PAGE  

QUALIDADE NA PRESTAÇÃO DE 

 SERVIÇOS: ESTUDO DE CASO EM UM MUNICÍPIO TURÍSTICO CATARINENSE

Cláudia Fabiana Gohr

Mestranda em Engenharia de Produção – Programa de Pós Graduação em Engenharia de Produção - UFSC

Abstract

Nowadays the service sector has developed into an important economic force in many countries. The service sector is dominating in today’s economies. The more development the economy, the greater the service sector’s share is. The knowledge, information and people are the key resources of this new economy. Then, the service quality is essential and a competitive need. This article aims to identify and analyze the service quality through the people in enterprises at a tourism city in Santa Catarina state.
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1. Serviços

Atualmente os serviços desempenham um importante papel na economia, podendo a sociedade ser chamada de “pós-industrial”. A riqueza nesta nova “era” é produto do conhecimento, da informação, dos serviços e das pessoas (através de sua criatividade, capacidade intelectual, qualificações, etc) (Stewart, 1998 e Crawford, 1994).

Existem diversas definições atribuídas ao termo “serviço”. No entanto, muitas delas

são consideradas incompletas por diversos autores, como Téboul (1999) e Grönroos, (1995), justamente por ser o serviço um fenômeno complexo, que contempla desde o atendimento pessoal à entrega de um produto.

Grönroos (1995), propõe uma definição para o termo serviço no qual o considera como de natureza mais ou menos intangível que ocorre durante as interações entre clientes e prestadores de serviço. Ele o considera de natureza mais ou menos intangível, pois caracteriza-o como um atendimento pessoal ou a entrega de um produto (exemplo: em um hotel, quando o cliente entra em contato com a recepção a produção e o consumo do serviço ocorrem no mesmo momento, sendo o produto desta interação um serviço “intangível”. No entanto quando este mesmo cliente utilizar o quarto a prestação do serviço resultará na entrega de recursos físicos “tangíveis” – cama, telefone, banheiro, etc.).

Levitt (in Téboul, 1999), afirmou que atualmente quase todas as empresas prestam serviços, sendo que as dimensões de serviço podem ser mais ou menos importantes.

Os serviços também apresentam características, como: intangibilidade, inseparabilidade/simultaneidade, variabilidade, perecibilidade e não transfere propriedade -  que os diferenciam dos bens manufaturados. Estas características são propostas por diversos autores como: Kotler (1998); Gianesi & Corrêa (1996); Grönroos (1995); Fitzsimmons & Fitzsmmoms (1998); Crawford (1994); entre outros. 

Os serviços, a partir das concepções apresentadas, são considerados como componente principal da nova economia, seja na geração de emprego e renda, com grande participação no PIB (Produto Interno Bruto) em muitos países. Quanto mais as economias se desenvolvem, grande parte da população se desloca para este setor (Gianesi & Corrêa, 1996; Grönroos, 1995; Téboul, 1999; e Fitzsimmons & Fitzsimmons, 1998).

Neste contexto, a qualidade na entrega do serviços também é de extrema importância e uma necessidade competitiva, no entanto, para o setor ela ainda pode ser tratada como um diferencial das empresas.

2. Qualidade de Serviços

Não existe um conceito único para o termo qualidade, porém,  alguns autores a definem como uma atitude, conjunto de propriedade e características de um produto, processo ou serviço, ou ainda, é qualquer coisa que os clientes afirmam ser (Lee Iacocca in Castelli, 1994; e Grönroos, 1995).

Nos serviços, geralmente a qualidade é percebida subjetivamente, ou seja, através de componentes intangíveis (amabilidade, cortesia, atenção, honestidade credibilidade, etc); e objetivamente, ou seja, através de componentes tangíveis (acesso, instalações, pessoal etc.) (Grönroos, 1995; Castelli, 1994; Gianesi & Corrêa, 1996; e Fitzsimmons & Fitzsimmons, 1998). 

