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Resumo

O presente artigo tem como objetivo avaliar a qualidade do servico fornecido por um sistema online de registros de
riscos de acidentes de uma empresa metallrgica na cidade de Barcarena-PA, utilizando o modelo SERVQUAL para
quantificar e comparar as expectativas e percep¢des dos usudrios. Com base nisso, foram aplicados dois questionarios:
O primeiro, para coletar dados sobre as expectativas, e 0 segundo referente as percepcdes dos usudrios. Para realizagdo
da coleta dos dados, foi utilizado a ferramenta Google Forms e questionarios impressos distribuidos no chdo de fabrica.
O tratamento dos dados foi feito no software Microsoft Excel, onde foi possivel identificar os principais Gap’s do
sistema. Ao todo, 48 pessoas participaram de forma voluntéria da pesquisa de satisfacdo. Por fim, as informacdes foram
obtidas e os resultados foram explanados na conclusdo. Todas as informacdes, posteriormente, serviram de base para o
desenvolvimento de um projeto de melhoria e migracédo do sistema.

Palavras-chave: SERVQUAL; Qualidade de servigo; Cliente; Expectativa; Percepcdo.

Abstract

This article aims to evaluate the quality of service provided by an online system of accident risk records of a
metallurgical company in the city of Barcarena-PA, using the SERVQUAL model to quantify and compare users'
expectations and perceptions. Based on this, two questionnaires were applied: The first, to collect data on expectations,
and the second referring to users' perceptions. To carry out the data collection, the Google Forms tool and printed
questionnaires distributed on the factory floor were used. Data processing was done in Microsoft Excel software, where
it was possible to identify the main gaps in the system. In all, 48 people voluntarily participated in the satisfaction
survey. Finally, the information was obtained and the results were explained in the conclusion. All the information later
served as a basis for the development of a system improvement and migration project.

Keywords: SERVQUAL; Service quality; Customer; Expectation; Perception.

Resumen

Este articulo tiene como objetivo evaluar la calidad del servicio prestado por un sistema en linea de registros de riesgo
de accidentes de una empresa metallrgica en la ciudad de Barcarena-PA, utilizando el modelo SERVQUAL para
cuantificar y comparar las expectativas y percepciones de los usuarios. En base a esto, se aplicaron dos cuestionarios:
El primero, para recoger datos sobre expectativas, y el segundo referido a las percepciones de los usuarios. Para llevar
a cabo la recoleccion de datos, se utilizd la herramienta Google Forms y cuestionarios impresos distribuidos en el piso
de la fabrica. El procesamiento de datos se realizo en el software Microsoft Excel, donde fue posible identificar las
principales brechas del sistema. En total, 48 personas participaron voluntariamente en la encuesta de satisfaccion.
Finalmente se obtuvo la informacion y se explicaron los resultados en la conclusion. Toda la informacién sirvio
posteriormente como base para el desarrollo de un proyecto de mejora y migracion del sistema.

Palabras clave: SERVQUAL; Calidad de servicio; Cliente; Expectativa; Percepcion.
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1. Introducgéo

Nos dias atuais, com a crescente demanda do mercado consumidor e mesmo havendo grande parte da méao de obra
ligada a tecnologia, as organizacgdes tem o fator humano como um dos principais focos de aten¢éo. Buscando garantir a seguranga
e integridade fisica do colaborador, cada dia mais as empresas buscam inserir dentro de sua politica e cultura organizacional,
normas e procedimentos que visam garantir a Segurancga no Trabalho de todos os envolvidos no processo (Souza & Machado,
2013).

Com as atencdes voltadas para garantia da seguranca do colaborador, empresas criam mecanismos como programas de
seguranca, realizacdo de periddicos, uso de EPI’s, implantagdo de CIPA (Comissdo Interna de Prevengdo de Acidentes). A
inclusdo desses mecanismos faz com que o colaborador entenda a Seguranca no Trabalho como parte importante do processo
produtivo e parte fundamental da qualidade de vida do trabalhador (Oliveira, 2003).

