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ABSTRACT

This paper aimed to evaluate the quality and propose
improvements in the services offered by a clinic for
aesthetics active in the city of Belém-PA. For this, it
was performed the use of SERVQUAL, in order to
identify the gaps between the expectations and
perceptions of customers regarding the services
provided by the company, which resulted in the
possibility of analysis of the main failures of quality
service provided by the company studied, these
being: The clinic's communication is being flawed,
the clinic is working at inappropriate hours for
customers, the clinic does not prioritize the
customer's interests, the employees do not understand
the specific needs of users. With the intention of
proposing improvements, four SMART goals were
created to achieve improvement in the biggest quality
gaps. As a conclusion highlights the importance of the
methodological coupling of two tools in order to
assess the quality of service and provide steps to
improve a company, because to trace precise goals
and objectives should know where a problem is
occurring.

Keywords: Quality in Service; SERVQUAL;
SMART Goals; Aesthetic Services.

RESUMO

O presente trabalho teve como objetivo avaliar a
qualidade e propor melhoria nos servigos oferecidos
por uma clinica de estética atuante no municipio de
Belém-PA. Para tanto, foi realizado a utilizacdo de
SERVQUAL, com o objetivo de identificar os gaps
entre as expectativas e percepgdes dos clientes quanto
aos servicos prestados pela empresa, onde este
resultou na possibilidade de analise das principais
falhas de qualidade no servico prestado pela empresa
estudada, estas sendo: A comunicacdo da clinica esta
sendo falha, a clinica estd funcionado em horérios
inadequados aos clientes, a clinica ndo prioriza os
interesses do cliente, os funcionérios ndo entendem as
necessidades especificas dos usuarios. Tendo a
intencdo de propor melhorias, foram criadas quatro
metas SMART para alcance de aperfeicoamento nas
maiores lacunas de qualidade. Como concluséo
destaca-se a  importdncia do  atrelamento
metodolégico de duas ferramentas a fim de avaliar a
qualidade do servico e proporcionar passos a
melhoria de uma empresa, pois para tragar metas e
objetivos precisos deve-se saber onde esta ocorrendo
um problema.

Palavras-chave: Qualidade em Servico;
SERVQUAL; Metas SMART; Servicos de estética.
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1 INTRODUCAO

Com cada vez mais empreendimentos no mercado, 0s pequenos negécios precisam estar
em constante evolucao acerca dos seus processos € na qualidade do atendimento aos clientes.
Muitos clientes procuram os centros de estética ndo somente para terem acesso aos servigos de
salde e beleza, mas a fim de terem as melhores experiéncias de bem-estar e relaxamento. De
acordo com Sebrae (2018), 0 mercado da beleza e estética é um dos que mais cresce no Brasil
e no mundo. A cadeia produtiva do setor é longa e envolve véarios players com diferentes
naturezas, portes e poder de barganha. Do lado dos clientes e consumidores, percebe-se um

aumento do uso desses servigos em todas as classes sociais.

Nguyen e Nagase (2019) expdem que é de fundamental importancia a percepg¢éo do
cliente para que as empresas saibam o nivel de aceitacdo do seu bem ou servico e tais
informacdes devem ser convertidas em satisfacdo do cliente, garantindo uma fidelidade por
parte deste. Dado isto, as organizacdes precisam elaborar estratégias capazes de fidelizar seus

clientes e atrair novos consumidores.

Neste sentido, as empresas tém buscado o emprego de técnicas capazes de avaliar a
qualidade em servicos. Segundo Martin et al. (2021), a empresa gerando um produto que tenha
qualidade no ponto de vista de seus consumidores vai fortalecer sua marca dentro de seu
segmento de comércio. De modo geral, para um bem ou servico ser considerado com qualidade
tem que suprir as necessidades, gerando confianca, em tempo habil e com acessibilidade as
necessidades de demanda. A ampla competitividade no mercado demanda além da simpatia do
atendente um bom atendimento ao cliente, necessitando que haja uma combinacgdo entre 0s
elementos qualidade, eficiéncia, custo do produto, distribuicdo e rapidez, a fim de resultar em
um ambiente facilitador da implantagdo ou da conquista da fidelidade dos clientes (PEIXOTO;
DE FREITAS, 2017).

O segmento da beleza inclui, atualmente, negdcios de saldes de beleza, clinicas de
estética, SPA’s e laboratorios. Este mercado esta cada vez mais aquecido no Brasil e no mundo.
E importante lembrar que a cadeia de valor da beleza comega na industria dos cosméticos, dos
produtos e equipamentos direcionados para os segmentos citados. Afinal, segundo CHANG et
al. (2021) o sonho em busca da beleza e da juventude nunca acaba, o termo antienvelhecimento

tornou-se, sem duvida, o principal fluxo de cuidados de satde no século XXI.
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Devido o setor de servicos apresentar uma posicdo de destaque na economia brasileira
(FEITEN; COELHO, 2019) o presente trabalho se justifica pela necessidade de avaliar a
qualidade dos servicos oferecidos por uma clinica de estética atuante no municipio de Belém,
capital do estado do Para, com intuito de identificar as principais lacunas e desafios na prestacao
dos seus servicos, potencializar melhorias para a garantia de qualidade e contribuir com a
divulgacao do conhecimento cientifico servindo como auxilio para pesquisas futuras na area de
gestdo da qualidade voltado para empreendimentos no ramo de estética.

Com base no que foi exposto, este artigo tem como objetivo avaliar a qualidade e propor
melhoria nos servigos oferecidos por uma clinica de estética atuante no municipio de Belem-
PA através dos métodos SERVQUAL e Metas SMART.

