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RESUMO

O presente trabalho tem como objectivo avaliar a qualidade dos servigos oferecidos pelo
Servigo Intemacional de Portos de Mogambique, SARL (MIPS} e analisar como ¢ que
esta permite-lhe a obtengdo de sucesso no atendimento as expectativas dos clientes. Com
a pesquisa, pretende-se contribuir na identificagio dos principais atributos do processo
de prestagdo de servigos que podem promover a imagem de uma organizacdo e, no
entanto, influenciar positivamente o seu desempernho na dptica dos clientes. A principal
razdo que me levou a desenvolver um trabalho subordinado a este tema, foi o interesse
de despertar na comunidade académica, no meio empresarial e na sociedade em geral
sobre a necessidade de as organizagdes preocuparem-se com a qualidade dos servigos
que oferecem aos seus clientes € no seu aprimoramento continuo. Para o efeito, com
recurso a escala SERVQUAL proposta por Zeithaml et al (apud Eleutério & Sousa,
2002), ajustada ao contexto da organizagio, foi feita uma pesquisa sobre as expectativas
e percepcdes da qualidade dos servigos junto aos clientes nas cinco dimenses de
qualidade propostas pelos autores do método. Os resultados (média geral do
desempenho da qualidade percebida -2,027) revelam que a qualidade dos servigos
oferecidos pela MIPS ndo € satisfatoria, e portanto ndo permite a obteng3o de sucesso no
atendimento as expectativas dos seus clientes. Os resultados revelaram também que a
MIPS ¢ uma organizagdo orientada aos seus sistemas e procedimentos intemos, e nio
aos clientes como esta subjacente na definigdo da sua miss3o. A principal limitagio do
presente trabalho, ¢ que considerando que as percepedes e as expectativas das pessoas
sd0 dindmicas, os resultados aqui apresentados possuem validade temporaria, pelo que

mais espago abre-se para a realizagio de mais pesquisas.
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1. INTRODUCAO

Vive-se em uma sociedade de servigos ou economia de servigos, em que o Produto Intermno
Bruto (PIB) ¢ enriquecido pelo sector de servigos (Amboni, 2002). Este sector estd
constantemente a “sofrer” transformagdes, “sempre” voltadas & satisfagio dos clientes,
fenémeno que favorece o aumento da competitividade e a busca incessante de novas

orientagdes para que as empresas consigam alcangar sucesso nas suas jornadas.

Em Mogambique, o sector de servigos' em 2006 representou 43,9 % do Produto Intemo
Bruto (PIB). A gestdo dos servigos envolve uma sobreposi¢io maior entre as areas
funcionais da organizagio (especificamente as fun¢des de operagdes, marketing e recursos
humanos) e destaca-se o papel fundamental da fungfio de operagdes na melhoria da
qualidade dos servigos. Os processos de servigos sdo diferentes dos processos de
manufactura, pois dentre outros factores, envolvem a participa¢io do cliente na produgdo
do servigo. A participagdo do cliente nos processos de servigos faz com que o foco da
melhoria da qualidade esteja nas actividades em que o cliente participa (Gianesi & Corréa,
1994). Nos processos de manufactura, os problemas podem ser identificados e resolvidos
no processo, sem que o cliente tome consciéncia disso. Nos processos de servigos, os
problemas sdo directamente percebidos pelo cliente. Mesmo que a causa do problema esteja
em actividades de apoio, o ponto de partida para a melhoria da qualidade em servigos esta
nas actividades que sdo percebidas pelo cliente, pois segundo Mirshawka (gpud Amboni,
2002) “T...} estamos entrando na era dos produtos e servigos feitos para cada pessoa. Assim
sendo, temos que nos adaptar ao cliente, que quer produtos e servigos personalizados, e

ajustados as suas necessidades”.

Considerando isso, procura-se neste trabalho solucionar a questdo a seguir.

! Na éptica da produgdo: Electricidade, dgua, construgiio, comércio, reparagdes, alojamento, restauragdo,
transportes &  comunicagdes, actividades financeiras e actividades imobilidrias & alugueres
(www.ine.gov.mz, acesso 27 de Margo de 2008, 18h00).

Avaliagio da gualidade em servigos, o caso da MIPS — Servico Intemacional de Portos de Mogambique
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1.1 Pergunta de pesquisa

Em que medida a qualidade dos servigos oferecidos pela MIPS permite-lhe obter sucesso

no atendimento as expectativas dos seus clientes?

Para responder a essa pergunta, parte-se do pressuposto que a busca da qualidade em
servigos precisa comegar a partir dos processos que envolvem o cliente. Além disso, é
necessario que anteriormente se conhegam as caracteristicas particulares dos processos de

servigos e suas implicagdes na gestdo da qualidade.
1.2 Objectivos
{.2.1 Objectivo geral

O objectivo geral €: avaliar a qualidade dos servigos oferecidos pela organizagio e analisar

como ¢ que esta permite-lhe obter sucesso no atendimento as expectativas dos scus clientes.
1.2.2 Objectivos especificos

Os objectivos especificos s&o:

¢ Efectuar o enquadramento tedrico sobre os servigos, sua natureza considerando suas
implicacdes na gestdo da qualidade em servigos;
Desenvolver e aplicar um questionario (partindo da escala SERVQUAL) sobre as
expectativas e percepgdes dos clientes da organizagio estudada;
Avaliar as expectativas e as percepgdes dos clientes sobre a qualidade dos servigos;
Avaliar a lacuna entre a qualidade percebida pelos clientes e as expectativas que
tinham sobre a qualidade dos servigos;
Sugerir a utilizagio dos resultados na revisio dos planos adoptados pela
organizagio para melhorias da qualidade dos servigos oferecidos aos clientes/

usuarios, conforme a Jacuna avaliada.

Avaliagie da qualidade em servigos, o caso da MIPS — Servico Intemacional de Portos de Mocambique
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1.3 Defini¢do dos Termos Chaves

SERVQUAL - Abreviatura inglesa que significa Service Quality ou em Portugués
Qualidade dos Servigos;

Modelo SERVQUAL ~ € o Modelo Conceptual da qualidade em servigos ou
Modelo de Gap originado nos estudos realizados por Zeithaml ef a/ (apud Eleutério
& Sousa, 2002}.

Escala SERVQUAL - € o instrumento de mensuragdo (questiondrio} da qualidade
de servigos percebida pelo usuario desenvolvido a partir das pesquisas realizadas

pelos autores Zeithaml et a/ (apud Eleutério & Sousa, 2002).

Escritério Satélite — € o Escritério central de marcagdo de reservas para o
levantamento de carga no Terminal de Contentores do Porto de Maputo, e localiza-

se no Edificio Manica na praga dos trabalhadores (baixa da Cidade de Maputo).

Clientes — para o presente trabalho, sdio considerados clientes os importadores ¢
exportadores (singulares ou colectivos) ou seus representantes (funcionarios), as
Agéncias de Navegagdo e Transitarias, os Despachantes Aduaneiros e os Motoristas
de transporte de carga. A expressio usuério usada no desenvolvimento da pesquisa

tem o mesmo significado de cliente aqui definido.

Expectativas — “predisposi¢do dos clientes para consumir produtos/ servigos com

determinado conjunto de caracteristicas” (Mello & Camargo, 1998:95).

Percepgio — “¢€ o acto de organizagio dos dados sensoriais pelo qual conhecemos a

presenga actual de um objecto exterior: temos consciéncia de que este objecto esta
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ali, dotado de uma certa consisténcia e atribuimo-lhe qualidades segundo aquilo que

sabemos dele” (Dicionario de Psicologia, 1987:380).

1.4 Limitacdes da Pesquisa

Independente da sua natureza, quantitativa ou qualitativa, do referencial tedrico escolhido e

da metodologia basica da pesquisa utilizada, o estudo apresenta limitagdes que devem ser

esclarecidas ao leitor como forma de favorecer discussdes sobre o que se esta a estudar. As

limitagdes desta pesquisa sdo:

Quanto a delimitagdo do problema: no presente trabalho, foram considerados os
processos que envolvem a participagdo do cliente — lacuna 5, que representa a

discrepéncia entre o servigo esperado e o servigo percebido.

Quanto a generalizagdo dos resultados: esta pesquisa ndo deve ser entendida como
completa, isto porque por um lado, a dificuldade de se conseguir um niimero maior
de respondentes foi muito grande e, por outro lado, a quantidade de vieses
encontrados nos questiondrios foi notdvel (por exemplo, ha respondentes que
marcaram os extremos da escala — ou nimero 1 ou o niimero 5 em todas as
questdes, tendo ou ndo argumentos que justificassem essas marcagfes). Assim, hé a

necessidade de se dar continuidade com mais estudos.

Quanto as técnicas de coleta e de tratamento dos dados: Este questionario esta
baseado na qualidade percebida pelo cliente. Portanto, considerando que as
percepgdes e as expectativas traduzem caracteristicas dinimicas, os resultados aqui

apresentados possuem validade temporaria.

Quanto ao tempo e espago: a limitagdo temporal deve-se ao periodo que esta
pesquisa foi realizada - 26 de Fevereiro a 7 de Margo de 2008. A limitacdo

geografica - esta relacionada ao plano amostral porque a coleta dos dados ocorreu
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no parque de espera dos camides de transporte de carga (Porta 1 do Porto de
Maputo) ¢ no Escritério Satélite. Foram igualmente enviados pela MIPS alguns

questionarios por correio a algumas Empresas que constam da sua base de dados.

Pesquisador: existe também a limitagéo do pesquisador, suas inferéncias e opinides,

decorrentes de suas experiéncias como Despachante Aduaneiro.

Além dos factores mencionados, os outros factores que delimitam este trabalho sio
apresentados no desenvolvimento do texto, & medida que sio abordados os assuntos

tedricos no decorrer das secgdes.
1.5 Relevancia do Tema

E indiscutive] a crescente importancia do sector de servigos na economia nacional assim
como intemacional. No entanto, a qualidade dos servigos, apesar de ser estratégica para a

competitividade das empresas, nem sempre é considerada com o devido cuidado.

Organizagdes que se preocupam em mostrar a qualidade de seus servigos aos clientes sdo
organizagdes de sucesso € possuem uma cultura que envolve os clientes, atendendo-os e
satisfazendo-os, dentro de suas condigdes estruturais e conjunturais, através de ac¢des de
criagiio ¢ administragio das expectativas, € pelo estabelecimento para si proprias de padrdes
surpreendentemente altos. Dedicam energia e recursos para oferecer produtos/ servigos de
qualidade e que atendem a satisfagdo dos clientes, tornando neste caso a satisfagio dos
clientes o negocio de todos os funciondrios € ndo apenas do pessoal de linha de frente. Para
tal, contratam, treinam ¢ motivam funcionérios para atenderem bem os clientes, e solicitam

constantemente aos clientes a avaliagdo de seu desempenho.

Desta forma, o presente trabalho, visa oferecer subsidios tanto teéricos como praticos que a
empresa devera considerar para uma gestdo mais efectiva da qualidade dos servigos que

oferece aos clientes a partir das suas percepgdes.
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1.6 Estrutura da Pesquisa
A presente pesquisa esta organizada em 6 secgdes, da seguinte forma:

Apos a secgdo introdutdra, na secgdo dois sdo apresentados os fundamentos tedricos sobre
0s temas servigos ¢ qualidade em servigos. A sec¢do termina com a apresentagdo da escala
SERVQUAL - instrumento de mensurago da qualidade de servigos percebida pelo usuario

e suas dimensdes.

Na secgéo trés sdo apresentados os procedimentos que orientaram a elaboragio do presente
estudo. E apresentada, no método de pesquisa e de forma mais analitica, a descri¢do do
método utilizado para avaliar a qualidade percebida em servigos, descreve-se a forma de
operacionalizagio desta pesquisa (tipo de pesquisa, plano amostral, a coleta de dados,

validag#o, tratamento e analise dos dados).

Na sec¢do quatro € apresentada a organizagio objecto de estudo, contexto de surgimento,
sua missdo, objectivos € o diagndstico da Empresa. Termina com a apresentagdo dos
resultados obtidos através da aplicagdo do instrumento de pesquisa.

Na secgdo cinco € feita a andlise e discussdo dos resultados da pesquisa.

Na tultima secgdo, a sexta, sBo apresentadas as concluses, e por ultimo, as recomendagdes

para a melhoria da qualidade dos servigos oferecidos pela MIPS.
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2. ENQUADRAMENTO TEORICO

Os processos de servigos diferenciam-se dos processos de manufactura em varios aspectos.
As peculiaridades dos servigos trazem implicagdes na gestdo da qualidade, Nesta secgio
propoe-se:

¢ Apresentar 0 enquadramento teorico sobre a natureza dos servigos.

e Esclarecer alguns conceitos relacionados a qualidade em servigos.

¢ Apresentar a escala SERVQUAL assim como as suas dimensdes.
2.1 Natureza dos Servicos
2.1.1 Defini¢ies de servigos

O termo servigo é encontrado na literatura para designar varios fenémenos, cada um com
diferentes significados. Em gestio de organizagdes, alguns autores tém tentado definir o

termo de forma mais especifica. Segundo Gronroos (2003:65):

“Um servigo é um processo, consistindo em uma série de actividades mais ou
menos intangiveis que, normalmente, mas ndo necessariamente sempre, ocomem
nas interagdes entre o cliente e os funcionarios de servigo e/ ou recursos ou bens
fisicos e/ ou sistemas do fornecedor de servigos e que sfo fomecidas como solugoes

para problemas do cliente™.
Kotler (1998:412) define servigo de uma forma mais concisa:
“Servigo € qualquer acto ou desempenho que uma parte possa oferecer a outra ¢ que

seja essencialmente intangivel e ndo resulte na propriedade de nada. Sua produgio

pode ou ndo estar vinculada a um produto fisico”.
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2.1.2 Caracteristicas dos servigos

Genr servigos € uma tarefa diferente de gerir a produgio de bens fisicos, pois de acordo
com Zeithaml et af (apud Eleutério & Sousa, 2002) “enquanto as empresas de produtos sio
desafiadas a acrescentar idéias abstractas, as empresas de servigos sdo desafiadas a colocar
evidéncias fisicas as suas ofertas abstractas”. Ja para Ries & Trout (1996) “no andncio de
um produto, 0 elemento dominante ¢ geralmente a imageim, o elemento visual, enquanto no

anuncio de um servigo, o elemento dominante ¢ geralmente a palavra, o elemento verbal”.
Uma ampla gama de caracteristicas de servigos tem sido sugerida e discutida na literatura
por vérios autores. A tabela 2-1 resume as caracteristicas de servigos e produtos fisicos

mais frequentemente mencionadas.

