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Resumo: Com o crescente aumento da gestao de servico foi realizado uma pesquisa acdo em um
acougue localizado no sul de Minas Gerais, com 0 objetivo de avaliar a qualidade de servico
prestado para seus clientes, além de identificar e melhorar o desempenho nos atributos relevantes
de qualidade com base nos critérios de qualidade: tempo de espera; tempo de atendimento,
disposicdo de produtos, precisdo de atendimento; tempo de servigo, higiene, conhecimento
técnico; qualidade da embalagem, estética; meios de pagamento e flexibilidade. Para isso,
aplicou-se um questionério para identificar a percepgéo do cliente quanto ao desempenho nesses
guesitos. Foram identificadas as divergéncias, e por base nelas foi aplicado a ferramenta Folha
de Verificacdo. ApOs 15 dias da aplicagdo melhoria foi realizada mais outra pesquisa com a
finalidade de verificar se obteve melhorias no atendimento ao cliente. Desse modo, verificou-se
gue, com a aplicacéo da ferramenta houve uma melhoria de 43% na elaboracéo do pedido.

Palavras-chave: Gestéo de Servico; Folha de Verificagdo; Melhoria.
Service Management Applied in Small Business

Abstract: With the growing increase in service management, an action research was carried out in
a butcher shop located in the south of Minas Gerais, with the objective of evaluating the quality of
service provided to its customers, in addition to identifying and improving performance in the
relevant quality attributes with based on quality criteria: waiting time; service time, product
disposition, service accuracy; service time, hygiene, technical knowledge; packaging quality,
aesthetics; payment methods and flexibility. For this, a questionnaire was applied to identify the
customer's perception regarding the performance in these aspects. The divergences were
identified, and based on them, a check sheet was applied. After 15 days of the improvement
application, another survey was carried out in order to verify if improvements were made in
customer service. Thus, it was found that, with the application of the tool, there was an
improvement of 43% in the preparation of the request.

Keywords: Service management; Check Sheet; Improvement.

1. Introducéo

A gestao do ciclo de servico € um elemento relevante, e esta se tornando essencial

em praticamente todos os setores, tanto no brasil quanto no mundo. Seus fatores séo
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essenciais para o processo de urbanizacdo e aumento da qualidade de vida das pessoas.
(CORREA; GIANESIA,2009)

O cuidado com a satisfacao do cliente e com a qualidade na prestacao de servigos,
levando em consideracédo que clientes satisfeitos sdo a base para que empresas atinjam
seus propdsitos e objetivos. E fundamental que empresas e corpora¢es consigam
controlar a qualidade de seus processos, atendendo assim as necessidades de seus
clientes por meio de relagbes diretas. (SLACK; CHAMBERS & JOHNSTON, 2002;
PALADINI, 1995).

No inicio de 2020 os acontecimentos relacionados a pandemia devido a COVID-19,
acarretaram grande demanda de servico em diversas areas, como por exemplo servi¢cos
de entrega urbana, atendimentos a domicilio, entre outros trazendo maior comodidade,
conforto, qualidade de vida, evitando que as pessoas figuem em grandes filas e
aglomeracdes, ao mesmo tempo houve aumento das exigéncias do consumidor,
principalmente com relagdo a seguranca. O isolamento social tem a finalidade de
amenizar a proliferagdo, ou seja, tem efeito direto sobre o numero de pessoas, reduzindo
a necessidade de internamentos e o0s Obitos por Covid-19. (BARRETO; GARCIA;

DUARTE, 2020).

O Mapeamento o do ciclo de servico € uma ferramenta gerencial, em que
empresas e organizacfes dividem seu processo em etapas, em cada etapa € possivel
definir critérios de avaliacdo. Com base nestes critérios € possivel entender os gaps entre

expectativas do cliente e o servico efetivamente prestado (ZEMKE; ALBRACHT, 1990),

Para compreender a gestdo do ciclo de servicos em pequenas empresas, foi
analisado um acougue no Sul de Minas Gerais, onde teve sua administragao trocada no
comeco do ano de 2022 e obteve algumas reclamacdes em relacdo a pedidos, com base
nisso o objetivo principal € de avaliar a qualidade de servi¢o prestado para seus clientes.
De maneira geral para alcancar o objetivo geral, foram definidos os seguintes objetivos

especificos:

e Fazer o mapeamento e ciclo de servico;

Definir critérios de avaliacdo de qualidade;

Fazer uma pesquisa com clientes para poder avaliar critérios definidos;

Determinar quais as principais falhas por base na pesquisa,

Propor melhorias tendo em vista as ferramentas da qualidade.
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Justifica-se 0 tema, o setor de servicos aumentou consideravelmente durante o
século XX na maioria dos paises e sua importancia é explicita e conveniente ao fato de
ser o segmento econdémico de maior dimensdo e maior desenvolvimento tanto em paises
desenvolvidos quanto em subdesenvolvidos (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2000;
ROTH e MENOR, 2003; HEINEKE e DAVIS, 2006; CHASE e APTE, 2007; JOHNSTON e
MICHEL, 2008).