2 REFERENCIAL TEORICO

Esta secdo contém os principais topicos tedricos que sdo essenciais para o
desenvolvimento do estudo ou estdo relacionados tema da presente trabalho. Os conceitos
abordados ajudam a entender o contexto na qual o problema estudado esta inserido e sua

importancia.
2.1 QUALIDADE EM SERVICOS

De acordo com Dhillon, Agarwal e Rajput (2021) o cliente é o principal responsavel
pelo sucesso e desenvolvimento da organizacdo devendo ser estudado da melhor forma possivel
a fim de satisfazer seus anseios. A qualidade de um servigo é definida pela maneira que ela
supre os desejos e expectativas do cliente, comparando essas perspectivas com o que é entregue
pelo prestador do servico. E devido os efeitos da globalizacdo e da alta competitividade, séo
necessarias praticas de gestdo de qualidade para a entrega de servicos e bens que satisfacam
seus clientes (FEITEN; COELHO, 2019).

Diante de um ambiente altamente competitivo e dindmico, a qualidade é a peca chave
para a organizagdo, uma vez que os clientes estdo cada vez mais atentos e seletivos, e oferecer
um servi¢o de alta qualidade é o diferencial para a garantia de competitividade. Assim, €
importante que se crie valor para os clientes, oferecendo bens e servigcos que se sobressaiam
frente a concorréncia, e que nao sejam facilmente copiados. Dessa forma, as empresas que
oferecem bens tangiveis dificeis de serem customizados podem utilizar 0s servicos
diferenciando sua oferta (KOTLER, KARTAJAYA, 2021; NGUYEN; NAGASE, 2019).
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A gqualidade no servico deve estar atrelada a satisfacdo do cliente, ele deve pensar que
o produto foi feito pensando nele e em seus desejos, além de suas necessidades mais basicas
que o levaram a aquisi¢do de um produto (LIMA; VIEIRA, 2017). Para Galdino e Silva (2018),
o cliente é o principal responsavel pelo sucesso e desenvolvimento da organizacdo devendo ser

estudado da melhor forma possivel a fim de satisfazer seus anseios.

Quando uma empresa oferece um servigo com um elevado nivel de qualidade é muito
provavel que os clientes retornem ou recomendem para outras pessoas. Por isso, é de extrema
importancia que as organizacGes prestadoras de servicos devem sempre estar a busca de
explorar o maximo de seus recursos, focando cada vez mais em estratégias capazes de assegurar
credibilidade e confianga de seus consumidores (NYADZAYO; KHAJEHZADEH, 2016).

De acordo com Fitzsimmons (2014), servico é uma préatica perecivel, intangivel e
heterogénea, elaborada para um cliente que desempenha o papel de coprodutor. Logo, servico

é algo que ndo pode ser visto ou tocado, ndo sendo igual ou idéntico a outro que néo se estoca.

Vale ressaltar que é exatamente o que é intangivel, nesse caso, a forma como é ofertado
0 servico aos clientes, que sera um diferencial competitivo no mercado. Assim, a qualidade é

obtida quando a percepgéo do cliente supera sua expectativa.
2.2 DIMENSOES DA QUALIDADE

Segundo Slack (2018), as dimensdes da qualidade sdo indispensaveis para medir e
avaliar qualidade de um servi¢o. Na prestacdo de servigos, as dimensfes da qualidade sé&o
consideradas pontos criticos, precisando ser minimizadas no intuito de buscar um padrdo
adequado de qualidade, impedindo assim as discrepancias entre expectativas e desempenho. As
dimensbes da qualidade sdo a forma como o servico sera avaliado, sendo que as necessidades
dos clientes sdo consideradas as dimensdes mais importantes neste processo. Por meio destas
dimensbes as empresas podem concentrar seus esforcos e gerar uma lista de aspectos de

desempenho que ajudardo a organizagao a seguir neste foco (GREGORY, 2019).

Dentre as dimensbes apresentadas, destacam-se as: tangiveis, atendimento,
confiabilidade, seguranca e comunicacdo. Essas dimensdes séo usualmente usadas para avaliar
a qualidade do servi¢co (IJADI MAGHSOODI; SAGHAEI; HAFEZALKOTOB, 2019). Na
visdo de Hadres (2017), o uso de aspectos tangiveis, para valorizacdo e validacdo de
desempenho dos produtos, vem sendo uma ferramenta bastante utilizada nos Gltimos tempos

pelas empresas para explicitar as qualidades de seu produto. A mensuracdo da qualidade de um
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servico pode ser concebida pela discrepancia entre expectativas e percep¢des, sendo o gap
encontrado entre os critérios, o desvio entre o que o cliente deseja e 0 que esta sendo oferecido.
Para representar esse método de pensamento Parasuraman, Zeithalm e Berry (1985)

desenvolveram o modelo de 5 gaps.

Segundo Lee e Chien (2016) e Parasuraman, Zeithalm e Berry (1985) foi através de
pesquisas realizadas com os clientes, compreenderam que a qualidade ndo poderia ser
caracterizada com apenas uma definicdo de uma dimensao, ao invés disso, considerou que a
qualidade est4 baseada em diferentes dimensdes para cada circunstancia. Dentre as principais
dimensfes destacam-se credibilidade, presteza, seguranca, empatia e tangibilidade. A partir
destas 5 dimensdes desenvolveram uma ferramenta para estimar a qualidade de um servico,
denominada SERVQUAL.

2.3 METODO SERVQUAL

O método SERVQUAL, segundo Lee e Chien (2016) € um instrumento de pesquisa
desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry em 1985 com o objetivo de medir a satisfagdo
de clientes em diversos setores e em diferentes paises, através da diferenca (Gaps) entre

expectativas e percepcdes a respeito de um servico.