Tabela 2-1: Diferengas entre Servigos e Bens Fisicos

Bens Fisicos Servicos

Tangiveis Intangiveis

Homoggéneos Heterogéneos

Produgéo e distribuigdo separadas do consumo Processos simultineos de produgio,
distribuigdo ¢ consumo

Uma coisa Uma actividade ou processo

Valor central produzido na fabrica Valor central produzido em interacgdes
comprador - vendendor

Clientes ndo participam (normaimente) no Clientes participam da produgdo

processo de produgio

Podem ser mantidos em estoque Ngo podem ser mantidos em estoque

Transferéncia de propriedade Ndo ha transferéncia de propriedade

Fonte: Gronroos (2003)

Sintetizando, de acordo com Zeithaml et a/ (apud Eleutério & Sousa, 2002) os Servigos
identificam-se pelo desempenho nas suas principais caracteristicas: intangibilidade,
perecibilidade e inseparabilidade. Kotler (1998) e Gianesi & Corréa (1994) adicionam as
caracteristicas anteriores a participagdo do cliente na produgéo do servico e a variabilidade

que sdo descritas nos seus trabalhos. Mais especificamente:
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Intangibilidade: os servigos ndo podem ser tocados ou possuidos pelo cliente da
mesma forma que os produtos. Assim, o cliente “vivencia” o servigo que lhe é
oferecido, 0 que toma mais dificil a avaliagdo do servigo pelo cliente, pois essa
assume um caracter subjectivo. Consequentemente, a tarefa do prestador de servigos

¢ administrar a evidéncia para tomar “tangivel o intangivel”.

Participacao do cliente: o cliente participa do processo de produgdio do servigo, pois
¢ ele quem determina o momento de acgéo do servigo a ser oferecido. Nos servigos,
o cliente ¢ quem inicia o processo de produgio, pois s6 é produzido apds sua
solicitagio. Assim, o grau de contacto entre o cliente ¢ a empresa é maior do que na

produgio de bens.

Inseparabilidade: a produgio do servigo ocorre a0 mesmo tempo que seu consumo.
Desta forma, qualquer erro na produgdo de um servigo é imediatamente percebido

pelo cliente.

Variabilidade: os processos sdo variaveis 4 medida que dependem de quem, quando

e onde sdo executados.

Perecibilidade: servigos ndo podem ser estocados, o que dificulta a utilizagio
eficiente da capacidade produtiva de um sistema, uma vez que o servi¢o produzido e

ndo demandado ¢ perdido para sempre.

2.1.3 Sistema de operagées de servigos

Com o intuito de definir o sistema de operagbes de servigos, Gianesi & Corréa (1996)
propdem um modelo conceitual, como mostra a figura 2-1. O modelo mostra que as
operagdes de servico sdo divididas em duas partes: uma que tem contacto com o

consumidor e outra que nio tem,
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Alguns autores denominam as partes de contacto e ndo-contacto de formas diferentes. A
parte que tem contacto com o cliente € também chamada de parte interactiva por Gronroos
(1995), front Office por Gianesi & Corréa (1996) ou linha da frente por Slack et al (1997).
Nessa parte ¢ onde ocorrem as interagdes cliente/ empresa, que podem acontecer no
contacto pessoal ou no contacto ndo-pessoal. O contacto pessoal pode ser directo (“face-a-
face”) ou indirecto (no atendimento ao telefone). O contacto nio-pessoal acontece nas
intera¢gdes que o cliente tem com o ambiente fisico ¢ com os recursos fisicos e
equipamentos. As actividades da linha da frente tém fundamental importancia para a
percepgdo da qualidade do servigo pelo consumidor. A dificuldade de padronizagdo das
actividades de linha da frente requer uma maior autonomia dos funcionarios de contacto, a

fim de garantir maior flexibilidade ao atender as necessidades dos clientes.

Figura 2-1 Modelo conceitual do sistema de operagdes de servigos

de

Ambiente inanimado *+T*

Clientes

peracoes

Contacto pessoal

contacto

O

Parte de contacto Parte de

ndo-contacto
Fonte: Adaptado de Gianesi & Corréa (1996)

A parte que ndo tem contacto com o cliente é chamada de parte de suporte por Gronroos
(1995), back room por Gianesi & Corréa (1996) ou rectaguarda por Slack et al (1997). As
actividades da rectaguarda servem para apoiar o processo de prestagio do servico, sendo
que hia pouco ou nenhum contacto entre a organizagdo e os clientes. As actividades da
rectaguarda, muitas vezes se assemelham com os processos de manufactura, tendo maior
facilidade de padronizagdio e adaptagdo de técnicas utilizadas na industria. Gronroos (1995)
afirma que a rectaguarda também € composta por outras actividades além do suporte fisico,
como o suporte gerencial (actividades dos gerentes que ndo sio visiveis para os clientes) e

o suporte de sistemas (sistemas de informag#o gerenciais).
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O presente trabalho ird restringir-se apenas a parte de contacto que é aquela que lida
directamente com os clientes, ¢ tem fundamental importdncia para a percepgio da
qualidade dos servigos oferecidos. E para que ocorra uma percepgdio positiva da qualidade
dos servigos oferecidos por uma organizagiio, ha que ter em conta outros elementos que

compdem os servigos — o pacote de servigos que sera tratado a seguir.

2.1.4 O pacote de servigos

De acordo com Gianesi & Corréa (1996) o pacote de servigos é definido como um conjunto
de bens e servigos que sdo oferecidos por uma empresa e pode ser dividido em quatro

elementos:

Instalagées de apoio: sio as instalagdes e os equipamentos utilizados no servigo,
como por exemplo, as maquinas empilhadeiras que a MIPS utiliza no

manuseamento de carga.

Bens facilitadores: sdo os bens consumidos ou utilizados pelo cliente durante a
prestagdo do servigo, como por exemplo, os folhetos informativos, jornais e revistas

fornecidas aos clientes enquanto aguardam em fila.
Servicos explicitos: sdo os beneficios claramente percebidos pelo cliente como
resultado da prestag@o do servigo, como por exemplo, a entrega da carga pela MIPS

e recepgao da mesma pelos clientes.

Servigos implicitos: sdo os beneficios psicoldgicos que o cliente pode obter com a

prestagio do servigo, como por exemplo, a sensagio de conforto e seguranca

durante o processo de entrega/ recepgio da carga.

Os elementos do pacote de servigos estdo relacionados com o resultado do servigo, ou seja,
com os beneficios propostos no conceito do servigo. A entrega do servico esta relacionada

com a maneira como o servigo ¢ oferecido quando o usuério se depara com ele no momento
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do uso. De acordo com Gianesi & Corréa (1996) “ira depender também das expectativas do

f
cliente e da experiéncia que ele tem durante esse encontro, além das circunstincias

particulares de cada interagdo”.

2.2 Evolugido da Qualidade

A preocupagio com a questdo da qualidade néo ¢ recente. Os consumidores sempre tiveram
o cuidado de inspeccionar os bens e servigos que recebiam numa relagdio de troca. Essa
preocupagdo caracterizou a chamada era da inspecgdo, que se voltava para o produto
acabado, ndo produzindo assim qualidade, apenas encontrando produtos difeituosos na

razdo directa da intensidade da inspecgdo (Longo, 1996:7).

A era do controle estatistico surgiu com o aparecimento da produgo em massa,
traduzindo-se na introduggo de técnicas de amostragem e de outros procedimentos de base
estatistica, bem como em termos organizacionais, no aparecimento do sector de controle de
qualidade. Sistemas de qualidade foram pensados, esquematizados, melhorados e
implantados desde a década de 30 nos Estados Unidos da América e, um pouco mais tarde

(anos 40), no Japdo e em varios outros paises do mundo.

A partir da década 50, surgiu a preocupagdo com a gestio da qualidade, que trouxe uma
nova filosofia gerencial com base no desenvolvimento e na aplicagio de conceitos, métodos
e técnicas adequadas a uma nova realidade. A gestdo da qualidade total (GQT), como ficou
conhecida essa nova filosofia gerencial, marcou o deslocamento da anélise do produto ou
servigo para a concepgdo de um sistema de qualidade. A qualidade deixou de ser um
aspecto do produto e responsabilidade apenas do departamento especifico, e passou a ser
um problema da empresa, abrangendo como tal, todos os aspectos da sua operagdo (Longo,

1996:8).

A GQT valoriza o ser humano no dmbito das organizagdes, reconhecendo sua capacidade
de resolver problemas no local e no momento em que ocorrem, ¢ busca permanentemente a

perfeicdo. Da GQT depende a sobrevivéncia das organizagdes que precisam garantir aos
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seus clientes a total satisfagdo com os bens e servigos produzidos, contendo caracteristicas
intrinsecas de qualidade. E fundamental atender e, preferencialmente, exceder as
expectativas dos clientes. A obtengdo da qualidade total parte de ouvir e entender o que o
cliente realmente descja ¢ necessita, para que o bem ou servico possa ser concebido,

realizado e oferecido com exceléncia (Longo, 1996:11).
2.3 Qualidade em Servigos
2.3.1 Defini¢ées de qualidade

Existem varias definigGes para o termo *“qualidade” na literatura, niio havendo um consenso
entre os diversos autores. Garvin (1984) agrupou as varias defini¢des de qualidade em

cinco abordagens principais:

Abordagem transcendental considera que a qualidade é uma caracteristica de
exceléncia que ¢ inata ao produto, onde a qualidade estd mais relacionada com a

marca ou com a especificagdo do produto do que com o seu funcionamento.

Abordagem baseada no produto, define-se qualidade como um conjunto
mensuravel de atributos de um produto, que sdo mais facilmente identificados no

caso de bens tangiveis do que no caso de servigos.

Abordagem baseada em manufactura, a qualidade é definida como conformidade
com as especificagbes de projecto, mesmo que essas especificagdes nao

correspondam as reais necessidades dos clientes.

Abordagem baseada no valor, que relaciona a qualidade com a percepgiio de valor

em rela¢do ao prego do produto, onde o valor para o cliente devera ser maior que o

prego pago.

Avaliagio da qualidade em servigos, o caso da MIPS - Servigo Internacional de Portos de Mogambique 13




Licenciatura em Gestdo de Empresas Alexandre Mazunguene Muianga

» Abordugem baseada no usuario, o foco passa a ser satisfazer as necessidades do
cliente, em que se procura conciliar as especificagdes do produto com as

especificagdes do consumidor.

Estas abordagens estdo focadas na produgio e no cliente. Contudo, para a presente pesquisa

adopta-se a seguinte definigio:

“Qualidade ¢ a consistente conformidade com as expectativas dos consumidores”

Slack et al (1997:552).

Esta defini¢io contém o termo expectativas, o que leva & comparagio com o termo

percepgoes, fazendo-se necessario um exame do que seja qualidade percebida.

2.3.2 Qualidade percebida

Slack et al (1997) ressaltam que um problema que acontece ao se basear a definigio de
qualidade em expectativas € que as expectativas podem varar para diferentes
consumidores. E além das expectativas poderem ser diferentes, as percep¢des, ou seja, a
forma como os clientes “percebem” um produto, também podem variar para diferentes

clientes. No caso dos servigos, as percepgdes entre diferentes clientes podem variar ainda

mais, devido ao facto dos servigos serem intangiveis. Além disso, a propria tendéncia de

variabilidade dos servigos pode fazer com que um mesmo cliente tenha percepgdes diversas

do mesmo servigo em diferentes ocasides.

No entanto, Gronroos (1995:89) defende a idéia de que a qualidade em servigos deve ser,
acima de tudo, “aquilo que os clientes percebem”. Zeithaml ez a/ (apud Eleutério & Sousa,
2002:55) atribuem a qualidade de servigos a discrepancia que existe entre as expectativas e
as percepgOes do cliente sobre um servigo experimentado. A chave para assegurar uma boa
qualidade de servigo € obtida quando as percepgdes dos clientes excedem suas expectativas.
A qualidade percebida estd relacionada com o nivel de satisfagdo do cliente, logo a

satisfacdo do consumidor ¢ fun¢do do desempenho percebido e das expectativas (Kotler,
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1998). Slack et al (1997) apresentam trés possibilidades nas relagGes entre expectativas e

percepgdes dos clientes:

e Expectativas < Percepgdes: a qualidade percebida é boa.
¢ Expectativas = Percepcdes: a qualidade percebida é aceitavel.

o Expectativas > Percepgdes: a qualidade percebida é pobre,

Para auxiliar as empresas a detectar as fontes dos problemas na qualidade dos servicos ¢
assim buscar melhonas, Zeithaml et a/ (apud Eleutério & Sousa, 2002) desenvolveram um
modelo da qualidade em servigos, também citado em Kotler (1998), que agrupa os
problemas respectivos em cinco lacunas: Lacunas 1, 2, 3 e 4 representam as causas
relacionadas ao prestador do servigo, e a lacuna 5 representa o cliente. As cinco lacunas do

modelo podem ser compreendidas da seguinte forma:

1. Lacuna entre as expectativas do consumidor e a percepgdo da geréncia: a geréncia pode

n#o perceber quais sdo as verdadeiras expectativas do consumidor.

2. Lacuna entre a percepgao da geréncia e as especifica¢oes do servigo: mesmo que a
geréncia perceba quais sdo as expectativas dos clientes, ela pode ndo traduzir correctamente

as expectativas em especificagdes do servigo.

3. Lacuna entre as especificagées do servigo e a prestagdo do servi¢o: o servigo pode ser
bem especificado (ou projectado), mas sua execugdo ainda pode deixar a desejar, ndo

correspondendo ao servigo projectado.

4. Lacuna entre a prestagdo do servico e as comunicagées externas aos consumidores: a
imagem comunicada influencia tanto as expectativas quanto as percepgdes. A propaganda
de uma empresa e outra forma de comunicagdo deve gerar expectativas de um servigo que a

empresa realmente tem condigdes de prestar. A empresa deve manter os seus clientes
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informados sobre todas as ac¢des a que eles sdo submetidos, de forma a garantir uma boa

percepgéo do servigo.

5. Lacuna entre o servigo esperado e o servigo percebido: esta lacuna é considerada como

uma fungao das outras lacunas e s0 ocorre se, pelo menos, uma das outras ocorrer.

Figura 2-2 Modelo conceptual de qualidade em servigos (SERVQUAL)

Comunicagido Necessidades Experiéncia
boca-a-boca pessoais anterior

A

Servigo

o esperado

Lacuna 5 I

Servigo
percebido

Cliente

3

Prestagio do Lacuna 4 Comunicagdes
. ¢
Empresa de servigo externas aos
S . clientes
ervicos

Lacuna 3

Especificagbes
do servico

Lacuna 2

Lacuna !

