantadas no ultimo
ano melhoraram a qualidade dos servigos prestados.

1 2 3 4 5
discordo concordo
totalmente O O O O O totalmente

Por favor, deixe aqui seu comentario:

Pagina 1 de 1

Nunca envie senhas pelo Formularios Google.

https://docs.google.com/forms/d/1 COEmMBBNMqq4viTRSFydETQvntHt7xGtédwP_JRI6sSAlviewform?edit_requested=true#responses
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Este contetido néo foi criado nem aprovado pelo Google. Denunciar abuso - Termos de Servigo - Termos
Adicionais

https://docs.google.com/forms/d/1COEMBBNMqg4viTRSFydETQvntHt7xGtedwP_JRI8sSA/viewform?edit_requested=true#responses
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