Como base na avaliacdo dos gaps entre expectativa e percepcdo, a ferramenta
SERVQUAL utiliza como parametro cinco dimens@es de qualidade, visando mapear em qual
critério a prestadora do servigo apresenta desempenho insatisfatério, sendo o pior resultado a
que tiver maior gap. A funcdo da ferramenta SERVQUAL, € identificar as tendéncias de
qualidade do servico através da visdo do cliente, com o intuito de conhecer quais 0s critérios

do servigo prestado que ndo estdo de acordo com o esperado (GREGORY, 2019).

O SERVQUAL institui a ferramenta mais conhecida e utilizada para a medicéo de
qualidade de servicos, pois é adaptavel as carateristicas especificas de qualquer segmento de
negocio. Exibe uma estrutura bésica de perguntas (Questionario) para medir expectativa e
percepcao da qualidade em termos globais. Pode ser aplicada para medir a qualidade por zona
geogréfica, segmento de cliente, realizar comparagdo entre empresas, analisar a evolucdo das

expectativas e percepcdes dos clientes no decorrer do tempo (LEE; CHIEN, 2016).
2.4 METAS SMART

Cardoso et al. (2018) expde que definir metas e objetivos realizaveis é uma das diversas

responsabilidades que sdo atribuidas aos afazeres dos gestores, entretanto nem todos
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conseguem resultados positivos nessas tarefas o que pode ocasionar grandes problemas, com

isso uma ferramenta de gestdo que possui capacidade tanto para auxiliar quanto desenvolver

propdsitos é a metodologia SMART.

Cada letra desse método tem seu significado e para ocorrer as proposicdes de melhorias

deve-se compreender o significado de cada simbolo pertencente a sigla que nomeia a

metodologia, Feiten e Coelho (2019) explanam:

S - Specific (Especifico): quer dizer que a meta obrigatoriamente deve ser especifica
naquilo que se deseja atingir, sendo com nimeros e dados. Ao ser definido objetivos,
ndo pode ser deixado espacos para interpretacdes que gerem duvidas, ou seja, quanto
mais detalhado for estes objetivos, mais claramente serdo compreendidos e as chances
de serem atingidos passarao a ser maiores. Os objetivos devem mostrar o que se pretende
realmente ser alcangado, sendo que quanto mais especifico for, mais qualificado sera o
foco da equipe;

M — Measurable (Mensuravel): tdo importante quanto se obter uma meta que seja
especifica é conseguir mensura-la, ou seja, medi-la. Com isso, pode ser dito que nédo tem
como gerenciar algo que ndo conseguimos medir;

A — Attainable (Atingivel): este termo significa dizer que as metas devem ser ousadas,
porém dentro de uma realidade que seja considerada possivel. E de suma importancia
que sejam lancados desafios para que a equipe sempre busque superacao e lute por algo
que possa vir a ser dificil, fato este € diferente de definir nUmeros que jamais poderdo
ser alcangados, o0 que ira causar desanimo e desisténcia dos integrantes do grupo;

R — Relevant (Relevante): neste caso, as metas precisam ser algo que apresente grande
relevancia para os objetivos da empresa. Uma meta considerada como boa é aquela que
pode gerar qualquer tipo de melhoria para 0s processos da empresa;

T — Time (Tempo): este termo define que toda meta que se deseja alcancar necessita de
um prazo definido, ou seja, para metas nao pode existir datas em aberto, caso contrario
estas ndo apresentaram priorizacdo pela equipe de trabalho e, consequentemente, o

plano final sera diretamente prejudicado.
3 METODOLOGIA

A pesquisa realizada € definida como andlise descritiva, pois os dados encontrados

descrevem como a populacdo amostral, percebe a situacéo do local de estudo em relagéo a seus
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anseios, a partir da realizacdo de questionarios com usuarios do servico ofertado, além da

utilizacéo de levantamento bibliogréfico.

A abordagem da pesquisa foi quali-quantitativa, pois foi realizado questionario Survey,
onde os entrevistados alocaram valores referentes a suas analises e anseios sobre o local de
estudo e como consequéncia tiveram-se dados estatisticos (MARCONI; LAKATOS, 2010).

Quanto a delimitacdo da pesquisa, esta se define em relacdo aos procedimentos técnicos
como estudo de caso, pois este visa uma analise aprofundada baseada em evidéncias qualitativas
e quantitativas que investigam um fendmeno inserido no contexto de uma situacéo real. Além
disso, o trabalho utiliza como instrumento de estudo um questionario do tipo Survey adaptado
na escala SERVQUAL para a avaliagdo do servico oferecido pela empresa sem haver a
intervencdo do pesquisador (GIL, 2018; LAKATOS; MARKONI, 2010).

O questionario desenvolvido seguiu 0 modelo SERVQUAL adaptado a realidade da
clinica de estetica, objeto deste estudo. Para isso, foram elaboradas 22 perguntas tanto para o
quesito expectativa, quanto para percepcao, totalizando um total de 44 perguntas (Apéndice 3).
Para a definicdo amostral do quantitativo minimo de questionarios aplicados na clinica de
estética e validacdo da pesquisa, utilizou-se o Célculo de Populacdo e Amostra proposto por

Ganga (2012), apresentada na Equacdo 1.

_ ZZ[p(1-p)IN
ZGp(1-p)]+(N-1)CF

@)

Onde:
Zo. = Valor de z para varios niveis de confianca (a);
Cp = Intervalo de confianca em termos de proporcoes;
p = Proporcéo relativa a variavel estudada;
N = Tamanho da populagéo;
n = Tamanho da amostra.