Durante o processo de prestação de serviços, existem momentos que o cliente entra em contato com os representantes da empresa ou suas instalações. Estes momentos são chamados na literatura de “Momentos de Verdade” ou “Hora da Verdade”. Este conceito foi inicialmente introduzido por Normann, e utilizado com bastante sucesso pela SAS (Scandinavian Airlines System – Carlzon,). Estas interações podem ser críticas para a qualidade, pois “...esta é a ocasião e o lugar em que o prestador de serviço tem a oportunidade de demonstrar ao cliente a qualidade de seus serviços” (Grönroos, 1995, p.55).

Conclui-se portanto que os serviços são importantes para a diferenciação eficaz entre empresas e por isso é uma fonte potencial de incorporação e aproveitamento.

A luta pelo crescimento e permanência no mercado, exige das empresas modernas um empenho de servir bem a todo e qualquer cliente. Mais que nunca, o cliente é fator de sobrevivência, e ter uma boa qualidade para satisfazê-lo, será o fator diferenciador do mercado. A satisfação do cliente, implica em descobrir necessidades, exigências, de forma a manter o cliente permanente.

De acordo com Cobra (1993), um fator de extrema importância é a satisfação do cliente. Esta satisfação se obtém  de acordo com o encontro das expectativas do consumidor.

Muitas vezes, boa qualidade para um cliente, não  é o mesmo que para o outro, portanto é importante que as empresas invistam em treinamento para os funcionários, que os serviços oferecidos estejam em conformidade com as necessidades  e expectativas dos clientes, que façam pesquisas de avaliação da satisfação dos clientes, etc. 

A qualidade da prestação dos serviços também ocorre através da satisfação dos funcionários.
Segundo Cobra (1993), a falta de educação ou a altivez de um funcionário, inibe a prestação do serviço. É difícil exigir de um funcionário um atendimento cordial, se ele não possui conceitos mínimos  de boa conduta.
Para avaliar a qualidade de serviços oferecidos, pode-se elaborar um questionário destinado aos proprietários dos estabelecimentos, fazendo questionamentos tais como: nível de escolaridade do funcionário; média salarial; horário de serviço ou atendimento; hora-extra computada; carteira profissional assinada; recebimento de comissões; relacionamento patrão/empregado; relacionamento empregado/cliente; cartões-ponto; outros.

Todos estes itens refletem  na  satisfação do empregado, o que reflete diretamente na conquista/satisfação do consumidor.

3. Considerações quanto a pesquisa de campo

A presente pesquisa é  descritiva, de natureza teórica-empírica do tipo levantamento exploratório, cujo objetivo é proporcionar uma visão mais ampla da realidade dos serviços prestados pelos estabelecimentos do setor terciário do município de Itapema/SC.

Em relação a população, a amostra pesquisada foi dos serviços, constituindo-se uma  amostra não probabilística intencional. Caracteriza-se em uma amostra não-probabilística,  devido aos elementos não terem sido selecionados aleatoriamente, por isso não pode-se generalizar o resultado da presente pesquisa. Por outro lado é intencional devido aos elementos terem sido escolhidos, por isso os resultados da pesquisa tem validade para o grupo então escolhido. O universo  é de 150 estabelecimentos do município, em diferentes atividades (63 lojas de tecidos e confecções, 10 lojas de calçados, 03 lojas de artigos esportivos, 05 locadoras de fitas de vídeo, 08 comércio de pescados, 44 restaurantes/pizzzarias e 17 pousadas/hospedarias/hotéis), cujos respectivos proprietários e/ou sócios-gerentes foram escolhidos intencionalmente. O tamanho da amostra é de 16,66%, ou seja, 25 estabelecimentos (09 lojas de tecidos e confecções, 02 lojas de calçados, 01 loja de artigos esportivos, 01 locadora de fitas de vídeo, 01 comércio de pescados, 05 hotéis/pousadas/hospedaria e 06 restaurantes/pizzarias).

Itapema/SC, é um município pequeno e caracteriza-se  por possuir pequenas e médias empresas, de acordo com o relatório da P.M.I. (24/09/96), sendo que 85,99% destas empresas são formados por estabelecimentos  do setor terciário (prestação de serviços).

Grande parte das questões estão relacionadas aos funcionários, pois o lado humano dentro da prestação de serviços é  de extrema importância. A qualidade da prestação dos serviços  geralmente é percebida subjetivamente, ou seja, através da amabilidade, cortesia, atenção, honestidade, credibilidade, etc.