Percepgbes da

geréncia sobre

as expectativas
do cliente

Fonte: Adaptado de Kotler (1998)

Mesmo que as percepgdes de um servigo dependam de um certo grau de julgamento
pessoal, cabe aos gerentes de servigos tentar conhecer as expectativas de seus clientes para

entdo buscar melhorias de desempenho que favoregam uma percepgdo positiva da
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qualidade dos servigos oferecidos, sendo que o momento da verdade que serd tratado a

seguir tem um papel fundamental nesse processo.
2.3.3 Momentos da verdade

Carlzon (1993) usou a frase para incentivar seus funcionarios numa época em que o sistema
de aviagdo estava em grandes dificuldades econdémicas. Para o autor, todo o contacto entre
0 usuario € qualquer funcionario da companhia demostrava um momento da verdade.
Segundo o autor “um momento da verdade é precisamente aquele instante em que o usuario
entra em contacto com qualquer seélor do seu negécio e, com base nesse contacto, forma
uma opinido sobre a qualidade do servigo e, principalmente, da qualidade do produto”. Para
Gronroos (1995:55) os momentos da verdade podem ser considerados verdadeiros
“momentos de oportunidade”, pois representam oportunidades para o prestador de servigo

“demonstrar ao cliente a qualidade dos seus servigos”.

O momento da verdade envolve, de um lado, o esquema de referéncias do usuario (atitudes,
valores, crengas, desejos, sentimentos e expectativas) e, de outro lado, o esquema de
referéncias do funcicnério (atitudes, valores, crengas, desejos, sentimentos e expectativas).
O momento da verdade também depende do contexto em que as interagdes ocorrem, ou
seja, todos os elementos de um relacionamento entre dois seres humanos podem ter um

efeito profundo sobre as pessoas, assim como sobre os resultados.

A sequéncia de momentos da verdade que o consumidor enfrenta enquanto o servigo esta
sendo oferecido é chamada de ciclo de servigos. Albrecht (1992:34) define o ciclo de
servico como uma “cadeia continua de eventos pela qual o cliente passa 3 medida que
experimenta o servico”. Essa sequéncia de actividades corresponde ao processo de
prestagdo de servigo do ponto de vista do cliente, e que o periodo decorrido do inicio ao fim

do ciclo de servigo corresponde ao encontro de servigo.

Para Carlzon (1993} o momento da verdade ¢ o elemento individual mais poderoso na

equacdo de servicos. A forma pela qual o usuario percebe os acontecimentos e
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circunsténcias, ou seja, o contexto no qual o encontro de servigo ocorre, € como a pessoa
que esta a entregar o momento da verdade lida com a interagdo, ¢ que determina o ganho ou

perda de credibilidade da firma sob o ponto de vista do usuario.
2.3.4 Determinantes da qualidade em servi¢os

Viaros autores t€m procurado definir um conjunto genérico de determinantes que seja
aplicavel para qualquer tipo de servigo, dentre eles Parasuraman et al (1985); Johnston
(1995); Ghobadian et al (1994) e Gianesi & Corréa (1994) apud Veiga (2002) apresentam o

seguinte conjunto de determinantes para a qualidade em servigos:

Confiabilidade: presta o servigo conforme o combinado, mantendo a precisio, a
consisténcia e a seguranca,

Rapidez: engloba velocidade no atendimento ao cliente e prontidio no atendimento
ao cliente.

Tangibilidade: relaciona todas as evidéncias fisicas a que o servigo esta inserido,
bem como funcionarios ¢ equipamentos.

Empatia: tratar o cliente com cordialidade, cuidado e atengfio individual.
Flexibilidade: mudar e adaptar o servigo conforme as necessidades do cliente.
Acessibilidade: facilidade em acessar ou entrar em contacto com o servigo.
Disponibilidade:. facilidade em encontrar pessoal de atendimento, bens facilitadores

e equipamentos.

Estes determinantes da qualidade nfio fazem parte de um estudo empirico, mas sim da

integrag@o de alguns estudos disponiveis.

O determinante “custo”, apresentado por Gianesi & Corréa (1994) nio foi incluido na lista
dos determinantes propostos. Os autores definem esse determinante como o “custo para o
cliente”, que na verdade é o prego cobrado pelo servigo. Apesar do preco ser um critério
competitivo que exerce forte influéncia no posicionamento estratégico da organizagio,

pode-se considerar prego e qualidade com caracteristicas distintas. O que se pretende ao
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estabelecer determinantes para a qualidade em servigos ¢ definir pardmetros para a

compreensdo de um fendmeno que € essencialmente intangivel. Para finalizar, Gronroos

(1995) alega que o prego ndo parece ser um determinante directo da qualidade, exercendo

um efeito indirecto sobre as percepgdes e expectativas do cliente.

2.4 Os elementos formadores das expectativas dos clientes

Gianesi & Corréa (1996:82) advogam que dada a importéncia da formago das expectativas

do cliente para a avaliagdo que fard da qualidade do servigo que ird comprar, é Wtil que se

analise como essas expectativas sdo formadas para que se possa avaliar o poder de actuaciio

do fornecedor de servigo neste importante componente de avaliagdo feita pelo cliente e,

consequentemente, do seu poder de competitividade. Neste contexto, os elementos sdo:

Propaganda “boca-a-boca’: ou seja, a comunicagiio que se estabelece entre os
proprios consumidores. Alguns estudos apontam que os consumidores procuram e
confiam mais em informagdes de fontes pessoais do que impessoais quando avaliam
o servigo antes da compra (Gianesi & Corréa, 1996:68). Corroborando (Kotler,
1998:419) afirma que ¢ bastante critico se se tiver em conta que, em média, um
consumidor satisfeito fala a 3 pessoas, enquanto que um consumidor insatisfeito

fala a outras 11 pessoas.

Necessidades pessoais: isto €, as caracteristicas e as circunstincias especificas de
cada consumidor. Cada pessoa pode ter desejos diferentes e expectativas diferentes
em ocasides diversas, conforme uma série de circunstincias determinadas pela sua
personalidade ¢ individualidade (Zeithaml et a/ apud Eleutério & Sousa, 2002).
Gianesi & Corréa (1996:70) afirmam que “as necessidades pessoais dos clientes é
que sdo os principais factores formadores de suas expectativas, ja que visando

atender a estas necessidades os clientes procuram um servigo”.
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o Experiéncia anterior: de acordo com Normann (1993:68) “ao avaliar um servigo o
cliente ¢ influenciado grandemente pelo habito € por suas expectativas”. Para
(Johnston & Clark, 2002:133) *a experiéncia prévia ajudard a modelar as
expectativas & medida que o conhecimento anterior as toma nio apenas mais claras
¢ definidas, mas também permite aos clientes posicionarem-se mais adequadamente

na escala”.

Comunicagoes externas: “promessas feitas pela empresa de servigos através de sua
propaganda nos midia, forga de vendas e outras comunicagdes aumentam as
expectativas que servem de pardmetro contra o qual os clientes julgardo a qualidade
do servigo (Zeithaml et al apud Gongalves, 2003). Um cuidado a ser observado é
com o nivel de expectativas geradas, pois para Normann (1993:69) “¢ facil

aumentar expectativas, mas muito dificil reduzi-las”.

As expectativas dos clientes, formadas a partir de diversos itens, tém um papel fundamental
na avaliagdo da qualidade do servigo percebido, pelo que a seguir serd apresentada as
medidas de desempenho e, posteriommente a escala SERVQUAL — como instrumento de

avaliagdo da qualidade em servigos.
2.5 Medidas de desempenho

Para Slack et a/ (1997) a medicdo de desempenho € o processo de quantificar a acgio,
sendo que a medicdo € o processo de quantificagiio e o desempenho das operagdes é o
resultado das ac¢Bes tomadas pelos gerentes. Um sistema de medidas de desempenho pode
ser utilizado para medir o desempenho da organizagiio em todas as areas, incluindo o

desempenho relativo a qualidade em servigos.

Segundo Moreira (1996:12) para medir a qualidade em servigos, primeiro & necessario

identificar as caracteristicas que um servigo deve apresentar para satisfazer as necessidades
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e expectativas dos clientes, uma vez que qualidade € considerada um fendmeno possuidor

de virias facetas.

Nesse sentido, cada momento da verdade permite avaliar os determinantes da qualidade por
meio das medidas de desempenho como se cada determinante possuisse um conjunto de
determinantes menores € todos sujeitos a quantificagdo. As medidas de desempenho tém o
papel de indicar quando o desempenho em um determinante nio for satisfatério e sinalizar

o processo para melhoria em cada momento da verdade.

Outro factor, € que as medidas de desempenho devem apresentar as seguintes
caracteristicas: confiabilidade, validade, relevancia e consisténcia (Moreira, 1996). O autor

continua explicando que as medidas devem ser:

Confidveis, pois o instrumento de medida ou o roteiro de medida deve sempre
atribuir 0 mesmo valor a algo invariavel que esta sendo medido.

Validas, pois tém que medir aquilo que elas realmente se propdem.

Relevantes, pois tem que fornecer informagGes uteis, que nio podem ser
substituidas por outras medidas que ja estdo sendo usadas.

Consistentes, pois tem que apresentar um certo grau de equilibrio em relagfio aos

objectivos do sistema de medidas e coeréncia com as demais medidas utilizadas.

2.6 Medindo a qualidade em servigos: a escala SERVQUAL

De acordo com Albrecht (apud Gongalves, 2003) “mede-se alguma coisa para se poder

fazé-la melhor como resultado dos conhecimentos obtidos com a medigdo”.

A escala SERVQUAL teve sua origem nos resultados dos estudos de Zeithaml et af (apud
Eleutério & Sousa, 2002:58) que realizaram uma pesquisa quantitativa com a finalidade de
desenvolver um instrumento para medir a qualidade do servigo levando em conta as

percepgdes dos clientes.
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Trata-se de um questiondrio de tipo Likert’ com 7 opgdes de respostas, que permite aos
clientes responder cada questdo em graus variados, marcando um valor na escala que vai de
1 (discordo totalmente) até 7 (concordo totalmente) ndo havendo nenhuma palavra
associada aos numeros 2 a 6, que ficam entre os extremos da escala. Na escala do tipo
Likert, os numeros indicam a posigdo e/ ou quanto as respostas diferem entre si em

determinadas caracteristicas ou elementos,

Este questionario contém duas sec¢des, sendo a primeira com 22 questdes acerca das
expectativas do cliente sobre determinado servigo; e a segunda secgdo com 22 questdes

sobre as percepgdes do servigo, totalizando 44 questdes.

Apds sucessivas aplicagdes e andlises estatisticas, a escala SERVQUAL foi aprimorada. As
antigas dez dimensdes (tabela 2-1) foram reduzidas a apenas cinco (tabela 2-2). As trés
primeiras, Tangiveis, Confiabilidade e Responsividade, permaneceram como originalmente
concebidas. As dimensdes Competéncia, Cortesia, Credibilidade e¢ Seguranga foram
consolidadas numa unica dimensdo, chamada de Garantia (a partir do original inglés -
assurance - envolvendo a tranquilidade sentida pelo usuario, a partir da capacidade da
empresa de assegurar que prestard o servigo com competéncia, cortesia, credibilidade e
seguranga). As outras dimensdes - Acessibilidade, Comunicag¢do e Compreensiio do cliente, -

foram agrupadas numa nova dimensao - a Empatia (Zeithaml et al apud Gongalves, 2003).

2“R. A. Likert, em 1932, elaborou um instrumento com alternativas de respostas continuas, em que uma das
extremidades indica menor concordincia com o item e a outra indica concordincia plena” (Hayes apud
Eleutério & Sousa, 2002).
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Tabela 2-2: Dimensdes da Qualidade em servigos

[
:])imensﬁo da qualidade Conceito

Tangiveis Aparéncia das instalagGes, equipamentos, pessoal e
material de comunicago.

Confiabilidade Habilidade de prestar o servigo conforme prometido.

Responsividade Desejo de ajudar o cliente e oferecer um servigo diligente.

Competéncia Habilidades e conhecimentos necessérios para desempenhar o
servigo.

Cortesia Educagio, respeito, consideragdo ¢ amabilidade do pessoal de
contacto.

Credibilidade Honestidade, sinceridade e confianga do prestador de servigos.

Seguranga Auséncia de perigo, risco ou duvida.

Acesso Facilidade de contacto e chegada.

Comunicagdo Manter os clientes informados, numa linguagem que eles
possam entender e escuta-los.

Compreensio Esforgar-se para conhecer o cliente e suas necessidades.

Fonte: Zeithaml et al (apud Gongalves, 2003)

Tabela 2-3: Dimensdes Consolidadas da Qualidade em servigos

| .
iNo‘va dimensao Dimensao original

Tangiveis Tangiveis

Confiabilidade Confiabilidade

Responsividade Responsividade

Garantia Competéncia, cortesia, credibilidade e seguranga
Empatia Acesso, comunicagdo e compreensio

Fonte: Zeithaml et al (apud Gongalves, 2003)

Estes autores realizaram, entdo, uma pesquisa em diferentes tipos de servigos, procurando
estabelecer a importancia relativa de cada uma das cinco dimensdes consolidadas, “Os
resultados destes estudos mostraram que a confiabilidade ¢ a mais importante das
dimensdes, e os tangiveis sdo os menos importantes”, “E como se os clientes dissessem
para o prestador de servigos: acima de tudo, faca aquilo que vogé diz que ird fazer”

(Zeithaml et al apud Gongalves, 2003).
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Para melhor conhecimento da escala SERVQUAL, torna-se necessério a explicagio sobre

as cinco (5) dimensdes do modelo:

Tangibilidade: compreende a aparéncia das instalagdes fisicas, do equipamento, dos
funcionarios e dos materiais de comunicagio. Tudo isso proporciona representacSes
fisicas da imagem dos servigos, a qual sera usada pelos clientes, em especial, por
novos clientes, para avaliar a qualidade (Bitner & Zeithaml, 2003:96). Segundo
Bateson & Hoffman (2001) “estes itens sdo bidimensionais, uma vez que ora estio
focando os aspectos materiais da organizagdo e os aspectos dos seus funcionarios,

ora os materiais de comunicagdo que a empresa possui’’,

Confiabilidade: compreende a habilidade de entregar o servigo que foi prometido -
promessas sobre a entrega, sobre a prestagio do servigo, a solugdo do problema ¢ o
prego. Os clientes querem fazer negbcios com empresas que mantém suas
promessas, particularmente as promessas sobre atributos dos servigos (Bitner &
Zeithaml, 2003:94). Esta pode ser entendida como a dimensdo mais importante
dentre as dimensdes do modelo SERVQUAL, alerta Bateson & Hoffman (2001)
“pois ¢ extremamente frustrante para o cliente se deparar com oferecidores de
servigos ndo confiaveis, o que leva a empresa ao fracasso”. Portanto, é a
confiabilidade que confere a consisténcia e a certeza de que a empresa'conseguiré
um desempenho que lhe trard beneficios. Para tanto, é necessario que a empresa
preste o mesmo nivel de servigo de qualidade a todos que lhe procuram, bem como
cumpra suas promessas feitas ao cliente € o trate de maneira adequada na primeira

vez que o atender.