O resultado do calculo amostral para a defini¢do da quantidade de questionarios resultou
no quantitativo de 110. Além disso, foi necessario verificar a consisténcia dos questionarios e,
para este proposito, foi considerado o Alpha de Cronbach, de Lee J. Cronbach, coeficiente que
serviu para validacéo de testes aplicados durante a pesquisa. O Alpha de Cronbach é uma média

das correlacgOes entre os itens participantes de um instrumento de pesquisa (GREGORY, 2019).
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O indice de confiabilidade da escala total da ferramenta SERVQUAL deste trabalho foi de 0,71.
Essa taxa apresenta confiabilidade moderada, sendo considerada satisfatdria, pois Gregory
(2019) afirma que valores de Alpha de Cronbach acima de 0,70, como de resultados
satisfatorios para confiabilidade. Desta forma, os resultados alcancados garantiram a

confiabilidade do estudo.

Os dados coletados foram enviados ao MS Office Excel, dispostos inicialmente em
tabelas e, posteriormente, graficos foram criados para organizacao dos resultados obtidos nesta
pesquisa. Em sequéncia a analise de caracteristicas dos respondentes pode-se realizar a analise
dos resultados de SERVQUAL, verificando-se 0s gaps, porém com a necessidade de propor
melhorias e, para isso, uma priorizacdo das principais lacunas foi estipulada. As melhorias

foram propostas a partir do método SMART, criando-se metas inteligentes a serem realizadas.
4 RESULTADOS E DISCUSSAO
4.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A empresa utilizada para o estudo, esta situada no municipio de Belém, capital do estado
do Para, e atua na area de estética. Conta atualmente com um quadro de 6 colaboradoras, ligadas

diretamente a parte operacional da clinica.

Os servicos além de estética, que sdo reconhecidos como parte da limpeza de ambiente
social e/ou manutencdo de estrutura fisica, sdo realizados por 2 colaboradores, mas ligados

efetivamente a clinica.

A parte administrativa da organizacdo é realizada pelos proprietarios, tendo auxilio, em
determinados momentos, de uma equipe externa, trabalhando como assessoria externa. A

contabilidade é realizada por escritério terceirizado.
4.2 RESULTADOS DA APLICACAO DO SERVQUAL

Neste subtdpico, sdo apresentados, além dos dados da ferramenta SERVQUAL, a
validacdo da confiabilidade da escala, para verificar a consisténcia das respostas, tanto da
realidade quanto das expectativas dos clientes e os dados referentes a caracterizacdo dos

respondentes.
4.2.1 Caracterizagdo dos respondentes

Os comportamentos dos usuéarios de um servico sao influenciados por fatores

psicograficos, demograficos, psicolégicos, culturais, sociais e outros que irdo diferenciar seus
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diferentes nichos, sendo estes fatores importantes para descri¢cdo de comportamento do usuario
(MAIA, 2012).

Este topico tem como base 0 exposto por Maia (2012) que avalia as caracteristicas dos
usuérios do local de estudo, iniciando-se pela diferenciacdo da distribui¢do segundo o sexo,
como informado pela Figura 1.

FIGURA 1 - DISTRIBUICAO SEGUNDO SEXO

Masculino
21%

Feminimo
79%

O Masculine O Feminimo

FONTE: Os autores (2021).

FIGURA 2 — FAIXA ETARIA DOS RESPONDENTES

11,71% 8,11%

15,32%

24,32%

18,02%

22,52%

[ Até 19 anos [ De 20 até 29 anos [ De 30a 39 anos

O De 40a 49 anos De 50a 59 anos 60 anos ou mais

FONTE: Os autores (2021).
De acordo com as informagdes obtidas junto aos entrevistados, tem-se que 8,11% destes
tem até 19 anos; 15,32% entre 20 até 29 anos; 18,02% estdo inseridos no intervalo de 30 a 39
anos; 22,52% concentram-se na faixa etaria de 40 a 49 anos; 24,32% estdo entre 50 a 59 anos;
finalizando com 11,71% os respondentes com 60 anos ou mais. Estas informacfes sdo

apresentadas na Figura 2.
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Quanto ao nivel de escolaridade, ilustrado pela Figura 3, faz-se necessario informar que

ndo houve respondentes que pertenceram aos grupos de: “ndo sabe escrever”, “fundamental

incompleto” e “apenas alfabetizado”. O maior indice de escolaridade foi “pds-graduagdo”, isto

evidencia-se pela possibilidade de esta ser uma resposta genérica, pois ndao se dividiu em

completa e incompleta, contendo 29,73%; 20,72% possuem superior incompleto; 22,52% com

superior completo; 16,22% tém ensino médio completo e 9,01% possuindo-o incompleto;

1,80% dos respondentes tem apenas o fundamental completo.

FIGURA 3 — NIVEL DE ESCOLARIDADE

1,80%

[ Ndo sabe escrever [ Fundamental incompleto
[ Ensino superior incompleto [ Pés-graduacédo

O Fundamental completo O Ensino médio completo

Ensino médio incompleto

Apenas alfabetizado

O Ensino superior completo

FONTE: Os autores (2021).

A Figura 4 apresenta 0 quantitativo em porcentagem da utilizacdo dos usuarios na

clinica de estética, o qual foi necessario o conhecimento daqueles clientes que utilizam com

maior frequéncia os servicos, para assim encontrar valores que refletissem seguranca ao estudo.

Sendo assim, constatou-se que 10,81% sdo clientes que estavam indo pela primeira vez, 13,51%

os esporadicos, 20,72% semanais, 26,13% quinzenais e 28,83% mensais. Para o estudo em

questdo foi desconsiderado os clientes que estavam indo pela primeira vez, pois eles ndo

atenderiam o objetivo da pesquisa. Em relacdo aos demais, foi possivel alcancar os gaps de

qualidade cometidos pela clinica estudada.
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FIGURA 4 - FREQUENCIA DE UTILIZACAO

13,51% [10.81%

[C1Esta é minha 12 vez
[Sou uma/um cliente semanal (venho toda semana do més)

Sou uma/um cliente quinzenal (venho duas vezes ao més na clinica
[ Sou uma/um cliente mensal {venho apenas uma vez por més)

Sou uma/um cliente esporadica (o)

FONTE: Os autores (2021).