Através da andlise da aplicagdo do método pretende-se responder a seguinte
pergunta de pesquisa: Como melhorar a qualidade de servi¢cos ofertado por um acougue

localizado no sul de minas gerais?

No presente trabalho, inicialmente na introducdo sdo apresentados o tema de
presente estudo, 0 objetivo geral e especificos e a pergunta chave para conseguir atingir
proposito, no referencial tedrico sera apresentado as ferramentas da qualidade utilizadas,
em seguida no método de pesquisa, é apresentado as aplicacbes realizadas dentro da
empresa, logo apds sdo apresentados os resultados e conclusdes, em seguida em

consideracdes finais sdo abordando se conseguiu concluir com o objetivo.

2. Referencial Teorico
2.1 Ciclo de servico

A prestacdes de servicos integram uma série de atividades que ocorrem entre:
clientes: estruturas; recursos humanos; bens e sistemas de um fornecedor, objetivando
encarregar-se da necessidade dos clientes. Trata-se de uma agc&do ou um exercicio, que €
oferecida de uma parte para outra. E este presente é, em geral, intangivel, mesmo que
haja no processo de prestacdo do servico um produto fisico envolvido (TEBOUL, 1999;
LOVELOCK; WRIGHT, 2001).

Os atendimentos que acontecem entre cliente e colaboradores da linha de frente,
nos momentos da verdade, podem transmitir ao cliente uma imagem boa ou ruim da
empresa, bem como fidelizar o cliente ou fazer com que perca seu cliente e ele nao utilize
mais seus servigos. (CARLZON, 2005). Isso simboliza que, para o gerente de operacgoes
de servigos, possui duas variaveis principais a gerenciar, quanto a administracéo de grau
de sastifacdo do cliente: a expectativa do cliente a priori e percepcdo do cliente a
posteriori da experiencia do servico. Habitualmente, as atividades de front office (ou de
linha de frente) tém um papel importante, tanto na gestdo da expectativa quanto na
gestao da percepcao do cliente (CORREA; CAON, 2002).
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A Qualidade dos servigos prestados podem ser descritos pelas empresas, a partir
de um ciclo, dividido em momentos especificos. O Ciclo de Servigos é um fluxograma que
possui as interacfes que sdo vivenciadas pelos clientes, incentivada a cada contato entre
clientes e organizacdo. Esquematizar as acdes da companhia, com base no ciclo de
servi¢os, € um preceito que possibilita a entidade a visualizar-se por si propria pela ética
do cliente, contendo beneficio em varios aspectos da empresa. (ALBRECH; BRADFORD,

1992). Todo cilco de servigco tem um comeco, meio e fim, conforme figura 1,ele é rotativo.

Servigo € alguma coisa que pode ser vendido ou comprado. Porém muitas vezes &
impercebivel por ser intangivel. (GUMMESSON, 1987B). As organizagdes prestadoras de
servicos tem se tornado o combustivel da economia global. (KOTLER, 2006)

2.2 Medidas de desempenho de ciclo de servico

O modelo Servqual (PARASURAMAN et al, 1988) e o modelo Servperf (CRONIN;
TAYLOR, 1992), desenvolve uma escala chamada Service Quality Gap Analysis
(Servqual), que leva em consideracdo as opinioes dos consumidores em relacdo a um
determinado servico frente a percepcdo de qualidade do servico recebido
(BERRY;ZEITHAML,1988). A presente iniciativa da servqual € determinar a qualidade do
servico prestado por base da identificacdo de gaps (lacunas) presentes entre a
expectativa e percepcao do servico prestado (GONCALVES; BRUNO; JORGE,2017).

2.3 Ferramentas de avaliacao de servigos

A escala de avaliacdo utilizada nas resposta apropria o tipo de andlise possivel de
ser efetuada subsequente. Deve-se verificar entre escala numerica, verbal ou grafica e
também o numero de resultados de posic6es na escala adotada (CORREA; CAON,
2002).

O Check List ou Folha de Verificagcdo é operada para supervisdo e também para
realizar a coleta de dados e informacdes acessiveis e organizadas. Ela Institui-se de um
formulario impresso onde nele encontramos 0s itens necessarios para a pesquisa
(CARPINETI, 2012).