A presente pesquisa teve sua coleta de dados no período de 01 à 31 de julho de 1.997. No quadro n.º 01, relaciona-se os resultados obtidos.

4. Análise dos resultados

Quadro n.º01: Resultados da pesquisa

                                        Respostas

Questões
SIM (%)
NÃO (%)
NÃO RESPON-

DERAM (%)

Turistas como clientes
96
04
0

Aumentam os preços na alta estação
24
76
0

Aumentam o n.º de funcionários na alta estação
80
20
0

Exigem uniforme dos funcionários
52
48
0

Funcionários que possuem carteira assinada
92
04
04

Índice de rotatividade dos funcionários
40
52
08

Média salarial reflete no desempenho dos funcionários
76
20
4

Oferecem gratificações para os funcionários
56
44
0

Oferecem treinamento para os funcionários
80
20
0

Acreditam que a qualidade no atendimento reflete na satisfação do cliente
100
0
0

Permitem que os funcionários participem com opiniões
96
4
0

O município de Itapema sobrevive praticamente do turismo, onde tem sua principal fonte geradora de receitas. É uma cidade que precisa se especializar em serviços e aproveitar o que tem de melhor, suas belas praias. Pode-se observar no quadro n.º 01 que 96% dos estabelecimentos pesquisados possuem os turistas como clientes. Apenas a minoria, ou seja, 4% dos entrevistados não têm os turistas como clientes de seus estabelecimentos.

É importante que as relações da comunidade local com os turistas, sejam a melhor possível, evitando-se a exploração dos turistas, pois estes, ao perceberem que estão sendo explorados, talvez não voltem mais ao mesmo núcleo. Na pesquisa 24% dos estabelecimentos costumam aumentar o preço durante a alta temporada, contra 76% que não aumentam. Um programa de conscientização  de não exploração do turista seria uma maneira de evitar com que esta minoria continue aumentando o preço. O turista ao perceber que está sendo explorado, passará a procurar por outros serviços, onde possa ter um bom atendimento a preços acessíveis.

Por Itapema/SC, ser um município que praticamente sobrevive com as receitas produzidas durante a alta temporada (dezembro à março), o número de habitantes aumenta consideravelmente durante esta época, sendo que o movimento de turistas é grande durante este período na cidade. É necessário que mais pessoas trabalhem no ramo dos serviços turísticos, para atender a demanda de turistas que chegam na cidade. Verificou-se na presente pesquisa que 80% dos estabelecimentos pesquisados aumentam seu quadro de funcionários, contra 20% que não aumentam.

Durante os três meses de verão, o município possui shoppings que realizam feiras. Segundo a opinião de alguns dos pesquisados, o quadro de funcionários poderia aumentar muito mais, se não fossem estas feiras, pois o município dá liberdade para empresas de outros municípios e estados se instalem na cidade, fazendo com que estes micro-empresários, que na realidade não são moradores locais, levem grande parte das receitas geradas pelas compras dos turistas. Os proprietários destes  shoppings, poderiam dar prioridade para os moradores locais, pois estes com certeza permanecerão no município, gerando então o chamado “Efeito Multiplicador”, quando os gastos diretos e indiretos do turismo são reciclados pela economia local.

Um bom serviço pode-se iniciar pela boa apresentação de um funcionário. Para tanto elaborou-se uma questão, que falava sobre o uniforme dos funcionários. Visava-se saber qual a proporção dos que usavam uniforme  e verificou-se que 52% dos estabelecimentos pesquisados exigiam uniforme de seus funcionários, contra 48% que não exigiam.

Um funcionário  que possui carteira profissional assinada possui todos os direitos trabalhistas, conforme a CLT (Consolidação das Leias do Trabalho). Dos estabelecimentos pesquisados, 92% dos funcionários possuem carteira profissional assinada. A carteira profissional assinada dá mais segurança ao empregado, fazendo com que este preste um bom serviço. Marriott, apud Cobra  (1993, p.24) afirma que: “Para haver clientes satisfeitos é preciso que haja funcionários satisfeitos”
Uma das técnicas para se avaliar os resultados de uma empresa, segundo Casas (1994), é analisando os índices de rotatividade de funcionários da empresa. No município, 40% dos estabelecimentos possuem um grande índice de rotatividade, e 52%, ou seja, a maioria não possui muita rotatividade. A rotatividade pode muitas vezes fazer com que a empresa perca mercado, pois quando o funcionário encontra-se familiarizado com a função que está desempenhando, o mesmo é desligado da empresa. A empresa, por sua vez, contrata outra pessoa. Este novo funcionário levará algum tempo para se familiarizar com a função, podendo ocorrer o mesmo com este, seguindo um ciclo infinito.