Responsividade: enfatiza a atengdo e prontiddo no trato com solicitagdes, com
questdes, reclamagdes € problemas dos clientes. A responsividade é comunicada aos
clientes pelo tempo que eles devem esperar por ajuda, das respostas as perguntas ou
da atengdo aos problemas (Bitner & Zeithaml, 2003:94). Essa dimensio se relaciona

“{...] a0 desejo ¢/ ou disponibilidade dos funcionérios para produzir um servigo”
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Bateson & Hoffman (2001:373). Assim, os clientes desejam ¢ esperam uma

situagdo onde os funciondrios atendam de maneira receptiva.

Garantia: compreende o conhecimento dos funcionérios e a simpatia, bem como a
habilidade da empresa e de seus funcionarios para inspirar credibilidade e confianga
(Bitner & Zeithaml, 2003:94). Para Bateson & Hoffman (2001) “reflecte a polidez,
afabilidade e a consideragdio quanto ao cliente. E a certeza também se configura
como ponto de importacia para essa dimensdio, uma vez que ela reflectird os

sentimentos do cliente quanto a sensagio de estar livre de perigos, riscos e dlividas™.

Empatia: é considerada a atengfio individualizada, o cuidado que a empresa oferece
aos seus clientes. Além disso, a esséncia da empatia reside na idéia de que os
clientes da empresa sdo inigualaveis e, portanto, precisam de um atendimento
personalizado, que s¢ enquadre em cada estilo. O que os clientes querem é *[...]
sentir-se compreendidos e importantes para as empresas que lhes prestam servigos”
(Bitner & Zeithaml, 2003:96). Para Bateson & Hoffman (2001) “esta pode ser
entendida como a capacidade que o individuo possui de estar vivenciando os
sentimentos pertencentes a outras pessoas”. Assim, empresas empaticas sdo aquelas
que conseguem vivenciar os sentimentos que sdo pertencentes aos seus clientes e

entendé-los de maneira mais clara e de acordo com as suas necessidades.

Estas dimensées do modelo SERVQUAL irdo contribuir para que seja alcangada a
satisfagio do cliente e consequente avaliagfio positiva da qualidade dos servigos, até
porque, segundo Bitmer & Zeithaml (2003:93) “[...] essas dimensdes representam o modo

como os clientes organizam em sua mente a informagio sobre a qualidade em servigos”.

Por isso ¢ importante que as organizagdes definam os factores a serem avaliados,
considerando as caracteristicas proprias da organizagdo, as caracteristicas dos clientes, a
sociedade onde a organizacdo se encontra a fim de obter resultados positivos utilizando o

instrumento.
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3. METODOLOGIA BASICA DA PESQUISA

O método € que confere cientificidade a uma pesquisa. Esta sec¢do tem por objectivo
detalhar os procedimentos que orientaram a elaboracdo da presente pesquisa. Sio
apresentadas de forma mais analitica, as descrigdes do método utilizado para avaliar a

qualidade dos servigos oferecidos pela MIPS.
3.1 Tipo de Pesquisa

De acordo com o objectivo geral, esta pesquisa caracteriza-se como descritivo-exploratdria.
O cardcter descritivo visa descrever as caracteristicas de determinada populagio ou
fendomeno ou o estabelecimento de relagdes entre varidveis, € envolve o uso de técnicas
padronizadas de colecta de dados: questionario ¢ observagio sistematica (Gil apud Silva &
Menezes, 2001:21). O cardcter exploratorio visa proporcionar maior familiaridade com o
problema com vista a tomé-lo explicito ou a construir hipdteses e assume, em geral, as

formas de pesquisas bibliograficas e estudos de caso (Ibidem).

Quanto a finalidade, este trabalho pode ser considerado uma pesquisa aplicada porque
objectiva gerar conhecimentos para aplicagdo pratica dirigida 4 solugio de problemas

especificos (Silva & Menezes, 2001:20).

No tocante a propria realizagio da pesquisa, procurou-se estabelecer condigdes para a
transformag@o de dados de natureza qualitativa, principalmente os relacionados ao
objectivo de fornecer uma avaliagdo do nivel dos servigos oferecidos pela MIPS, em dados

quantitativos através das escalas de mensuragdo.

Quanto aos meios para atingir o objectivo geral, utiliza-se neste trabalho a pesquisa
bibliografica e o estudo de caso. Com o objectivo de conhecer as caracteristicas dos
servigos, o significado da qualidade em operagdes de servigos e a escala SERVQUAL,
torna-se necessaria uma pesquisa bibliografica. Para a validagdo da escala com as

alteragOes propostas em uma organizagdo, utilizou-se 0 método do estudo de caso.
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Para responder a pergunta da pesquisa ¢ generalizar os resultados foi usado o método

indutivo® uma vez que a colecta de dados ocorreu durante um periodo de tempo definido.

3.2 Plano Amostral

Segundo (Gil, 2007:100) “amostra € o subconjunto do universo ou da populagfio, por meio

do qual se estabelecem ou se estimamn as caracteristicas desse universo ou populagdo”.

Nesta pesquisa foi usada a amostragem por conglomerados’ ¢ aleatéria simples’ onde cada
elemento da populag#o teve a mesma chance de participar a partir das duas zonas de colecta
de dados. O tamanho da amostra foi calculado segundo a formula proposta por Gil

(2007:107) para populagdo estatisticamente finita®:

o’ pg.N

B e(N-D+o’pg

onde: » = Tamanho da amostra; p = Percentagem com a qual o fendmeno se verifica

o* = Nivel de confianga escolhido, expresso em nimero de desvios-padrio

g = Percentagem complementar (100-p); N =Tamanho da populagio

¢’ = Erro maximo permitido

Foi aceite o nivel de confianga de 95% (correspondente a dois desvios) e 50% como sendo

a percentagem com a qual o fenémeno se verifica. O erro maximo permitido foi elevado até

? De acordo com Gil (2007:28) “parte do particular e coloca a generalizagio com um produto posterior do
trabalho de colecta de dados particulares™.

*“E indicada em situagSes em que é bastante dificil a identificagio de seus elementos” (Gil, 2007 103).
3 Procedimento bésico de amostragem (Ibidem),

® De acordo com os dados fomecidos pela MIPS, em 2007 usaram os servigos do Terminal de contentores
cerca de 2020 importadores e exportadores, dos quais 148 constam na base de dados da Empresa (clientes
frequentes), Na mesma base de dados estiio inscritos 16 Agéncias de Navegagio e Transitdrias; e no sistema
de controle de acesso da Empresa esto registados e autorizados 346 motoristas transportadores de carga.

De acordo com a Autoridade Tributiria de Mogambique — Alfandegas de Mogambique {Direcgio de Recursos
Humanos), estdo licenciados 214 Despachantes Aduaneiros a nivel nacional, dos quais 186 estdo sediados em
Maputo.
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9,5% para os donos da mercadona e representantes ao contrario dos 5% propostos por Gil
(2007:106). A redugdo do tamanho da amostra deveu-se 4 resisténcia de alguns inquiridos
em prestar informagdes, preferindo levar os questionarios as respectivas chefias, e outros

que ndo aceitaram participar por motivos ndo clarificados.

Devido a limitagdes logisticas, foram inquiridos todos os transportadores e camionistas que
estiveram no parque de espera e aqueles que compareceram durante as horas da colecta, O
mesmo foi feito em relagdo aos despachantes aduaneiros em que foram inquiridos aqueles
que trabalham de forma permanente no Terminal Intemacional Maritimo (TIMAR) no
Porto de Maputo e aqueles que compareceram no local durante os dias da colecta, tendo-se
alcangado um nivel de participagio de 47% e 29% respectivamente para os dois grupos.
Para os agentes de navegagdo e transitarios, a taxa de participagdo foi de 69% porque
alguns ndo estiveram disponiveis nos dias da colecta. A amostra real da pesquisa ficou

como ilustra a tabela 3-1.

Tabela 3-1: Amostra da Pesquisa

Categoria de cliente

Dono da mercadoria/ Representante
Despachantes Aduaneiros
Transportadores/ Camionistas
Agentes de Navegacdo/ Transitarios

TOTAL dos respondentes

3.3 Desenvolvimento do Instrumento de colecta de dados

O instrumento de colecta de dados foi desenvolvido de forma estruturada, com questdes

fechadas’ e apresentadas em uma ordem pré-especificada (tabela 3-2).

7 “Nas questdes fechadas, apresenta-se ao respondente um conjunto de alternativas de respostas para que seja
escolhida a que melhor representa sua intui¢do ou ponto de vista” (Gil, 2007:129).
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Tabela 3-2: Enquadramento das perguntas nas dimensdes

| .
Ill)imensiio Questio pertencente a dimenséio

Tangiveis Questdo 4
Confiabilidade Questio 2 e 3
Responsividade Questdo 5,7 ¢ 9
Garantia Questio 8¢ 10
Empatia Questio 1 e 6

Com o objectivo de tomar o questionario mais facil de ser preenchido e obter a boa vontade
dos respondentes, o mstrumento foi modificado para 10 questdes para cada caso
(expectativas ¢ percepgdes) que retratam ao maximo o conceito de cada dimensdo. A escala
de avaliagdo foi reduzida para cinco pontos cujas respostas estdo limitadas as alternativas
mencionadas, reduzindo no entanto a variabilidade nos resultados, que em parte pode ser

causada pelas diferengas entre os inquiridos.

O instrumento de colecta de dados estd organizado em cinco partes, comegando pela
introdug@o onde € feita uma breve apresentagido do questionario aos clientes/ usuarios. A
segunda e terceira parte versa sobre as expectativas e percepgdes onde cada respondente
manifestou o seu grau de concordancia ou discorddncia com recurso a escala apresentada.
Estas duas variaveis latentes ou constructos (expectativas e percepgdes) é que serfio usadas
para responder a pergunta de pesquisa. A quarta parte versa sobre a importincia relativa das
dimensdes de qualidade e sera usada nas recomendagdes para a definicéo das prioridades de
actuagdo por parte da organizagio conforme os resultados obtidos. A iltima parte visa
captar o perfil do respondente (sexo, faixa etaria, nivel de escolaridade e a categoria de

cliente/ usuario).
3.4 Validagio de face do instrumento
O instrumento utilizado na presente pesquisa foi desenvolvido em duas etapas de

formulagdo. A primeira formulagio contendo 12 questdes, foi aplicada num grupo de 12

respondentes, dentre estes: 2 funciondrios do Escritério Satélite, 2 funcionarios dos servigos
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de entrega de carga dentro- do terminal, 2 despachantes aduaneiros, 2 motoristas
transportadores de carga, 3 importadores € | membro da Direcgdio da MIPS. Este grupo de

respondentes contribuiu na modificagdo do instrumento e no aprimoramento da linguagem.

Na segunda formulagio, o questionario ja modificado com 10 questdes, foi aplicado e
validado por um outro grupo de 12 respondentes com a mesma composicio. O modelo final

foi submentido ao especialista académico responsével pelo parecer final.

3.5 Coleta de dados

Os dados primarios utilizados na pesquisa foram colectados considerando-se a versdo final
do questiondrio (Anexo 1), através do qual aconteceram os contactos com os respondentes
para verificar a qualidade dos servigos oferecidos pela MIPS. Para auxiliar na aplicagdo dos
questionarios foram treinados trés (3) funcionarias dos servicos de atendimento no
Escritorio Satélite ¢ um (1) funcionério de uma Empresa contratada pela MIPS para
prestagio de servicos de seguranga, estando o mesmo encarregue de entregar os

documentos para o carregamento e autorizar a entrada dos camides a partir da porta 1.

A colecta iniciou no dia 26 de Fevereiro de 2008 ¢ terminou no dia 07 de Margo de 2008 no
periodo das 8h00 as 15h00 nos dois locais e contaram com o método presencial. A MIPS
apoiou no envio de 80 questionarios através do correio para algumas empresas que constam
da sua base de dados, incluindo as agéncias de navegagdo e transitarias, tendo obtido uma
taxa de devolugdo com .respostas validas de 31,25%. No acto da recepgiio dos
questionarios, estes foram codificados em fun¢ido da zona de colecta (dado incluido

também na apresentagio ¢ analise dos resultados).
3.6 Validagio estatistica da escala utilizada
A validagio estatistica da escala ¢ feita através da andlise da consisténcia interna dos

factores que se define “como a proporgdo da variabilidade nas respostas que resulta de

diferengas nos inquiridos, isto €, as respostas diferem ndo porque o inquérito seja confuso e
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leve a diferentes interpretagdes, mas porque os inquiridos t€ém diversas opinides” (Pestana
& Gageiro, 2005:525). Uma das medidas mais usadas para verificagio da consisténcia
interna de um grupo de varidveis é o alpha de cronbach, e este varia de 0 a |, sendo fraco
abaixo de 0,7. Ndo assume valores negativos, pois as variaveis que medem a mesma
realidade devem estar categorizadas no mesmo sentido. Caso seja negativo, ha correlagdes
negativas, o que viola o modelo de consisténcia intema ¢ inviabiliza o seu uso (Ibidem).

Neste trabalho, o alpha de cronbach para as expectativas e percepgdes foi de 0,816, o que

indica uma boa consisténcia interna dos dados (tabela 2.1 do anexo 2).

3.7 Tratamento dos dados

Os dados colectados foram processados com os programas informaticos SPSS (Statistical
Package for the Social Science) ¢ o Excel avangado. Foi realizado. o teste de ajustamento 2
normal designado “One sample Kolmogorov-Smimov Test” o qual indicou distribuigio

normal (anexo 3).

Foi feita a re-estruturagdo dos dados (tabelas 4.5 e 4.6 do anexo 4 € o anexo 5) onde as
variaveis foram transformadas em casos de modo a obter médias gerais (por modulo e por
dimensdo) com a maxima fidedignidade. Nos dados re-estruturados, o tamanho da amostra
(N=2380) deve-se ao facto de os 238 respondentes terem sido multiplicados pelas 10

questdes do inquérito — processando pelo SPSS.