3.Metodo
O objeto de estudo foi um agougue localizado no sul de minas gerais, porque €
uma pequena empresa de pequeno porte e com mais de 25 anos no mercado, atualmente

atua com a vendas de carnes suina, bovina e aves. Inicialmente foi realizado um
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mapeamento do ciclo de servico do objeto de estudo. Para cada um dos elementos do
ciclo de servico foram definidos os critérios de avaliacdo que foram utilizados na
realizacdo de uma pesquisa . A pesquisa foi executada em 3 etapas: questionario inicial
para validacdo, questionario validado, questionario apO0s tomada de acbes. Os

guestionarios possuiam 6 perguntas, sendo elas:

e 1 - O tempo de espera na fila interfere na sua avaliacdo de qualidade do

estabelecimento?

e 2 - Nossos atendentes conseguem captar adequadamente seus pedidos e

exigéncias?

e 3 - Em relagdo ao tempo necessario esperado para que seus pedidos e duvidas

fossem resolvidos, o atendimento foi rapido?

e 4 - Na sua opiniao a embalagem a higiene dos produtos adquiridos, atinge suas
expectativas em relagcéo a qualidade?

e 5 - No estabelecimento, vocé pode contar com opc¢des de pagamentos

flexiveis?
e 6 - Com qual importancia vocé avalia os niveis de servigos ofertado?

Com a finalidade realizar a avaliacdo dos servicos prestado por este

estabelecimento.

A pesquisa foi realizada por meio do google forms, com perguntas para avaliar os
criterios de qualidade, baseadas na escala likert. A vantajosa utilizacdo da escala de
Likert é sua facilidade de manipulacgéo, visto que € facil a um entrevistado emitir um grau
de concordéancia sobre uma afirmacgé&o qualquer. Auxilia na confirmacdo de consisténcia
psicométrica nas métricas que usufruiram, esta escala favorece certamente para sua
utilizacdo nas mais diversas pesquisas. (COSTA, 2011). A Tabela 01 apresenta a escala

Likert utilizada na pesquisa:

Tabela 01 — Escala Likert

Concordéancia Frequéncia Importancia Probabilidade
Concordo Muito frequente Muito Importante Quase sempre
totalmente verdade
Concordo Frequentemente Importante Geralmente verdade
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Nao concordo Eventualmente Mediana As vezes é verdade

nem discordo

Discordo Raramente As vezes € importante Geralmente é falso
Discordo Nunca N&o é nada iimportante Quase sempre €
totalmente falso

Fonte: Autores (baseado em https://www.zendesk.com.br/blog/escala-likert/)

A pesquisa realizada foi por meio do método pesquisa-acdo, onde a pesquisa foi
realizada por funcionarios no ato do atendimento. A pesquisa-a¢cao possui uma sequéncia
constituido por trés processos principais que sdo: observar, para conseguir reunir varias
informacgdes e construir um cenario; pensar, para explorar, analisar e interpretar os fatos;
e agir, implementando e avaliando os procedimentos (THIOLLENT, 1997).

Foi realizado de inicial uma pesquisa no dia 30 de abril de 2022 com 5 clientes
para a validagdo do questionario, logo apos a validagdo foi entrevista mais 25 clientes,
somando ao todo 30 pessoas, com a finalidade de avaliar os critérios de qualidade

ofertado do estabelecimento.

O presente fluxograma apresentado pela figura 1 demostra o processo utilizado

para a elaboragao da pesquisa:

Figura 1 — Fluxograma

E Defini Analisar
Inicio mal ;Z:‘Lnto criteiig‘slrde Elaborar Aplicar resultados e ver
p p € liaca pesquisa > pesquisa se h_ouve alg_uma
e servigo avaliagdo divergencia

Analisar

resultados e Realizar
- | verificarse |4 = | ymanova |
houve pesquisar
melhoria

—

Aplicar o
plano de
acéao

Analisar um
plano de acéo

Fonte: Proprio Autores

4. Resultados e Conclusoes

O objeto de estudo escolhido foi um agougue em uma cidade do sul de Minas
Gerais, com 5 funcionérios, horario de atendimento das 08:00 as 18:00 horas, atuando
com carne suina, bovina e aves, ha mais de 25 anos. De inicial foi realizado um
mapeamento do ciclo de servico um agougue, Através de observacdo, durante 2 dias por

semana em um més. O Ciclo mapeado sdo para clientes que vao fisicamente a o
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estabelecimento, porém existe outras duas possibilidades de atendimento que nao foram

mapeadas nesse primeiro momento.