Verificou-se a presenca de pessoas com maior nivel de educacéo utilizando os servicos
da empresa, assim como em relagdo a idade, ndo tendo alto nimero de usuérios mais novos,
pois estes podem ser menos exigentes a determinados atributos do que aqueles considerados
mais “experientes”, tendo como parametro equivalente a taxa de frequéncia de utilizagdo da
clinica, observando-se uma mescla de diferentes tipos de clientes, assim como na divisao
perante sexualidade, pois obteve-se uma presenca consideravel de respondentes do sexo
masculino. Atrelando todos estes fatores, torna-se compreensivel os gaps ou lacunas da
qualidade, encontrados na aplicacdo do SERVQUAL, sendo pluralizados, isto é, tendo

representacdo dos distintos grupos de respondentes.
4.2.3 Aplicacdo de SERVQUAL

A avaliacdo dos resultados do SERVQUAL so6 foi possivel apds a validacdo das
respostas coletadas. O SERVQUAL foi utilizado tendo a premissa basica de encontrar os gaps
ou lacunas da qualidade que sdo resultados da diferenca existente entre a expectativa e
percepcdo da demanda (gap= E-P). A necessidade de identificacdo dos gaps se da pelo
entendimento de valores negativos que indicam pontos de atencdo, pois representam a
insatisfacdo dos consumidores com a prestacao do servico.

Os resultados encontrados na aplicacdo dos 110 questionarios aplicados, estes
compostos de 22 questdes tanto para expectativa quanto para realidade, sdéo demonstrados de
forma geral, pois entende-se que representam os anseios de todos 0s grupos respondentes ao
servico prestado pela empresa estudada, o questionéario completo pode ser visualizado na sec¢éo

de apéndices.
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Na Tabela 1, a média do grau de importéncia dos itens de dimensdes de qualidade foi

obtida a partir da média do total de respostas dos 110 questionados. A média foi alcancada a

partir de notas dadas as cinco dimensdes, sendo que cada respondente deveria distribuir um

total de 100 pontos, tendo como obrigacdo alocar pontuagdo em cada dimensdo, ou seja,

nenhuma dimensdo de qualidade poderia ficar zerada e no total deveria dar 100 pontos. A

pontuacdo conforme a importancia para os clientes da clinica de estética.

TABELA 1 - MEDIA DE IMPORTANCIA DAS DIMENSOES

Dimensdes Definicdes Médias
A localizacdo, as instalacGes fisicas,
Tangibilidade equipamentos, os funcionarios e materiais de 21,38
comunicacéo (ex: panfletos).
Confiabilidade A capaudad_g de prestar o serwgo_de forma 20.94
confidvel e em tempo habil.
Presteza A boa vontade e dl_sposmao para ajudar os 1031
clientes.
Habilidade, competéncia técnica e
conhecimento dos funcionérios em transmitir
Seguranca S - 20,50
seguranca e confiabilidade nos servigos
prestados.
Empatia Os funcionarios preocupando-se em dar atengéo 17,88

individualizada aos usuarios.

FONTE: Os autores (2021).

Os resultados expressos na Tabela 2 foram obtidas a partir da Tabela 1, nela sdo

informadas as duas dimensfes mais importantes e a menos importantes. A dimensdo mais

importante foi Tangibilidade, ou seja, a preocupacao da demanda refere-se a estrutura fisica do

local e dos equipamentos utilizados durante a prestacao de servigo; tendo como a segunda mais

importante transmitir a sensacao de Confiabilidade ao cliente; a menos importante devido a sua

caracterizacdo de pontos foi a Empatia, sobre a atencédo individualizada dos funcionarios para

os clientes.
TABELA 2 — CLASSIFICACAO DAS DIMENSOES DA QUALIDADE
Classificacéo Dimenséo Percentual de importéncia
Mais importante Tangibilidade 49%
Segunda mais Confiabilidade 44%
importante
Menos importante Empatia 53%
FONTE: Os autores (2021).
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Na Tabela 3, é possivel verificar que quase todas as dimensdes apresentam valores
negativos, o que demonstra que séo diversos 0s pontos que necessitam de melhorias, porém
estes ndo sdo distantes uns dos outros. Isto evidencia-se por ndo haver grandes gaps, mas deve
haver uma constatacdo dos considerados de prioridade critica e de alta prioridade, pois deve-se
reconhecer as principais lacunas, para a proposicdo de melhorias. Ressalta-se a presenca de uma
excecdo sendo o item de nimero 7 (A clinica executando os servigos e procedimentos de forma
correta da primeira vez, ndo ocasionando retrabalho) tendo valor positivo, logo isto representa

que ndo ha necessidade de priorizacdo, pois a empresa esta oferecendo este item com qualidade.

TABELA 3 - RESULTADO SERVQUAL

Expectativa Realidade GAPS
1 4,57 4,31 -0,26
- 2 4,54 411 -0,43
Tangibilidade 3 2,90 4.05 20.85
4 411 3,57 -0,54
5 4,22 3,89 -0,33
6 3,67 3,11 -0,56
Credibilidade 7 3,89 4,15 0,26
8 4,37 4,12 -0,25
9 4,80 3,09 -1,71
10 4,23 3,95 -0,28
Presteza 11 4,06 3,53 -0,53
12 3,97 3,78 -0,19
13 4,22 3,47 -0,75
14 4,12 3,21 -0,91
Seguranga 15 4,29 3,41 -0,88
16 4,17 3,57 -0,60
17 3,78 3,43 -0,35
18 3,98 3,91 -0,07
19 4,67 2,88 -1,79
Empatia 20 4,54 2,67 -1,87
21 3,91 2,44 -1,47
22 4,57 3,22 -1,35

FONTE: Autores (2021).