Foram usados métodos descritivos no tratamento dos dados colectados, os quais foram
submetidos aos seguintes calculos estatisticos: a média aritmética, a moda® e o desvio-
padrdo, sendo as duas primeiras medidas de tendéncia central e a terceira uma medida de

dispersdo dos resultados em tomo da média. Apesar de a média ser um elemento de

¥ Aplica-se nos casos em que em que o valor procurado se refere ao que € mais tipico (Gil, 2007:173)
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uniformizagdo dos dados da série, ela ¢ influenciada pelos valores extremos, dai que se

justifica a utilizagdo do desvio-padrio’® ao lado da média.

3.8 Analise de dados

Tendo em conta a escala de mensuragio empregue que ¢ de 5 niveis tanto para as
expectativas assim como para as percepgdes, uma classificagdo média abaixo de 3 revela
expectativas/ percepgdes baixas, enquanto que uma classificagdo média no intervalo de 3 a

4 revela expectativas/ percepgdes boas e acima de 4 revela expectativas/ percepgbes altas.

No que conceme a qualidade percebida de servigos, conforme estabelecido pelo préprio
instrumento SERVQUAL proposto por Zeithaml et a/ (apud Eleutério & Sousa, 2002:62),
esta foi calculada pela diferenca Percepgdes (P) — Expectativas (E), utilizando-se para isso
as pontuagdes atribuidas a cada questio dos médulos Percepgdes e Expectativas. Portanto,
as médias vanaram de — 4 (P=1 e E=5) a + 4 (P=5 ¢ E=1) e que valores positivos indicam
avaliacdo de qualidade satisfatoria, e valores negativos avaliagSes de qualidade ndo

satisfatoria.

A abordagem acima descrita fundamenta-se em Slack et al (1997) e Zeithaml et af (apud
Eleuténo & Sousa, 2002).

% Como medida de maior estabilidade (Gil, 2007:174).
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4. O CASO DA MIPS - SERVICO INTERNACIONAL DE PORTOS DE
MOCAMBIQUE, SARL

4.1 Apresenta¢io da Empresa

4.1.1 Criagdo e ambito da actividade

A MIPS — Servigo Intemacional de Portos de Mogambique, SARL é uma joint-venture

entre os Portos ¢ Caminhos de ferro de Mogambique (CFM - 40%) e a Dubai Ports World™
(DPW - 60%) que opera o Terminal de Contentores do Porto de Maputo.

A MIPS resulta do programa de envolvimento do sector privado iniciado pelos CFM em
1994 na gestdo dos Terminais do Porto de Maputo visando o restabelecimento dos fluxos
de trafego e a recuperagdo da confianca dos importadores e exportadores utilizadores por

exceléncia do Porto de Maputo.

A MIPS foi registada como empresa de direito mogambicano em Fevereiro de 1996, ¢ esta

vocacionada as seguintes actividades:

- Descarga e embarque de contentores em Navios;
- Armmazenagem de carga;

- Empacotamento e desempacotamento de carga em contentores.

O volume de contentores manuseados pela MIPS em 1996 foi de 7°000 TEU's, e em 2007
manuseou cerca de 80343 TEU's, o que comresponde a um crescimento de cerca de 11

vezes mais desde que iniciou as suas actividades,

'® Empresa baseada em Dubai nos Emirados Arabes Unidos
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4.1.2 Missdo e objectivos da organizagdo

A declaragio de missdo da MIPS esta definida nos seguintes termos'":

“Aos Trabalhadores: Um ambiente de trabalho saudavel e satisfatorio com

oportunidades de progressdo na carreira e formagdo permanente;
Aos Clientes: Provimento de servigos de qualidade superior;

A Comunidade: Lideranca altamente responsdvel em todos os aspectos ligados ao

meio ambiente e necessidades da comunidade;

Aos Accionistas: Retorno satisfatorio do capital investido ™.

Sendo que o presente trabalho focaliza os clientes, para a materializagdo da sua misséo
neste grupo especifico, a MIPS, por um lado, realiza reunibes trimestrais com os
importadores, exportadores, agentes de navegagdio/ transitarios e os despachantes
aduaneiros para discutir em conjunto os constrangimentos pelos quais os mesmos passam
no processo de prestagdo dos servigos pela organizagdo. Em cada reunido, é produzido um
plano de ac¢do cujo seguimento e os resultados sdo comunicados nas reunides
subsequentes. Por outro lado, realiza algumas visitas as empresas com a finalidade de

captar as preocupagdes que estes tem sobre os servigos que a MIPS oferece.

Quanto aos objectivos, a MIPS acredita que a chave do sucesso ¢ a satisfacdo do cliente. Na
base deste pressuposto, em todas as suas actividades a empresa guia-se em trés

pressupostos chaves:

Pronto Servigo: manter a operacionalidade do cais € os dois pérticos para garantir
pronto servigo a todos os navios que escalam o Porto de Maputo.

Rdpida Rotatividade: a MIPS como operadora de servigo orientado para carga
contentorizada, prioriza a rdpida rotatividade dos navios, vagdes e o transporte

rodoviario.

' Website: www mips.co.mz, acesso 21 de Margo de 2008, as 17h30.
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- Servico Compreensivo: além da introdugdo dos padrdes internacionais na gestdo do
Terminal de Contentores, a MIPS joga um papel fundamental na introdugdo de

melhorias nos transportes em Mogambique.
4.1.3 Diagnostico da organizagdo
O diagnéstico da organizagio foi feito através da analise SWOT'",

Da andlise interna da organizagdo, constou-se que constituem forgas: a boa imagem e o
nome da empresa, a sua estratégica localizagdo, a formagdo permanente que a empresa
proporciona ao seu pessoal e o espinto de trabalho em equipe. Constituem fraquezas:
Escritorio Satélite — demora no atendimento aos clientes, falta de esclarecimento aos
clientes sobre os procedimentos no Terminal de Contentores para o desempacotamento/
empacotamento e levantamento da carga em Armazém, e a metodologia de trabalho com as
agéncias de navegagdo (envio da autorizagdo de entrega electronica para o release dos
contentores) tem criado alguma insatisfagdo aos clientes. No Terminal de Contentores —
demora no posicionamento de contentores para a entrega aos clientes e demora no

fornecimento de contentores para o enchimento (empacotamento com carga).

Da andlise externa ou ao meio envolvente da organizagao, identificaram-se as seguintes
oportunidades: a organizagdo ¢ parte integrante do Corredor de Desenvolvimento de
Maputo, é membro do Maputo Corridor Logistics Initiave (MCLI™), e ha uma crescente
demanda pelos servicos do Terminal de Contentores seja a nivel interno assim como dos
paisés vizinhos. Foi identificada a seguinte ameaga: a Legislagio Aduaneira para a carga
em trinsito ndo facilita o fluxo da mercadoria ¢ as tarifas do Kudumba (empresa que
explora os servicos de inspecg¢do ndo-intrusiva - SCANNER) oneram os custos de

utilizagdo da MIPS e do Porto de Maputo em geral. Tem como concorrente forte o Porto de

12 Strenghts. forgas ou pontos fortes, Weaknesses: fraquezas ou pontos fracos, Opportunities: oportunidades
and Threats: ameagas (Freire, 2002:143). As forgas e as fraquezas constiuem a anilise interna da
organizagio, e as oportunidades ¢ ameagas constituem a andlise externa ou do meio envolvente e o grau de
adequagdo entre elas (ibidem).

'f Organizagiio encarregue de trabalhar com as autoridades Aduaneiras e de Migragdo (de Mogambique e da
Africa do Sul) no sentido de simplificar os procedimentos na fronteira de Ressano-Garcia.
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Durban (Africa do Sul) ¢ os terminais internacionais de carga intemos (¢ o caso da

Terminal Internacional Rodoviaria).

Analisando as quatro varidveis, pode-se concluir que com o processo de integragio regional
em curso nos paises da Africa Austral — Southern Africa Development Community (SADC),
0o que levard a harmonizagdio da legislagio aduaneira, melhores condi¢des serdio
proporcionadas para ¢ fluxo de mercadorias. A nivel interno, a MIPS terd que fazer algum
esforco no sentido de eliminar as fraquezas e consequentemente elevar a sua confianga e

prestigio junto aos clientes.
4.1.4 O Prémio “World Quality Commitment Award” (WQC)

Em Novembro de 2007, a MIPS recebeu em Paris na Franga o prémio World Quality

Commitment Internacional Star Award na categoria ouro pela exceléncia dos servigos.

A convengdo WQC ¢ organizada pelo Business Initiative Direction (BID) e premia
organizagdes que estdo posicionadas dentre as que apresentam o crescimento mais rapido
na economia mundial, organizagdes cuja dedicagio a qualidade assegura a sua estratégia do.

negdcio e a previlegiada posigdo no mercado.
Citando o Administrador Delegado da Empresa:

“Com este prémio, a MIPS reforga assim o seu comprimisso com os clientes em oferecer

servicos de qualidade internacionalmente reconhecidos”.

4.2 Razdes da Escolha da MIPS

A principal razdo da escolha desta organizagio prende-se com o facto dela apresentar niveis
de crescimento sustentiveis e promissores desde que foi criada em 1996. E uma

organiza¢do que define na sua missiio “o provimento de servigos de qualidade superior aos
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clientes”, declaragido esta que val ao encontro do espirito do programa de envolvimento do

sector privado na gestio de Terminais no Porto de Maputo iniciado pelos CFM em 1994,

Hé interesse em analisar a eficacia dos processos usados no cumprimento dessa promessa
(na Optica dos clientes), assim como fazer o diagnéstico do tipo de orientagdo que a
empresa prossegue, isto €, se a empresa estd orientada aos seus clientes ou aos seus

sistemas e procedimentos internos.

4.3 Apresentacio e descricdo dos Resultados da Pesquisa

Os resultados da pesquisa sdo provenientes de 238 questionarios efectuados junto aos
usudrios dos servigos da MIPS e serfio apresentados em 3 etapas. Na primeira etapa, serfo
apresentados os resultados provenientes do perfil dos respondentes. Na segunda etapa,
serdo apresentados os resultados das questdes referentes as expectativas e percepgdes dos
respondentes. Na Gltima etapa, serdo apresentados os resultados do desempenho da
qualidade percebida e da importancia relativa das dimensdes de qualidade de acordo com

os usuarios dos servigos da MIPS.

4.3.1 Perfil dos Respondentes

Na presente pesquisa o perfil dos respondentes foi definido por trés varidveis demograficas:
sexo, nivel escolar ¢ faixa etaria. Para além destas varidveis qualitativas, procurou-se
apresentar os respondentes por categorias os usuarios dos servigos assim como por zona de
colecta. A escolha destas variaveis visou facilitar o conhecimento das caracteristicas da

populagdo que integra a amostra (Anexo 2).
a) Segundo o Sexo
Em relagio a varidvel sexo, percebe-se pelo grafico 4-1 que hid um desequilibrio dos

respondentes quanto ao sexo. Portanto, a maior parte da amostra (93,3%) sdo do sexo

masculino ¢ os restantes 6,7% do sexo feminino,
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Grafico 4-1 : Distribuigdo segundo o sexo

Fonte: Dados primarios

b) Segundo o Nivel Escolar

Quanto ao nivel escolar, verifica-se pelo grafico 4-2 que a maioria dos respondentes possui
o ensino secundario geral/ médio e superior (67,6% e 21% respectivamente). Apenas 11,3%

possui 0 ensino primario.

Gréfico 4-2: Distribuic@o segundo o nivel escolar

11.3%

67.6%
| = Primdrio B Secundario Geral/ Médio & Ensino Superior

Fonte: Dados primarios
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¢) Segundo a Faixa Etaria
Quanto a variavel idade, o grafico 4-3 mostra que a maioria dos respondentes possui idade
igual/ inferior a 40 anos (22,7% e 45,4% respectivamente) enquanto o restante possui idade

actma de 41 anos (24,4% e 7,6% respectivamente).

Griafico 4-3: Distribuiggo segundo a faixa etaria

24.4%

B Até 30 anos [ De 31 440 anos B De 41 450 anos B Acimade 51 anos

Fonte: Dados primarios

d) Segundo a Categoria de usuario

O presente trabalho acomodou quatro (4) grupos de usuarios dos servigos da MIPS,
nomeadamente os donos da mercadoria ou seus representantes, os despachantes aduaneiros,
os transportadores ou camionistas € os agentes de navegagio ou transitarios. Pelo grafico 4-
4 wverifica-se que ha uma maior participagio dos donos da mercadoria ou seus
representantes (43,3%) e dos transportadores e camionistas (36,6%). Como era de esperar,
o grupo mais pequeno ¢ dos agentes de navegacdo ¢ transitirios que totalizaram 4,6% da

amostra pesquisada.
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Gréfico 4-4: Distribuigao segundo a categoria de usuario

[ Dono mercadoria ou representante [ Despachante aduaneiro

Tranportador ou carnionista B Apgente de navegagdo ou transitario

Fonte: Dados primarios

e) Segundo a Zona de colecta

Quanto a varidvel zona de colecta, o grafico 4-5 mostra que a maior quantidade de
questionario foi colectada a partir do Escritorio Satélite (48,3%), a seguir na Porta 1
(41,2%). O namero mais baixo foi de respostas dos questionérios enviados por correio que

totalizaram 10,5% da amostra da pesquisa.

Grafico 4-5: Distribuigdo segundo a zona de colecta

&l Porta 1 © Escritorio Satélite 8 Enviados

Fonte: Dados primarios
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4.3.2 Modulo Expectativas e Percepgdes

Para identificar as expectativas e percepgdes sobre os servigos, as dez (10) questdes foram
agrupadas nas cinco dimensdes de qualidade propostas por Zeithaml et al (apud Eleutério
& Sousa, 2002). Portanto, a apresentagdo dos resultados serd feita de acordo com a
categoria de usudrto e consideragdes serfio feitas sobre a zona de colecta. A opgio pelo
agrupamento nas dimensoes de qualidade visa facilitar a anélise e discussio dos resultados

assim como a verificagio de algumas constatagbes feitas pelos autores do método

SERVQUAL que sera feita na secgiio 5.