4.1 Elaboracéao do ciclo de servico

Para conseguir definir os criterios de avaliacdo foi realizado o mapeamento do

processo conforme apresentado na Figura 02:

Figura 02 — Ciclo de Servico

Ciclo de Servico

Final de

¢ Inicio de Ciclo
Ciclo W) \dcniificar

Dirigir-se lugar para
/ até veiculo estacionar \
Realizar Dirigir-se a
Pagamento Entrada
Receber Entrar e
dido aguardar na
pe fila

Aguardar Fazer pedido

elaboragéo _ a atendente

Fonte: Proprio Autores

4.2 Analise dos critérios para avaliagcdo de desempenho do ciclo de servico

Para cada um dos momentos da verdade foram definidos os critérios de
desempenho. Esses critérios de desempenho foram definidos com base na aplicacéo de
guestionario para de inicial 5 pessoas em seguida 25, sendo assim totalizando 30
entrevistado. Em seguida foi analisado os critérios de avaliacdo por base nos requisitos

do ciclo de servigo onde esta representado pela Tabela 02.

Tabela 02 — Resquisitos e Criterios de Avaliacdo
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Requisitos Criterios de Avaliacéo

Entrar e Aguardar na fila. O tempo de espera.

Fazer pedido a atendente. Tempo de atendimento, disposi¢cdo de produtos, se os pedidos

foram anotados corretamente.

Aguardar elaboracéo. Tempo de servico, Higiene, conhecimento tecnico.
Receber pedido. Qualidade da embalagem, pedido veio correto, sujo ou danificado.
Realizar pagamento Meios de pagamento, flexibilidade de pagamento.

Fonte: Proprio Autores

4.3 Analise de resultados e elabora¢do do plano de agéo

A pesquisa apresentada na Tabela 03, foi realizada entre os meses de abril e
maio, contou com o auxilio de uma pessoa para entrevistar as pessoas e explicar as
perguntas de uma forma mais direta, para que todos conseguissem entender a pesquisa e

poder ajudar.

Tabela 03 — Resutados Pesquisa 01

Pesquisa 1l

Pergunta Criterio de Avaliacéo

1- Otempo de espera na filainterfere na sua avaliagdo | Tempo de espera na

de qualidade do estabelecimento? fila.

Tempo de
2 - Nossos atendentes conseguem captar ]
) ) ) atendimento e
adequadamente seus pedidos e exigéncias? .
anotacao.

. . Higiene, Tempo de
3 - Em relagdo ao tempo necessério esperado para que ]
_ ) ) servico,
seus pedidos e duvidas fossem resolvidos, o )
) L conhecimento
atendimento foi rapido?

tecnico.
4 - Na sua opinido a embalagem a higiene dos produtos .
o ) ] . Qualidade da
adquiridos, atinge suas expectativas em relagcéo a
embalagem.

gualidade?

5 - No estabelecimento, vocé pode contar com opc¢des .
o Meios de pagamento.
de pagamentos flexiveis?

6 - Com qual importancia vocé avalia os niveis de Qualidade de
servicos ofertado? Servigo.
Criterio/Perguntas Pergunta 1
Irrelevante 76,7%
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Pouco relevante 3,3%

Importante 10,0%

Muito imprescindivel 3,3%

Imprescindivel 6,7%

Criterio/Perguntas Pergunta 2 Pergunta 6

Muito frequente 46,7% 86,7%
Frequentemente 46,7% 10,0%
Ocalsionalmente 6,6% 3,3%

Raramente 0,0% 0,0%

Nunca 0,0% 0,0%
Criterio/Perguntas Pergunta 3 Pergunta 4 Pergunta 5
Concordo Totalmente 96,7% 100,0% 93,3%
Concordo 3,3% 0,0% 6,7%
N&o estou decidico 0,0% 0,0% 0,0%
Discordo 0,0% 0,0% 0,0%
Discordo Totalmente 0,0% 0,0% 0,0%

Fonte: Proprio Autores

Apos ser realizado a pesquisa foi verificado que na segunda questao identificou-
se um gap grande entre a expectativa do cliente e o servigco oferecido, para a solucao do
problema identificado, que no caso é em relacdo a anotacdo dos pedidos dos clientes,
optou-se por aplicar uma Folha de verificacdo. Na Figura 03 consta o modelo utilizado
com base nas informacgdes necessarias para fazer a realizacdo do pedido, e na Figura 04

apresenta a Folha de verificacdo apos a pesquisa:

Figura 03 — Folha de Verificagcéo
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End: End: End: T
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Fonte: Préprio Autores
Figura 04 — Folha de Verificagdo Apés Pesquisa
il 24{05)2022
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¥ . oy L’ )}/ [01"4 ) ta K.é\ J M
4 *\. [L.u \ =y Ks JA‘&L? )
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End: End: P, End: \ule Qs End:p fpe Lolak
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1\ Lansar 1V Fai i Danar
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Fonte: Préprio Autores

LA 1 maene 1 L V140 ie Danae

No dia 14/05/22 foi aplicada uma nova pesquisa com 30 clientes novamente para

Tabela 04 — Resultados Pesquisa 02.

verificar se houve melhorias. Os resultados obtidos estdo apresentados na Tabela 04
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Pesquisa 2

Criterio de
Pergunta Avaliacao
1- Otempo de espera na filainterfere na sua avaliacao de Tempo de

gualidade do estabelecimento?

espera na fila.

2 - Nossos atendentes conseguem captar adequadamente seus

pedidos e exigéncias?

Tempo de
atendimento e

anotacéo.

3 - Em relagdo ao tempo necessario esperado para que seus

pedidos e duvidas fossem resolvidos, o atendimento foi rapido?

Higiene,Tempo
de servico,

conhecimento

tecnico.
4 - Na sua opinido a embalagem a higiene dos produtos Qualidade da
adquiridos, atinge suas expectativas em relagcdo a qualidade? embalagem.
5 - No estabelecimento, vocé pode contar com op¢des de Meios de
pagamentos flexiveis? pagamento.
6 - Com qual importancia vocé avalia os niveis de servicos Qualidade de
ofertado? Servigo.
Criterio/Perguntas Pergunta 1
Irrelevante 86,7%
Pouco relevante 3,3%
Importante 6,7%
Muito imprescindivel 0,0%
Imprescindivel 3,3%
Criterio/Perguntas Pergunta 2 Pergunta 6
Muito frequente 96,7% 96,7%
Frequentemente 3,3% 3,3%
Ocalsionalmente 0,0% 0,0%
Raramente 0,0% 0,0%
Nunca 0,0% 0,0%
Criterio/Perguntas Pergunta 3 Pergunta 4 Pergunta 5
Concordo Totalmente 96,7% 100,0% 93,3%
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Concordo 3,3% 0,0% 6,7%

Nao estou decidico 0,0% 0,0% 0,0%
Discordo 0,0% 0,0% 0,0%
Discordo Totalmente 0,0% 0,0% 0,0%

Fonte: Proprio Autores

Com base nos resultados obtidos verificamos uma melhoria de 43,4% em relagéo a
pergunta: Nossos atendentes conseguem captar adequadamente seus pedidos e
exigéncias? que possui como critério avaliar o tempo de atendimento, disposicdo de
produtos, se os pedidos foram anotados corretamente. Essa melhoria foi verificada apds a
aplicacdo da ferramenta e de um novo questionario.

5. CONCLUSOES E CONSIDERACOES FINAIS

Tomando como base os estudos realizados em um acougue localizado no Sul de Minas
Gerais, pode-se considerar o uso da gestao de servicos e as ferramentas da qualidade. A
aplicagdo dos meios informados acima foi de suma importancia para conseguir atingir o
objetivo geral de estudo que € avaliar a qualidade de servico prestado para seus clientes.

O presente estudo utilizou o medoto de pesquisacdo. As 2 pesquisas realizadas
com os clientes e foram um sucesso. A partir da primeira pesquisa foi analisado alguns
fatores que poderiam ser melhorados e seguindo isso foi possivel analisar a aplicagdo da
ferramenta da qualidade Check List para uma possivel melhoria.

Com isso conclui se que, a aplicacdo da ferramenta foi de suma importancia,
Sendo assim, respondendo a pergunta de pesquisa: Como melhorar a qualidade de
servicos ofertado por um acougue localizado no sul de minas gerais? Aplicando a
ferramenta da qualidade folha de verificacdo,onde verificamos uma grande melhoria no
critério de tempo de atendimento, disposicdo de produtos, se os pedidos foram anotados
corretamente. com base em resultados, apontados por uma segunda pesquisa apos a
aplicacdo da ferramenta, obteve uma melhoria de 43,4%. Poderia também ter sido
analisado os outros ciclos de servicos presente no estabelecimento, j& que o mesmo
possui 3 tipos de atendimento. A ferramenta poderia ter sido aplicada no computador,
porém devido ao auto fluxo de clientes, isso iria fazer que o atendimento demorasse mais
e acabar aborrecendo so clientes.

Por fim, todos os objetivos especificos deste trabalho em estudo foram alcancados,
contribuindo para futuros trabalhos relacionados a area da engenharia, gestao de servigcos

e para trabalhos com aplicacédo das ferramentas.
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