A satisfação de um funcionário reflete no desempenho do mesmo e na sua empatia para com os clientes. Casas (1994), afirma que os funcionários precisam mostrar certos comportamentos, tais como: um sorriso, contato olho à olho, uso de palavras agradáveis e um toque pessoal. Para isso é importante que estejam satisfeitos com a função que desempenham. Uma maneira de satisfazer os funcionários é oferecendo prêmios de  gratificação. Na pesquisa, 56% dos estabelecimentos oferecem prêmio gratificação para seus funcionários, contra 44% que não oferecem.

Os serviços têm a característica de serem consumidos quase ao mesmo tempo que estão sendo produzidos, por isso, é preciso que as pessoas envolvidas nos serviços aos clientes estejam treinadas e incentivadas a desenvolver suas tarefas com a melhor qualidade. No município de Itapema/SC, 56% dos estabelecimentos pesquisados oferecem curso de treinamento para seus funcionários, contra 44%. Cobra (1993) afirma que é importante investir em treinamento de pessoal para receber bem, atender com atenção e cortesia e orientar o cliente para aquilo que atenda suas necessidades. 

Todas as pessoas  que trabalham com atendimento, estão sempre em contato direto com os clientes. Se estas pessoas não estiverem bem orientadas, com relação ao atendimento, elas certamente agirão por conta própria, e é neste momento que o cliente faz a imagem da empresa, durante o atendimento em função do tratamento recebido dos funcionários.

Cobra (1993), diz que um atendimento é dito como eficaz, quando o cliente fica satisfeito. De acordo com a pesquisa, 100% dos estabelecimentos pesquisados concordam com isto. A satisfação dos clientes envolve  outros fatores, tais como: cordialidade e competência.  Um atendimento descortês  jamais atingirá a classificação de ótimo ou bom na escala de conceituação mental de um cliente.

É importante que o funcionário tenha a liberdade para desempenhar seu papel, com interesse, inteligência e sobretudo com satisfação. A criatividade e a iniciativa devem ser estimuladas. Na pesquisa verificou-se que a maior parte dos estabelecimentos permitem que os funcionários participem com opiniões, ou seja, 96%. Os gerentes e/ou proprietários devem então, estar abertos a críticas e sugestões, estes devem informar, debater, motivar, orientar os funcionários e promover um trabalho em equipe.

5. Considerações finais

As pessoas são os únicos e verdadeiros agentes das empresas, sua importância dentro das organizações cresce cada vez mais, dado que os ativos e estruturas (tangíveis ou intangíveis) das organizações são resultados  das ações humanas. 

Como os serviços na economia vêm sofrendo um considerável aumento, o papel das pessoas nestas organizações torna-se essencial para a sobrevivência, assim, a qualificação, que é obtida através da educação para o mundo do trabalho é de estrema importância neste mundo globalizado.

As pessoas fazem parte da prestação dos serviços, por isso procurou-se avaliar a qualidade através das pessoas que interagem com os clientes. Conclui-se que grande parte dos estabelecimentos pesquisados no município de Itapema/SC mostraram-se estar bem informados  com relação a qualidade. A grande maioria mostrou-se preocupada com a boa apresentação do funcionário, com sua segurança (através dos registros na carteira profissional), com os índices de rotatividade, com o seu desempenho (que pode ser obtido através da satisfação deste com o salário e gratificações extra-salariais), com os cursos de treinamento, e no aproveitamento da opinião dos funcionários.

Através do presente artigo, verificou-se  que a qualidade na prestação de serviços no município é de extrema importância, ela pode ser considerada como um diferencial entre empresas, pois o município obtém grande parte de suas receitas  através da atividade turística.
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