4.3.2.1 Por dimensdes de qualidade

a) Dimens&o Tangiveis

Através do grafico 4-6 observa-se que a questdo 4 (“...possuir maquinas que resolvem as
preocupagoes dos clientes”) apresenta para as expectativas dos 4 grupos de respondentes
(tabela 4.1 do anexo 4) médias que variam de 4,64 a 4,85. Analisando os desvios-padrio
dos quatro grupos de respondentes, constata-se que as respostas dos transportadores/
camionistas estdo menos afastadas das respectivas médias (0=0,390), enquanto que os

agentes de navegagio revelaram uma dispersdo ligeiramente maior nas respostas
(0=0,924).

Grafico 4-6: Tangiveis - Médias das Expectativas

Tangibilidade

4,90
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Dono Despachante Tranportador  Agente de

mercadoria ou  aduaneiro  ou camionista navegagio ou
representante —o—(uestdo 4 transitario

S

Fonte: Dados primarios
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No grifico 4-7 observa-se que na mesma questdo 4, as médias das percepgdes nos 4 grupos
de respondentes variaram de 2,27 a 2,51. Portanto, as respostas apresentaram niveis
elevados de dispersdo porque os seus desvios-padrio variaram de ¢=0,905 i 0=1,353

(tabela 4.2 do anexo 4) comparadas com as médias das expectativas.

Grafico 4-7: Tangiveis - Médias das Percepgbes
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Fonte: Dados primaérios

b) Dimensio Confiabilidade

De acordo com o grifico 4-8, a questio 3 (“...rapidez na entrega de contentores aos
clientes”) apresenta médias ligeiramente elevadas comparativamente a questio 2
(“...cumprir a hora marcada no booking para a entrega de contentores aos clientes"),
contudo as médias totais para a dimensdo variaram de 4,68 4 4,86. Observando os desvios-
padrdo (tabela 4.1 do anexo 4) constata-se que na questdo 3 as respostas estio menos

afastadas das respectivas médias (0=0,417) comparativamente a questio 2 (0=0,699).
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Grafico 4-8: Confiabilidade - Médias das Expectativas

Confiabilidade

Dono mercadona Despachante Tranportador ou Apgente de
ou representantc aduaneiro camionista navegagio ou
transitirio

—— questdo 2 —8— questio 3

Fonte: Dados primarios

No moédulo percepgdes (grafico 4-9) pode-se ver que as médias da questio 2 (2,26) estio
ligeiramente acima das médias da questio 3 (2,03), sendo os agentes de navegagio/
transitarios o grupo que apresentou a melhor média (2,73). Em ambas questdes, o nivel de
dispersdo das respostas foi consideravel (0=1,194 e 0=1,187 respectivamente) comparadas

com as médias das expectativas (tabela 4.2 do anexo 4).

Grafico 4-9: Confiabilidade - Médias das Percepgdes

Confiabilidade
3.00
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Dono Despachante  Tranportador  Agente de
mercadoria ou __ aduaneiro  ou camionista navegagdo ou
representante | —e— questio 2 —0— questio 3| transitario

Fonte: Dados primarios

c¢) Dimenséo Responsividade

Do grifico 4-10, observa-se que a questio 7 (“..bog vontade em servir os clientes’)

apresentou a média total mais elevada na dimensdo (4,84), enquanto que a questio 5
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(“...interesse sincero em resolver os problemas ou reclamagoes dos clientes ") teve a média
total ligeiramente mais baixa (4,72). Constata-se também que as respostas da questio 7
estdo menos afastadas das respectivas médias (0=0,417) comparativamente a questiio 5 e 9

com ¢=0,594 e 0=0,567 respectivamente (tabela 4.1 do anexo 4).

Grafico 4-10: Responsividade - Médias das Expectativas

Responsividade
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Fonte: Dados primérios

No médulo percepgdes (grafico 4-11), as médias totais variaram de 2,90 a 3,08, tendo a
questio 9 apresentado a média mais alta. Nesta dimensdo, as respostas dos usuérios
mostram-se mais afastadas das respectivas médias (6=1,154 & ¢=1,299) comparadas as

médias das expectativas (tabela 4.1 do anexo 4).

Grafico 4-11: Responsividade - Médias das Percepgdes
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Fonte: Dados primarios

Avaliagio da qualidade em servigos, o caso da MIPS — Servigo Internacional de Portos de Mogambigue 44




Licenciatura em Gestiio de Empresas Alexandre Mazunguene Muianga

d) Dimensdo Garantias

No modulo das expectativas, pelo grafico 4-12 pode-se observar que na questio 8 (“...tratar
os clientes com cortesia e educacdo™) a média total é ligeiramente mais alta (4,84)
comparada a média total da questdo 10 (“...funcionarios com o conhecimento necessdrio
para esclarecer as perguntas dos clientes e inspirar confian¢a ™) que é de 4,77. Na mesma
questdo 8 as respostas estdo menos afastadas das respectivas médias (0=0,434) comparadas

a questdo 10 (¢=0,529).

Grafico 4-12: Garantias - Médias das Expectativas
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Fonte: Dados primarios

No médulo percepgoes, pelo grafico 4-13, a questdo 10 teve a média total ligeiramente mais
elevada (3,19) comparada a questdo 8 (3,03). Em ambas respostas, o afastamento em
relagdo as médias foi elevado (0=1,168 ¢ 0=1,218 respectivamente) comparadas com as

médias das expectativas (tabela 4.2 do anexo 4).
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Grafico 4-13: Garantias - Médias das Percepgdes

Garantias

Dono Despachante Tranportador  Agente de
mercadoria ou  aduaneiro  ou camionista navegagio ou
representante transitario
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Fonte: Dados primarios
¢) Dimensfio Empatia

Pelo grafico 4-14, a média das expectativas na questdo 1 (“...fucilidades na marcacdo do
booking para o levantamento de contentores”™) apresenta uma certa uniformidade para os
quatro grupos de usudrios, tendo a meédia total sido de 4,82, O mesmo nio sucede na
questdo 6 (“..prioridade na defesa dos interesses dos clientes”) onde verifica-se uma
pequena variagio € a média total foi de 4,71. O afastamento das respostas em relagdo a

meédia foi mais baixo na questdo 1 (6=0,483) comparada a questdo 6 (¢=0,648).

Gréfico 4-14: Empatia - Médias das Expectativas
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Fonte: Dados primarios
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No moédulo percepgoes (grafico 4-15) a questdo 6 apresentou médias ligeiramente mais
elevadas comparada a questdo |. Contudo, as médias totais em ambas questdes foram
aproximadamente iguais (2,82 e 2,81 respectivamente). O afastamento das respostas em
relagdo a média foi elevado para ambas questdes (0=1,181 ¢ 6=1,370) comparadas com as

médias das expectativas (tabela 4.2 do anexo 4).

Grafico 4-15: Empatia - Médias das Percepgdes
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Fonte: Dados primarios

4.3.2.2 Por zona de colecta

O tratamento dos dados por zona de colecta deu origem a tabela 4.6 (anexo 4). Desta tabela,
pode-se observar que no médulo expectativas, 0 comportamento das médias (4,77; 4,75 e
4,95) ¢é praticamente similar aos resultados apresentados nas dimensBes de qualidade.

Contudo, os questionarios enviados por correio apresentam as respostas com o nivel mais
baixo de dispersdo (0=0,222).

No médulo percepgdes, as médias (2,63; 2,84 e 2,85) nfio revelam diferengas com os
resultados observados nas dimensdes de qualidade, mas os questiondrios enviados por
correio  apresentam  as  respostas relativamente mais consistentes  (0=0,947)

comparativamente aos colectados na porta 1 e no escritério satélite.
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4.3.3 Desempenho dos indicadores da qualidade percebida

Quanto ao constructo qualidade percebida de servigos, os dados colectados por grupo de
respondente deram origem a tabela 4.3 (anexo 4), que mostra o desempenho dos
indicadores relativos a esse construto. Os resultados serfio analisados em paralelo com os

obtidos nas dimensoes de qualidade (anexo 5) ¢ serfio discutidos na sec¢do 5.

4.3.4 Importancia relativa das dimensies de qualidade em servigos

Do grafico 4-16, pode-se observar que a dimensio responsividade teve a maior pontuagio
(589), seguida pela confiabilidade (555.5) e tangibilidade (487). A empatia teve a

pontuagio mais baixa (346.5).

Grafico 4-16 : Importancia relativa das dimensGes de qualidade
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5. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS DA PESQUISA

Este sec¢do trata da andlise, interpretagdo e discussdo dos resultados da pesquisa, Aqui sera
respondida a pergunta da pesquisa e alcangados os objectivos pretendidos, bem como

validar o instrumento SERVQUAL neste tipo de pesquisa.

A analise, interpretago e discussdo dos resultados sera feita em moédulos, contudo breves
consideragdes serdo dadas as dimensdes de qualidade propostas por Zeithaml et af (apud
Eleutério & Sousa, 2002),

5.1 Consideragdes sobre o perfil dos respondentes

Algumas consideragdes devem ser levadas em conta quanto aos respondentes do

questionario:

Distribuicao quanto ao sexo: sendo que a maioria dos usudrios dos servigos s3o do.
sexo masculino, facto que levou a um desequilibrio acentuado, entretanto, verificou-
se que durante a colecta de dados, as mulheres foram mais cuidadosas e mais
pacientes no preenchimento, demonstrando boa vontade e mais disponibilidade para
responder o questiondrio. Outro dado importante ¢ que todos os questionarios

invalidados foram respondidos somente pelos homens.

Nivel de escolaridade: diante das questdes apresentadas pelo questiondrio e das
relagdes que o mesmo faz com que o individuo estabelega, os que possuiam apenas
o nivel pnmario tiveram ligeiras dificuldades, fazendo com que o tempo das
respostas fosse acima do esperado para aplicag@o em apenas uma pessoa. O mesmo
ndo-se verificou em relagdo aqueles com nivel de escolaridade mais elevado
(secundario/ médio e superior). Portanto, o nivel de escolaridade influenciou na

percepgdo ou ndo dessas relagdes por parte dos respondentes.
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5.2 Analise das Expectativas

De acordo com a tabela 4.1 do anexo 4, os valores médios das expectativas variaram de
4,68 a 4,86. Pela tabela 5.1 (anexo 5), pode-se ver que estas médias sdo justificadas pelo
facto de 96,7% dos respondentes terem concordado com as questdes (82,4% concordancia
plena e 14,3% concordancia em alguns aspectos). Esta concentragio de respostas entre os
niveis 4 ¢ 5 indicam que os usuérios apresentam niveis altos de expectativas em relagio aos
servigos da MIPS. Nestas, estdo todas questSes relacionadas & dimensdo confiabilidade cuja
média geral foi de 4,77 (tabela 5.3 do anexo 5), facto que demonstra concordédncia com os
estudos de Zeithaml et a/ (apud Eleutério & Sousa, 2002) ¢ também evidencia a

importancia desta dimensdo na formagio das expectativas dos usudrios dos servicos.

A importancia da dimensio confiabilidade em servigos, pode ser comprovada pelo facto de
conter a questdo com a média de expectativa mais elevada (4,86), a importancia da questio
(“...rapidez na entrega de contentores aos clientes”) apontada pelos usuarios, pode ser
explicada em parte, pela propria natureza dos servigos que a MIPS oferece (manuseamento

¢ entrega de carga aos clientes).

Contudo, o maior contributo na média geral das expectativas (4,78) provém da dimensio
garantias que teve a média mais alta (4,80) entre as dimensdes de qualidade, resultado que
advém de 97,7% da concordincia com as questdes do questionario por parte dos

respondentes.

Por categoria de usudrio, observa-se pela tabela 4.5 (anexo 4) que os agentes de navegagiio
e transitarios tiveram a média mais alta para as expectativas (4,83), e isto pode ser
explicado pelo facto de este grupo trabalhar directamente com a MIPS, seja nas operagdes
de descarga dos navios, assim como nas operagdes de entrega da carga aos clientes. Mais
ainda, € que com este grupo, 0s encontros ¢ reunides de concertagio sobre as operagdes sio
frequentes, sendo que depois de cada encontro esperam ver realizadas mais melhorias pela
parte da MIPS.
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Por zona de colecta, pela tabela 4.6 (ancxo 4) pode-se observar que as médias mais altas
das expectativas foram observadas nos questionarios enviados por correio (4,95). Neste
caso particular, os respondentes tiveram mais tempo de analisar as questdes com cuidado e

reflectir profundamente nas alternativas de respostas a dar para cada caso.

Analisando os valores do desvio-padrio, verificou-se uma baixa variabilidade das respostas
(a média geral dos desvios-padrio foi 6=0,54) que indicaram nivel elevado de expectativas,
0 que confirma a importdncia dessas questdes na opinidio dos usuarios. Contudo, as
respostas dos agentes de navegagio ¢ transitarios foram as mais consitentes entre os quatro
grupos pois tiveram a média mais baixa de desvio-padrio (0=0,466). Em relagdo as zonas
de colecta, os questiondrios enviados por correio apresentaram o desvio-padrio mais baixo

(0=0,222) o que da maior consisténcia e validade das respostas destes questionarios.

Outro calculo utilizado na andlise dos dados foi a moda, a fim de expressar a nota
observada com maior frequéncia no médulo expectativas, e o resultado apontou a nota 5
como a mais frequente (tabela 5.1 do anexo 5), o que vem comprovar que a MIPS cria altas

expectativas aos clientes.
5.3 Anailise das Percepcies

De acordo com a tabela 4.2 do anexo 4, os valores médios das percepgdes dos usuarios dos
servigos variaram de 2,03 a 3,19. Pela tabela 5.1 (anexo 5) verifica-se que ao contrério das
médias observadas nas expectativas, a concentragio das respostas para as percepgdes
ocorreu basicamente entre o nivel 3 e abaixo (69,2% das respostas) enquanto que as
restantes estiveram acima do nivel 3 (30,8% das respostas), tendo a média geral sido de
2,75 (portanto abaixo do nivel 3). Isto, evidencia niveis baixos de servigo percebido, e

consequentemente abaixo das expectativas.
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Pela tabela 4.2 (anexo 4), observa-se que neste mddulo, as questdes 8, 9 e 10 apresentaram
niveis bons (entre 3 ¢ 4):
- Os funcionanos sempre tratam os clientes com cortesia e educagio (atendimento
na Taxagdo e dentro do Terminal) média 3,03;
Os funcionarios sempre mantém os clientes informados sobre quando os servigos
serdo realizados (média 3,08);
Os funcionarios tém o conhecimento necessario para esclarecer as perguntas dos

clientes e inspiram confianga (média 3,19).

De acordo com os usuérios, a dimensdo garantias (questdes 8 e 10) foi percebida com bons
niveis, pois a média da dimensdo foi de 3,11 (tabela 5.5 do anexo 5). Nesta dimensfo, os
niveis de concordincia com as questdes estiveram acima dos niveis de discordincia em

6,3% (37,2% - 30,9%).