Tendo o objetivo de identificacdo dos principais problemas, aqueles com maiores
valores de gaps, foi realizada uma analise de prioridade baseando-se em Maia (2012). Assim,
foram criados grupos de priorizacdo e ainda se criou uma escala de prioridade dos itens

avaliados, sendo apresentada pela Tabela 4.

TABELA 4 — ANALISE DE PRIORIDADE

Prioridades dos Gaps
Prioridade Critica

Item 20 19 21 22
Valor -1,87  -1,79  -1,71 -1,41 -1,35
Prioridade Alta
Item 14 15 13 16
Rev. Lat.-Am. Inov. Eng. Prod. [Relainep] v.10n. 177 p.26-48 2022
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Valor -091 -0,88 -0,85 -0,75 -0,60
Prioridade Média

ltem 11 17

Valor -056 -0,54 -0,53 -0,43 -0,35
Prioridade Baixa

ltem 10 { 12

Valor -0,33 -0,28 -0,26 -0,25 -0,19

Prioridade Baixissima
ltem 18
Valor -0,07 0,26

FONTE: Autores (2021).

A primeira parte da priorizacdo apresentada pela Tabela 4 representa as lacunas com
maior valor negativo, por isso considerados como criticos, estes correspondem aos seguintes

itens:

e 20 - A comunicacdo da clinica (internet, telefones, aplicativos de mensagens

instantaneas e redes sociais) € de facil compreensao e utilizacao;
e 19 - A clinica funcionando em horéarios adequados aos clientes;

e 9 - A clinica transmitindo todas as informac6es necessarias de forma confiavel e

segura;
e 21 - Aclinica priorizando os interesses do cliente;

e 22 - Na clinica todos os funcionarios entendendo as necessidades especificas dos

USUArios.
4.2.4 Proposicdo de melhorias

Para propor melhorias aos tdpicos considerados mais criticos pelo SERVQUAL, a
partir da analise de prioridades, foram definidos metas e objetivos de melhorias, a partir do
método SMART, no sentido de garantir que estes fossem especificos, mensuraveis, alcancaveis,

realistas, relevantes e realizados em tempo habil.

No Quadro 1 expbe-se as metas SMART voltadas a proposicao de melhorias, baseada
na andlise de prioridades resultante da aplicacdo do SERVQUAL. Ressalta-se que as metas
foram apresentadas em fragmentos, pois desta forma sua proposic¢ao obedeceria aos parametros
exigidos para a meta ser SMART e torna-se mais pratica. Posteriormente a apresentacdo do

Quadro 1, essas fragdes foram unidas e as metas foram colocadas de forma completa.
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QUADRO 1-FRAGMENTOS METAS SMART
A comunicacdo da clinica (internet, telefones, aplicativo de
Item: mensagens instantaneas e redes sociais) € de facil Gap: -1,87
compreensdo e utilizacdo
Fragmentos Meta 1
Especifico Mensuravel Atingivel Relevante Tempo
Melhorar No periodo de um Objetivando Agosto de 2021
comunicagdo  por | més Criacdo de 2 | diminuir a lacuna
midias eletrénica paginas emduas | de  anseios  de
redes sociais forma de contato
da demanda
Item: | Aclinica funcionado em horarios adequados aos clientes | Gap: | -1,79
Fragmentos Meta 2
Especifico Mensuravel Atingivel Relevante Tempo
Alteragéo de | Respeito a carga Aumentar o Clinica estar em | Iniciando em outubro
horério de | horéria de trabalho | atendimento em | funcionamento ao | e finalizando em
funcionamento para | prevista em lei 10% horario dezembro de 2021
possibilidade  de considerado

aumento do nimero
de atendimentos

adequado
clientes

aos

. A clinica transmitindo todas as informagdes necesséarias de .
Item: - Gap: -1,71
forma confidvel e segura
Fragmentos Meta 3
Especifico Mensuravel Atingivel Relevante Tempo
Criagdo de cartilha | Diminuigédo do valor Diminuirem | Aumentar a | Iniciando em setembro e
de da lacuna em 4 | 0,70 o gap deste | confiabilidade finalizando em
perguntas/ddvidas | meses item dos clientes, | dezembro de 2021
frequentes aumentando o
seu vinculo com
a empresa
A clinica priorizando o0s interesses do cliente Gap: -1,41
Item: Na clinica todos os funcionarios entendendo as .
. o ‘o Gap: -1,35
necessidades especificas dos usuarios
Fragmentos Meta 4
Especifico Mensuravel Atingivel Relevante Tempo
Palestras sobre | Em um periodo de 2 | Diminuicdo em | Aumentar 0 | Inicio em setembro e
atendimento em 2 meses, | 40% o valor do | sentimento de | finalizando em
iniciando em gap confiabilidade da | dezembro de 2021

setembro de 2021

demanda a partir de
empatia
transmitida
funcionarios

pelos

FONTE: Autores (2021).

A primeira meta relacionada ao item: “A comunica¢do da clinica (internet, telefones,

aplicativo de mensagens instantaneas e redes sociais) ¢ de facil compreensdo e utilizagdo”, teve

como meta SMART: “Criar ¢ administrar paginas em duas redes sociais no més agosto de

20217
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A proposicdo de uma meta simples como a primeira ocorre no cenario da comodidade
instituida por redes sociais e a necessidade de as empresas terem contato virtual com clientes,
mesmo sendo uma acdo simples. Foi perceptivel a necessidade de sua criacdo, pois a demanda
da clinica estudada almeja esta forma de contato. A segunda meta SMART é relacionada ao
item: “A clinica funcionando em horarios adequados aos clientes”, sendo: “Aumento de 10%
dos atendimentos até dezembro de 2021 com alteracdo do horario de funcionamento para

atendimento da clinica de acordo com a legislacdo vigente”.