Em concordancia com os estudos de Zeithaml et al (apud Eleutério & Sousa, 2002)
observa-se pela tabela 5.3 (anexo 5) que a dimensio confiabilidade apresenta a média mais
baixa do servi¢o percebido (2,15). Isto, deve-se ao facto de o nivel de discordincia ter sido

de 69,2% contra 18,7% da concordancia nas questdes que integram a dimensio.

Por categoria de usudrios, pela tabela 4.5 (anexo 4) os agentes de navegaciio e transitirios
apresentaram a média mais elevada nas percepgdes (3,08) comparativamente aos outros

grupos que integram esta pesquisa.

Por zona de colecta, através da tabela 4.6 (anexo 4) observa-se que os questionarios
aplicados no escritério satélite e os enviados por correio apresentam médias acima da

média geral do mddulo percepgdes (2,84 e 2,85 respectivamente contra 2,75).

As médias do desvio-padrio no médulo percep¢des, de uma forma geral, mostram-se
superiores as medias do desvio-padrio do médulo expectativas, o que sugere que as
avaliagdes dos usuérios acerca dos niveis de expectativas sfo mais agregadas em relago ao

servigo percebido. A conclus@o ¢ reforgada pela comparagio entre a média geral do desvio-
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padrio das expectativas (0=0,54) e a média geral do desvio-padriio de servigo percebido

(0=1,277).

Por zona de colecta, as respostas obtidas dos questionarios enviados por correio apresentam
a melhor consisténcia nas respostas (0=0,947) comparativamente aos questiondrios obtidos

na porta 1 € no escritério satélite (0=1,391 e 0=1,230 respectivamente).

Outro calculo utilizado na anélise dos dados foi a moda a fim de expressar a nota observada
com maior frequéncia. No médulo percepedes, este calculo permitiu observar pela tabela
5.1 (anexo 5) que a nota 2 € a que mais frequentemente foi atribuida pelos usuarios dos
servicos da MIPS. Esse dado comprova a baixa percepgdo dos servigos da MIPS pelos

usuarios/ clientes.

5.4 Deficiéncias em relagdo a qualidade percebida do servigo

Para a qualidade percebida dos servigos, uma média positiva revela desempenho
satisfatorio ¢ negativa desempenho insatisfatério, e quanto mais negativa a média, pior o
desempenho do indicador. O constructo Qualidade Percebida do Servigo € operacionalizado
através da equagdo (Percepgo com os servigos — Expectativa com os servigos), pelo que
quanto mais negativo, maior ¢ a distincia entre o que o usudrio espera € o que ele percebe

efectivamente na experiéncia ou pratica. .

A tabela 4.3 (anexo 4), apresenta as estatisticas descritivas referentes a cada uma das 10
questbes usadas nesta pesquisa de acordo com a categoria de usuario dos servigos. Pode-se
Observar que as 10 questdes apresentam médias negativas, isto ¢, percepedes abaixo das
expectativas (P<E), o que significa do ponto de vista dos usuarios, que a qualidade de
servigos ndo ¢ satisfatoria quando comparadas as suas expectativas e percepgdes. O mesmo
pode ser constatada pela tabela 5.1 (anexo 5) que a média geral da qualidade percebida dos
servigos foi de -2,027. Ainda que negativas, observa-se que as questdes 10 e 9 apresentam
as melhores médias para a qualidade percebida, pois estas exibem os menores valores

negativos (-1,58 ¢ -1,68 respectivamente). J4 as questdes que apresentaram as médias mais
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baixas sdo 3, 2,4 e 1 (-2,82; -2,42; -2,33 e -2,01 respectivamente) pois exibem os valores
negativos mais altos. Estas questdes integram na sua maioria as dimensdes confiabilidade

(questdo 2 e 3) e tangibilidade (questio 1).

No caso das melhores médias, os resultados ja eram previstos, uma vez que essas questdes
apresentam médias ligeiramente boas no mddulo percep¢des em comparagio com as
meédias constatadas nas expectativas, No caso das piores médias, as questdes apresentaram

médias baixas para as percepgoes.

De facto, durante o contacto com os usudrios dos servigos da MIPS, as observagdes ¢
reclamagdes que faziam eram, na sua maioria, relacionadas a dimensio confiabilidade (que
teve a pior média entre as dimensdes de qualidade -2,622). Na MIPS, a hora marcada no
booking para a entrada do camifio raramente ¢ cumprida; o processo de entrada,
carregamento ou descarga ¢ saida dos camides tende a ser moroso e os usuarios dos
servi¢os nem sempre sdo informados com antecedéncia sobre eventuais dificuldades que a
empresa esteja a enfrentar na entrega da carga (por exemplo, quando ha problemas de
avarias do equipamento enquanto ha navio em operagéo, todas as maquinas sio desviadas
para as operagdes do navio, sacrificando as demais operagSes incluindo as de entrega de
carga). Esta situagdo pode ser minorada com a instalagio de uma vitrina de informagéo
didria (na porta 1 € no escritdrio satélite) sobre a previsio de operagdes de navios, e

consequentemente melhorar a percepgiio da qualidade pelos clientes.

Outra observagdo comum entre os usudrios foi quanto as maquinas e equipamentos
(dimensdo tangiveis que teve a média -2,33), estas ndo respondem as necessidades
crescentes dos volumes de carga da MIPS. Foram igualmente levantadas as dificuldades
existentes para a marcagio do booking, sobretudo na burocracia pela qual os clientes
passam no processo. Foram reportados casos em que depois de ficar muito tempo na fila e
chegada a vez de ser atendido, as funcionarias do atendimento ao verificar os documentos e

identificam a falta de um carimbo das Alfindegas (sobretudo no Bill of Lading’), o cliente

" Documento do meio de transporte maritimo.
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¢ solicitado a voltar as Alfandegas para regularizar a situagio. Casos desta natureza podem
ser superados facilmente tendo uma pessoa que se encarrega de fazer o pre-check
(venficagdo ripida de conformidade dos documentos) logo que os clientes chegam ao

escritorio satélite para marcagdo do booking.

O sistema de autorizagGes de entrega electronica em uso com as agéncias de navegagio
(sobretudo a Maersk Sealand) € outro constrangimento. Ha casos em que o cliente sai da
agéncia de navegagdio convicto que esta ja foi enviada a MIPS. Mas para a sua surpresa
quando chega a MIPS a resposta € “(...) ainda estamos a espera da autorizagio da agéncia,
por favor aguarde”. Portanto, ainda que a resposta dos funcionarios da MIPS reflicta a
rcalidade, mas o sentimento dos clientes ¢ de tensdo (isto porque no sistema anterior, o
cliente levava em mio a autorizagio de entrega a MIPS, e como tal, ndo passava por estas
situagdes). Assim, a MIPS pode de forma periddica, fazer avaliagdes da eficicia dos
processos adoptados com as agéncias porque a sua imagem € que € a mais visivel junto aos

clientes. Mesmo quando o problema ndo é da MIPS, os clientes olham como se fosse.

A dimensdo garantias (média -1,693) apresentou o melhor desempenho comparativamente
as outras dimensdes de qualidade. Nesta dimensdo, a questdo 6 (“..prioridade na defesa
dos interesses dos clientes”) pretendia, em parte, analisar a orientagio da organizagio, isto
¢ se a MIPS ¢ uma organizagdo orientada aos seus clientes ou se esta orientada aos seus
sistemas e procedimentos internos. Pela média observada na qualidade percebida na
questdo (-1,88), conclui-se que a MIPS é uma organizagio orientada aos seus sistemas e
procedimentos internos. Ela cria altas expectativas nos usuirios mas nio administra as
mesmas. Para melhorar esta face, a organizagdo pode também passar a avaliar o seu

desempenho em fung¢éo das promessas feitas.

Por categona de usuario ¢ por zona de colecta (tabela 4.5 e 4.6 do anexo 4) observa-se que

a qualidade dos servigos, duma forma geral, n3o é satisfatéria conforme ja referenciado.

Quanto ao desvio-padrdo, verifica-se uma dispersdo consideravel dos dados (0=1,3847),

que pode ser explicada pela influéncia da variabilidade constatada no médulo percepgdes.
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A fim de expressar a nota observada com maior frequéncia na qualidade percebida,
verifica-se a nota (-3), facto que assegura a baixa qualidade dos servigos oferecidos pela

MIPS nos indicadores usados no presente trabalho.

5.5 Importancia das dimensdes de qualidade

No ranking da importincia relativa das dimensbes, observa-se pelo grafico 5-1 que a
dimensdo responsividade obteve a maior pontuagio. Portanto, “a boa vontade da MIPS em
servir o cliente e providenciar um servigo rdpido, assim como manter os clientes
informados sobre quando os servigos serdo realizados” revelou-se como a caracteristica
mais imporiante para os respondentes. E a dimensio menos pontuada foi a empatia.
Significa isto, que nesta pesquisa, as preferéncias dos usuarios dos servigos nfio corroboram

com os estudos de Zeithaml et af (apud Gongalves, 2003).

Grafico 5-1: Desempenho das dimensdes de qualidade
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6. CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Ao longo das secgdes 4 € 5 deste trabalho foi feita a apresentagio, analise e discussdo dos
resultados da pesquisa realizada na MIPS. Baseado nos resultados, esta secgfio versard

sobre as principais conclusdes e recomendagdes.
6.1 Conclusdes

Como resposta a pergunta de pesquisa colocada em 1.1 deste trabalho, segundo a qual
pretendia-se saber: Em que medida a qualidade dos servigos oferecidos pela MIPS permite-
lhe obter sucesso no atendimento as expectativas dos seus clientes, urge apresentar as

seguintes conclusdes:

)] Os resultados da pesquisa, revelam n3o haver um equilibrio entre as
expectativas (média geral 4,78) e as percepgdes dos usuarios dos servigos da
MIPS (média geral 2,75}, o qual caso existisse, eliminaria o gap entre estes dois

indicadores.

Os dados apontam que a avaliagdo realizada pelos usuarios acerca da qualidade
percebida dos servigos oferecidos pela MIPS ndo ¢ satisfatria (média -2,027), e
portanto ndo lhe permite a obtengio de sucesso no atendimento as expectativas

dos seus clientes.

Todas as questdes registaram médias negativas para a qualidade percebida. Isso
significa que as avaliagdes dos usudrios sobre as suas percepgdes ndo foram
suficientes para igualar ou superar as expectativas que tem sobre os servigos:
Esse facto pode ser explicado pela constatagio durante as entrevistas aos
usuarios de que a MIPS ndo pratica, se ndo em sua totalidade, pelo menos em
parte, uma politica que caracterize os servigos oferecidos e promogio do melhor

entendimento da qualidade no atendimento aos usuarios dos servigos.
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(iv)  Das entrevistas feitas aos usudrios, constatou-se que a MIPS precisa considerar
clientes ndo apenas aqueles que pagam pelos servicos externamente, mas
também todos aqueles com quem se relaciona no processo de prestacdo dos
servi¢os, € 1sso Inclui os transportadores ou camionistas porque também este

grupo particular vivencia a realidade da empresa no seu dia-a-dia.
Os resultados revelam que ha lacunas na analise do ciclo de servico, o que faz
com que os momentos da verdade nesse ciclo estejam comprometidos quanto a
uma avaliag#o positiva por parte do usuario.
6.2 Recomendagcdes
Nesta parte, constam as recomendagdes e sugestdes que podem, em parte, ajudar a MIPS a
melhorar a qualidade dos servigos que oferece e consequentemente conduzir a obtengdo de

sucesso no atendimento as expectativas dos clientes. Em concreto, a MIPS pode:

No pacote de servicos

Instalagoes de apoio (aspectos tangiveis): reforgar os equipamentos nas suas

actividades e afectar de acordo com as operagSes (Navios e Entrega de carga);

Bens facilitadores: na porta 1, colocar bebedouros de dgua, instalar pérgulas de sol e
chuva assim como vitrina de informagdo diaria sobre as operagdes dos navios (esta
iltima, pode igualmente ser colocada no escritorio satélite), colocar caixas de

sugestdes € incentivar o seu uso estabelecendo datas de feedback.
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No processo de nrestacio de servicos

Rever alguns processos que impactam directamente na qualidade do servigo percebido pelo

usudrio através das seguintes acgdes:

Realizar pesquisas qualitativas ¢ quantitativas peridédicas focalizadas nas

expectativas dos usudrios;

Providenciar treinamento em atendimento aos clientes a todo o pessoal da linha da

frente;

Incluir na lista de convidados as reunides que a MIPS realiza com os clientes os
transportadores ¢ camionistas de modo a captar os problemas e contributos que

também este grupo particular possa ter para a melhoria dos servigos;

Redefinir o pacote de servigos para os clientes da organizagfo, assim como analisar
como cada componente que integra 0 mesmo pode contribuir para uma avaliagio

positiva da qualidade dos servigos;

Analisar o ciclo de servigos € os momentos da verdade pelos quais os usudrios
passam no processo de prestagio de servigos, e compatibilizar as percepgdes da

gestdo cimeira com o ciclo que esta a acontecer (real).

Adequar a publicidade ao nivel de expectativa do usudrio, isto &, a publicidade nio
deverd criar uma expectativa tio alta que o sistema de operagdes nio possa suportar
(por exemplo, de acordo com o booking, os intervalos de entrada dos camides para
o levantamento de carga sdo de 5 minutos, mas isso ndo acontece na prética). Em
caso de dificuldades na realizagio das reservas para a entrega de carga, seja por
avarias ou insuficiéncia do equipamento, a MIPS deve informar imediatamente aos

clientes sobre o problema (enviar avisos ao escritorio satélite e a porta 1).
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ANEXO 1:

QUESTIONARIO SOBRE A QUALIDADE DOS SERVICOS OFERECIDOS PELA
MIPS — TERMINAL DE CONTENTORES DO PORTO DE MAPUTQ

Caro usuarniof chiente,

Foi escolhido para contribuir com a sua opinido sobre a qualidade dos servigos oferecidos pela MIPS — Terminal
de contentores do Porto de Maputo. Os dados serdo utilizados para fins de elaboragio do trabalho de licenciatura
do pesquisador, em cumprimento do regulamento da Universidade Eduardo Mondlane. Para garantir anonimato
nas respostas, o seu nome nio serd identificado.

Baseando na sua experiéncia como usuédrio/ cliente da MIPS, solicita-se a gentileza de preencher este
questiondrio utilizando a escala de avaliagio abaixo. Escolha e circule apenas um nimero (de 1 & 5) que melhor
expressa a sua opinido.

ESCALA DE AVALIACAO

1 - Discordo totalmente. 4 - Concordo em alguns aspectos.
2 - Discordo em muitos aspectos. 5 - Concordo plenamente.
3 - Indeciso.

Nao existem respostas certas ou erradas, apenas assinale o seu grau de concordancia ou discordincia. Pede-se
o favor de prestar a maxima atengdo e sinceridade nas alternativas que for a seleccionar.

PARTE 2 —- AVALIAGCAO DAS EXPECTATIVAS

O que vocé espera de uma MIPS que presta servigos de alta qualidade?

QUESTOES EXPECTATIVA COM
OS SERVICOS

A MIPS deve oferecer facilidades na marcagio do Booking 2 |3 4
(Reserva) para o levantamento de contentores.

A MIPS deve cumprir a hora marcada no Booking (Reserva) para a 2 3 4
entrega de contentores aos clientes,

A MIPS deve ser rapida na entrega de contentores aos clientes.

A MIPS deve possuir miquinas que resolvem as preocupagdes dos
clientes.

A MIPS deve demonstrar interesse sincero em resolver os
problemas ou reclamagdes dos clientes.

A MIPS deve ter como prioridade a defesa dos interesses dos
clientes.

Os funcionirios devem ter boa vontade em servir os clientes.

Os funciondrios devem sempre tratar os clientes com cortesia €
educagio (atendimento na Taxacfo e dentro do Terminal).

Os funcionarios devem sempre manter os clientes informados sobre
quando os servigos serdo realizados.

. Os funcionirios devem ter o conhecimento necessirio para
esclarecer as perguntas dos clientes ¢ inspirar confianga.

Avaliagio da qualidade em servigos, Estudo do caso MIPS — Terminal de Contentores do Porto de Maputo




PARTE 3 - AVALIACAO DAS PERCEPCOES

O que vocé verificou em relagdo ao servigo prestado, ou seja, qual é a sua experiéncia na MIPS?

QUESTOES PERCEPCAO COM
OS SERVICOS
A MIPS oferece facilidades na marcagio do Booking (Reserva) para 2 3 4
0 levantamento de contentores.
A MIPS cumpre a hora marcada no Booking (Reserva) para a 2 3 4
entrega de contentores aos clientes.

A MIPS érapida na entrega de contentores aos clientes.

A MIPS possui maquinas que resolvem as preocupagdes dos
clientes. :
A MIPS demonstra interesse sincero em resolver os problemas ou
reclamagdes dos clientes.

A MIPS tem como prioridade a defesa dos interesses dos clientes.

s funcionarios tém boa vontade em servir os clientes.

Os funcionérios sempre tratam os clientes com cortesia e educagio
(atendimento na Taxagéo e dentro do Terminal).
Os funcionarios sempre mantém os clientes informados sobre
quando os servigos serdo realizados.

. Os funciondrios tém o conhecimento necessirio para esclarecer as
perguntas dos clientes e inspiram confianca.

PARTE 4 - IMPORTANCIA RELATIVA DAS DIMENSOES DE QUALIDADE

Quais sdo as caracteristicas mais importantes para si como cliente/ usudrio dos servicos da MIPS?
Para tal, distribua um total de 10 pontos entre as cinco caracteristicas abaixo, sendo que quanto mais importante
€ uma caracteristicas, mais pontos deverd atribuir a mesma. Por favor, assegure que o total dos pontos
atribuidos somam [0 pontos:

1. Aparéncia das instalagbes fisicas da MIPS, equipamento moderno e pontos | (A)
funcional assim como o pessoal com aparéncia agradavel e profissional.
2. A capacidade da MIPS em desempenhar servigos prometidos de maneira pontos | (B)
confidvel e precisa (colocagdo de contentores para o desempacotamento,
enchimento ¢ entrega aos clientes).
A boa vontade da MIPS em servir o cliente ¢ providenciar um servigo pontos | (C)
rapido, assim como manté-los informados sobre quando os servigos
serdo realizados.
O conhecimento, a cortesia dos funcionarios da MIPS e sua capacidade pontos | (D)
em transmitir e inspirar confianga e seguranga aos clientes durante o
atendimento na taxagio e no Terminal.
5. O tratamento e a aten¢do Individvalizada que a MIPS oferece aos pontos
clientes, assim como horarios de funcionamento convenientes.
TOTAL DOS PONTOS ATRIBUIDOS (A+B+C+D+E) = 10 pontos

Avaliagio da qualidade em servigos, Estudo do easo MIPS — Terminal de Contentores do Porto de Maputo




PARTE 5 - PERFIL DO RESPONDENTE

Para completar o questiondrio, por favor, queira fornecer por gentileza as seguintes informagdes pessoais,
assinando com (X) a alternativa correspondente:

I. Sexo: 1I. Nivel Escolar:

i. Masculino . 1. Primirio
2. Femenino 2. Secundirio Geral/ Médio
3. Ensino Superior

H1. Faixa Etéria:
IV. Categoria de usudrio dos servigos:
Até 30 anos o
De31440anos . Dono da mercadoria/ Representante
Ded4l 450an0s . Despachante Aduaneiro
Acima de 51 anos . Transportador ou camionista
Agentes de Navegagio/ Transitdrios

Muito Obrigado!

Avaliagio da qualidade em servigos, Estudo do caso MIPS — Terminal de Comentores do Porto de Maputo




ANEXO 2 : RESULTADOS DA PESQUISA (SPSS 14.0)

2.1 ALPHA DE CRONBACH Reliability Statistics — Médulo Expectativas

Case Processing Summary Cronbach's

Alpha N of Items

N % 232 10
Valid 238 100.0
Excluded(a) 0 0
Total 238 100.0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Cases

Reliability Statistics -~ Médulo Percepgdes

Cronbach's

Alpha N of ltems

878 10

Reliability Statistics — Mddulo Expectativas & Percepgdes

Cronbach's

Alpha

N of ltems

816

20

2.2 PERFIL DOS RESPONDENTES

Frequency

Valid Percent

Cumulative
Percent

Masculino

Femenino

Total

222
16
238

93.3
6.7
100.0

933
100.0

Nivel Escolar

Frequency

Percent

Valid Percent

Cumulative
Percent

Primério

Secundario Geral/ Médio

Ensino Superior

Total

27
161
50
238

11.3
67.6
21.0
100.0

11.3
67.6
21.0
100.0

11.3
79.0
100.0




Faixa Etaria

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Até 30 anos

De 31 4 40 anos
De 41 4 50 anos
Acima de 51 anos
Total

54 2.7
108 45.4
58 24 4
18 7.6
238 100.0

227
45.4
24.4
1.6
100.0

227
68.1
92.4
100.¢

Categoria de usudrio

Freguency

Valid Percent

Cumulative
Percent

Dono mercadoria ou
representante

Despachante aduaneiro

Tranportador ou camionista

Agente de navegagdio ou
transitirio

Total

103
37
87

1
238

433
15.5
36.6

4.6

43.3
38.8
954

100.0

Zona de colecta

Frequency Valid Percent

Cumulative
Percent

Porta |

Escritdrio Satélite
Enviados

Total

93
115
25
238

41.2
48.3
10.5
100.0

41.2
89.5
100.0
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ANEXO 5 : RESULTADOS DA PESQUISA - DADOS RE-ESTRUTURADOS (SPSS 14.0)

5.1 RE-ESTRUTURACAO DE DADOS (MEDIAS GERAIS)

Statistics

PERCEP.

QUAL. PERC.

N Valid
Missing

Mean

Mode

Std. Deviation

2380
0
2.75
2
1.277

2380

0
-2.0273
-3.00
1.38466

EXPECTATIVAS GERAIS

Frequency

Valid Percent

Cumulative
Percent

Discordo totalmente
Discordo em muitos
aspectos
Indeciso

Concordo em alguns
aspectos

Concordo plenamente

Total

8
13
56

341

3
5
24

PERCEPCOES GERAIS

Frequency

Percent

Valid Percent

Cumulative
Percent

Discordo totalmente
Discordo em muitos
aspectos
Indeciso

Concordo em alguns
aspectos

Concordo plenamente
Total

477
622
549

20.0
261
231
200

10.7
100.0

20.0
26.1
231
20.0

10.7
100.0

20.0
46.2
69.2
89.3
100.0




QUALIDADE PERCEBIDA GERAL

Frequency | Percent [ Valid Percent

Cumulative
Percent

-4.00
-3.00
-2.00 526
-1.00 529 222 22.2
.00 304 12.8 12.8
1.00 45 19 1.9
2.00 9 4 4
3.00 2 A A
Total 2380 100.0 100.0

418
547

17.6
23.0
221

17.6
230
221

17.8
405
62,6
84.9
97.6
99.5
99.9
100.0

5.2 DIMENSAO TANGIVEIS (T)

Statistics

EXP(T) PEC(T)

QUAL (T)

N Valid 238 238

Missing 0 0
Mean 4.79 2.48
Mode 5 2
Std. Deviation .515 1.200

238
0
-2.33
-2

EXPECTATIVAS

Freguency

Valid Percent

Cumulative
Percent

Discordo em muitos
aspectos L
Indeciso 9

Concordo em alguns
aspectos 28

Concordo plenamente
Total

4
3.8




PERCEPCOES

Frequency Percent

Valid Percent

Cumulative
Percent

Discordo totalmente 62

Discordo em muitos
aspectos 66

Indeciso 65
Concordo em alguns
aspectos

Concardo plenamente 17 7.1

Total 238 100.0

26.1
27.7
27.3
28 11.8

26.1
277
27.3
11.8

7.1
100.0

26.1
53.8
81.1

QUALIDADE PERCEBIDA

Frequency Valid Percent

Cumulative
Percent

57 239
59 248
60 25.2
34 14.3
24 10.1

4 . 1.7
100.0

23.9
48.7
739
88.2
98.3
100.0

5.3 DIMENSAO CONFIABILIDADE (C)

Statistics

EXP {C) PEC (C)

QUAL (C)

N Valid 476 476

Missing 0 ¢
Mean 4.77 215
Mode 5 1
Std. Deviation .581

476

0
-2.6218
-4.00
1.36877




EXPECTATIVAS

Frequency Percent

Valid Percent

Cumulative
Percent

Discordo totalmente
Discordo em muitos
aspectos

Indeciso

Concordo em alguns
aspectos

Concordo plenamente
Total

2 4
5 1.1
11 23
65 13.7

393 B82.6
476 100.0

4
1.1
2.3

PERCEPGAO

Frequency

Valid Percent

Cumulative
Percent

Discordo totalmente

Discordo em muitos
aspectos

Indeciso

Concordo em alguns
aspectos

Concordo plenamente
Total

184
145
58
7
18

38.7
30.5
12.2
14.9

3.8
100.0

38.7
69.1
81.3
96.2
100.0

QUALIDADE PERCEBIDA

Frequency

Valid Percent

Cumulative
Percent

165
127
73
72
30
7

2

347
26.7
15.3
15.1
6.3
15
4
100.0

34.7
61.3
76.7
918
98.1
99.6
100.0




5.4 DIMENSAO RESPONSIVIDADE (R)

Statistics

EXP (R) PEC (R} | QUAL{R)
N Valid 714 714 714

Missing 0 0 0
Mean 4.78 297 (. -1.8053
Mode 5 3 -1.00
Std. Daviation 534 1.251 1.36061

EXPECTATIVAS

Cumutative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Discordo totalmente 2 3 B

Discordo em muitos
aspectos 3 4 4

Indeciso 19 2.7 27

Concordo em alguns
aspectos 103 14.4

Concordo plenamente 587 822
Total : 714 100.0

PERCEPGAQ

Cumulative
Frequency Valid Percent Percent
Discordo totalmente 98 13.7 13.7

Discordo em muitos
aspectos 178 249 3B.7

indeciso 179 251 63.7

Concordo em alguns
aspeclos 163 228 86.6

Concordo plenamente .96 13.4 100.0
Total 714 100.0




QUALIDADE PERCEBIDA

Frequency

Valid Percent

Cumulative
Percent

88
153
160
184
108

17

3
1

24
4

A
100.0

12.3
21.4
224
258
15.1
24

4

A
100.0

12.3
338
56.2
81.9
97.1
99.4
99.9
100.0

5.5 DIMENSAO GARANTIAS (G)

Statistics

EXP (G)

PEC (G)

QUAL (G)

N Valid
Missing

Mean

Mode

Std. Deviation

476
0
4.80
5
484

476
0
an
3
1.195

476

0
-1.6933
-2.00
1.26426

EXPECTATIVAS

Freguency

Valid Percent

Cumulative
Percent

Discordo totalmente
Discordo em muitos
aspectos
Indeciso

Concordo em alguns
aspectos

Concordo plenamente
Total

1
1
9
69

2
2
1.9




PERCEPGAO

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Discordo totalmente 49 10.3 10.3 10.3
Discordo em muitos
aspectos 98 206 20.6 30.9

Indeciso 152 319 31.9 62.8

em alguns
s, o @lou 106 223 223 85.1

Concordo plenamente 71 14.9 14.9 100.0
Total 476 100.0 100.0

QUALIDADE PERCEBIDA

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

41 86 86 8.6
87 18.3 18.3 269
137 288 28.8 55.7
120 25.2 25.2 80.9
80 16.8 16.8 97.7
9 1.9 1.9 99.6

2 4 4 100.0
100.0 100.0

5.6 DIMENSAO EMPATIA (E)

Statistics

EXP (E) PEC (E) QUAL (E)

N Valid . 476 476 476
Missing 0 0 0

Mean ' 476 282 -1.9475

Mode 5 2 -3.00

Std. Deviation 573 1.278 1.36396




EXPECTATIVAS

Frequency Percent

Valid Percent

Cumulative
Percent

Discordo totalmente

Discordo em muitos
aspectos

Indeciso

Concordo em alguns
aspectos

Concordo plenamente
Total

3 6
3 .6
8 1.7
76 16.0

386 81.1
478 100.0

6
6
1.7

PERCEPGAO

Frequency | Percent

Valid Percent

Cumulative
Percent

Discordo totalmente
Discordo em muitos
aspectos

Indeciso

Concordo em alguns
aspectos

Concordo plenamente
Total

84 17.6
135 28.4
85 20.0
229

1.1
100.0

17.6
28.4
20.0
229

111
100.0

17.6
45.0
66.0
88.9
100.0

QUALIDADE PERCEBIDA

Frequency

Valid Percent

Cumulative
Percent

67
121
96
118
62
8

2

1

141
25.4
20.2
25.0
13.0
1.7
4

2

14.1
395
59.7
84.7
97.7
99.4
99.8
100.0