A alteracdo de horario de funcionamento ndo se d& apenas para diminuir a lacuna
apresentada no SERVQUAL, mas também fornece alteracdo na quantidade de procedimentos
que podem vir a serem realizados, pois a empresa ird buscar conformidade com os horéarios
preferenciais da demanda, mas tendo como parametro a legislacdo. No Quadro 1 foi colocado
o0 tempo compreendido entre outubro e dezembro de 2021, em funcdo da necessidade de

tentativas relacionadas a busca de horarios por dia que ira ter maior aceitacdo da clientela.

A terceira meta SMART relacionada a: “a clinica transmitindo todas as informacdes
necessarias de forma confiavel e segura”, sera: “diminui¢do do gap no SERVQUAL para -1,0
até dezembro de 2021”. Propde-se esta meta na busca da melhoria sobre a transmissdo de
informacbes por meio da criacdo de uma cartilha impressa, considerando-se as principais
duvidas/perguntas dos usuarios dos servicos ofertados pela clinica qualquer alteragdo é
consideravel neste cenario. Para avaliacdo dessa melhoria ndo serd necessaria a utilizacao
novamente de toda a metodologia SERVQUAL, mas apenas este item e verificacdo de diferenca

apos utilizacdo de cartilha.

A quarta meta SMART refere-se a dois itens: “A clinica priorizando os interesses do
cliente” e “Na clinica todos os funcionarios entendendo as necessidades especificas dos
usuarios”, sendo: “Diminui¢cdo em 40% o valor dos gaps de cada item, até dezembro de 2021”.
Recomenda-se esta possivel meta buscando melhoria em consequéncia da possibilidade de
utilizacdo de palestras sobre atendimento de organizacGes parceiras a empresas, como 0
SEBRAE - Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas. Utilizou-se para
mensurar valores para melhoria os dados advindos do SERVQUAL em razdo deste ser uma

apresentacao de anseios da demanda.
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CONSIDERACOES FINAIS

O presente artigo objetivou em avaliar a qualidade e propor melhorias nos servigos
oferecidos por uma clinica de estética atuante no municipio de Beléem-PA, sendo este alcancado
através da aplicacdo do SERVQUAL que indicou lacunas nos servigos oferecidos pela empresa
estudada. Apds isso foram determinadas metas SMART voltadas para diminui¢do de impactos

dos gaps considerados de nivel de prioridade altissima, ou seja, em situacgdo critica.

As metas SMART argumentadas foram propostas em funcdo de melhorias aos gaps
criticos: Criar e administrar paginas em duas redes sociais no més de agosto de 2021; Aumento
de 10% dos atendimentos até dezembro de 2021 com alteracdo do horério de funcionamento
atendimento da clinica de acordo com a legislagdo vigente; Diminuic¢éo do gap no SERVQUAL

para -1,0 e Diminuicdo em 40% o valor dos gaps de cada item, em até dezembro de 2021.

Ressalta-se a importancia do tema proposto a ser estudado, pois é perceptivel no
decorrer da pesquisa 0 aumento ndo somente do nimero de clinicas de estética como de sua
utilizagdo e, com isso, tem-se a necessidade de busca por melhorias nos servigos ofertados,
implicando em colocar a metodologia de unido do questionario SERVQUAL com metas
SMART como op¢do a auxilio & empresa na gestdo de suas decisbes, podendo verificar

priorizagdes de acordo com sua demanda.

Como proposta para estudos futuros sugere-se estudos em diferentes cenarios, sendo o
primeiro cenario na clinica de estética a necessidade de proposi¢do de metas SMART para 0s
outros itens de servico apontados com valores negativos e ap6s isso reutilizar o questionario
SERVQUAL, com objetivo de verificar, apds a utilizacdo das metas SMART nas lacunas, se
houve diminuicdo nos gaps, assim como verificar a analise de prioridades para averiguacao de
alteracfes nos anseios da demanda, mas esta proposta futura somente seria possivel de ser
implementada ap6s um prazo minimo de 6 meses e maximo de 12 meses, verificando-se a

validade dos dados adquiridos e o tempo para efeito de melhorias.
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APENDICE 1

Este questionario faz parte de uma pesquisa desenvolvida na UNIVERSIDADE
DO ESTADO DO PARA (UEPA). Existira confidencialidade dos dados
individuais,ou seja, NAO SERAO REVELADOS. Este trabalho tem como
objetivo avaliar a qualidade dos servicos prestados em clinica de estética. E
dividido em trés partes, com perguntas diretas e simples, o tempo de
duragdo para resolucdo do questionario fica entre 8- 10 minutos

Idade:

Até 19 anos ()
De 20 até 29anos ( )
De 30a39anos ()
De 40 a 49 anos ()
De 50 a 59 anos ()
60anosoumais ()

Sexo: F()

M( )

Qual o seu nivel de escolaridade?

N3o sabe escrever ( )

Fundamental
incompleto
Ensino médio
incompleto

()
()

Ensino superior

()

incompleto

Pdés-graduagdo ()

Apenas
alfabetizado
Fundamental
completo
Ensino médio
completo

()

()

()

Ensino superior
completo

()

Qual a sua frequencia de utilizagdo da clinica
? (deve-se narcar apenas uma das opgoes)

Esta € minha 12
vez

()

Sou uma/um
cliente semanal
(venho toda
semana do més)

()

Sou uma/um
cliente quinzenal
(venho duas vezes
ao més naclinica)

()

Sou uma/um
cliente mensal
(venho apenas ( )
uma vez por

meés)

Sou uma/um
cliente ()
esporadica (o)
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APENDICE 2

QUESTIONARIO —2° parte

Abaixo estdo listadas cinco caracteristicas referentes a clinica de estética e servigos ofertados. Sdo
avaliagGes de priorizagdo do cliente.

No quadro entitulado "Caracteristica" logo abaixo vocé deve colocar um total de 100 pontos nas
caracterirsticas, de acordo com a importancia de cada uma delas a vocé, quanto mais importante é a
caracteristica mais pontos vocé deve dar a ela. Lembre-se no final o total de pontos distribuidos
devem somar 100 pontos. Podem ser colocados tanto nimeros terminados em 0 como em outro
numero, exemplo: 23; 49. Nao deve-se colocar nimero decimais, exemplo: 16,9; 78,2.

Caracteristica NOTA
1. Alocalizagdo, as instalagGes fisicas, equipamentos (tanto os que ficam a disposi¢do dos
clientes, quanto os utilizados pelos trabalhadores), os funcionarios (com educagdo e
disponibilidade) e materiais de comunicagdo (ex: panfletos).

2. A capacidade de prestar o servico de forma confiavel e em tempo habil.

3. A boa vontade e disposi¢do para ajudar os clientes.

4. Habilidade, competéncia técnica e conhecimento dos funcionarios em transmitir
seguranca e confiabilidade nos servicos prestados.

5. Os funcionarios preocupando-se em dar atengdo individualizada aos usudrios.

TOTAL

OBS.: Certifique-se do total ser igual a 100 pontos.

As lacunas abaixo finalizam esta parte do questionario, onde deve ser colocada o nimero da
caracteristica correspondente a frase
Para vocé qual das caracteristicas é a MAIS IMPORTANTE em uma clinica de estética?
Qual a SEGUNDA mais importante?
Qual a menos importante em sua opinido em uma clinica de estética?
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APENDICE 2 (Continuac4o)

Esta é a terceira e Ultima parte do questionario, nela tem-se a tabela intitulada SERVQUAL,
onde existe para marcacgdo de opinido duas colunas: "EXPECTATIVA" (como vocé deseja)
e "REALIDADE" (como € apresentado a vocé).

12 Instrucdo: primeiramente vocé deve colocar as notas para a expectativa, onde devera
colocar nota de como vocé gostaria que a clinica apresentasse aquele item.

22 Instrucao: Apos a coluna de expectativa ter sido totalmente preenchida, vocé deve
preencher a coluna de realidade, sendo esta a sua percepg¢ao sobre os servigos da clinica
de estética
Para cada frase no quadro abaixo vocé devera colocar uma pontuacéo de 1 a 5.

LEGENDA:

1 - Discordo Totalmente e

2 - Discordo Parcialmente

- Indiferente/Neutro
4 - Concordo Parcialmente

an
—

5 - Concordo Totalmente

Exemplo de preenchimento da coluna expectativa: caso vocé assinale o namero 1, isto
quer dizer que vocé discorda totalmente que a clinica de estética deva ter esta
caracteristica; caso vocé assinale 5, isto representa que vocé concorda totalmente que a
clinica de estética deve ter tal caracteristica

Exemplo de preenchimento da coluna realidade: caso vocé assinale o numero 1, isto quer
dizer que vocé discorda totalmente que o local avaliado tenha alcancado esta
caracteristica; e caso vocé assinale 5, isto quer dizer que vocé concorda totalmente que o
local avaliado atingiu esta caracteristica.

Expectativa Realidade

1. A clinica de estética possui equipamentos conservados e
modernos

2 O ambiente fisico e as instala¢des da clinica séo limpos e
agradaveis

3. A equipe técnica da clinica possui aparéncia e vestuario
bem cuidados, de acordo com as caracteristicas do ambiente
de trabalho.

4. A clinica é bem localizada e de facil acesso.

5. A clinica informa aos clientes, precisamente, a data e hora
de quando os servigcos serao prestados

6. Os administradores da clinica aparentando envolvimento e
comprometimento com a qualidade e a melhoria dos servigos
prestados

7. A clinica executando os servigos e procedimentos de
forma correta da primeira vez, ndo ocasionando retrabalho
8. A clinica executando seus servigos no prazo e tempo
prometido.
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APENDICE 2 (Continuaco)

7. A clinica executando os servicos e procedimentos de
forma correta da primeira vez, ndo ocasionando retrabalho
8. A clinica executando seus servigos no prazo e tempo
prometido.

9. A clinica transmitindo todas as informac¢6es necessarias
de forma confidvel e segura.

10. Na clinica os funcionarios possuindo boa vontade em
atender os clientes

11. Na clinica todos os funcionarios agindo com
disponibilidade e prontiddo para atender os clientes.

12. A equipe da clinica passando confianca para os clientes
durante a prestacéo de servicos.

13. Na clinica os funcionarios sendo corteses e educados
COm 0S USUuarios.

14. Os funcionarios da clinica possuindo/aparentando o
conhecimento necessario para execucao dos servicos.

15. Na clinica a equipe de funcionarios dando atencao
personalizada ao cliente.

16. Na clinica, a equipe de funcionarios possuindo
conhecimento adequado para responder as perguntas dos
clientes

17. A clinica possuindo padronizacédo nos procedimentos

18. Os funcionarios da clinica sendo atenciosos e
procurando resolver todos os problemas dos usuarios
19. A clinica funcionado em horéarios adequados aos
clientes

20. A comunicacgéo da clinica (internet, telefones, Whastapp
e redes sociais) € de facil compreensao e utilizacdo

21. A clinica priorizando os interesses do cliente.

22. Na clinica todos os funcionéarios entendendo as
necessidades especificas dos usuarios.
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