Diante do exposto, a plataforma online Risco Zero é um mecanismo de registro de riscos de acidentes utilizado por uma
empresa metallrgica localizada na cidade de Barcarena, estado do Para. O sistema permite a todo empregado reportar riscos que
possam ocasionar acidentes no ambiente de trabalho, como Ato Inseguro e Condicéo Insegura.

O Risco Zero tem como objetivo proporcionar aos empregados um meio eletrénico que permita o reporte dessas
informacdes e, posteriormente, a triagem e resolucéo dos riscos identificados. Ap6s o registro do risco, o supervisor do local em
que o risco foi encontrado, recebe o registro, realiza a triagem e soluciona o problema.

O sistema, entretanto, é antigo e muitos usuarios reclamam de problemas e duvidas no momento do registo, triagem e
resolucdo dos riscos. Nesse contexto, é necessario avaliar a qualidade do servigo do Risco Zero e propor melhorias orientadas a
aumentar a satisfagdo dos usuarios e proporciona-los uma empresa cada vez mais segura para trabalhar.

Dessa forma, foi utilizado o modelo Service Quality — SERVQUAL para avaliar a qualidade do servigo fornecido pelo
Risco Zero e comparar 0s gaps, ou lacunas, entre as expectativas e percepgdes dentre as cinco dimensdes relacionadas a
qualidade: Tangibilidade, Confiabilidade, Responsividade, Seguranca e Empatia. Por fim, os resultados serviram como base para

estruturagdo e desenvolvimento de um projeto de melhoria e migragdo do sistema.

2. Metodologia

Este topico apresenta 0 método empregado para execucao do trabalho. A metodologia de pesquisa utilizada foi o Estudo
de Caso. Yin (2014) destaca que o estudo de caso é uma investigacdo empirica que investiga um fendmeno contemporaneo
dentro de seu contexto da vida real. Os estudos de caso costumam combinar diversos métodos de coleta de dados, como:
documentos de arquivos, entrevistas, questionarios e observacGes (Eisenhardt, 1989). Segundo Proetti (2005), as evidéncias
podem ser qualitativas, quantitativas ou ambas.

A metodologia foi desenvolvida em quatro etapas. Na primeira etapa foi realizado o levantamento bibliogréafico, onde
0s principais tépicos do trabalho foram buscados na literatura existente. Na segunda etapa foi realizada a coleta dos dados, onde
foi utilizado o questionario online no Google Forms e questionarios impressos distribuidos no chédo de fabrica. A pesquisa coletou
48 respostas voluntarias durante o periodo de 4 semanas. Na terceira etapa, os dados foram compilados no software Microsoft
Excel e os resultados e o grafico de gaps foram gerados. Na penultima etapa, os dados foram analisados e as informacdes foram
extraidas para o desenvolvimento da quarta e Ultima etapa, em que foi realizada uma proposta de melhorias do sistema. Nesta
Gltima etapa, foi utilizada a técnica do 5W1H para propor planos de acdo para o planejamento do projeto de melhoria e migracéo

do sistema Risco Zero.


http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v11i6.29331

Research, Society and Development, v. 11, n. 6, 49411629331, 2022
(CC BY 4.0) | ISSN 2525-3409 | DOI: http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v11i6.29331

2.1 Classificacdo da pesquisa

Em todas as areas da ciéncia sdo utilizados métodos cientificos. Método de pesquisa € o conjunto de atividades
sisteméticas e racionais que permite alcancar conhecimentos validos e verdadeiros, tracando o caminho a ser seguido,
identificando erros e auxiliando a tomada de decisdo do cientista (Marconi & Lakatos, 2003). O Quadro 1 caracteriza a linha

desta pesquisa com as seguintes classificacGes:

Quadro 1 - Classificacdo da pesquisa.

Aplicada, pois a partir dos resultados alcancados, sera estruturado e desenvolvido um projeto de
Natureza melhoria do sistema Risco Zero.
Abordagem Quantitativa, pois sdo mensurados dados numéricos para auxiliar na tomada de deciséo.
Objetivos Normativa, pois busca, analisa alternativas e encontra solucdes para a problematica
. Estudo de Caso, pois envolve um estudo detalhado de um sistema de registro online de riscos,
Metodo permitindo um amplo conhecimento de sua problematica e pontos de melhoria.

Fonte: Elaboragdo dos Autores (2021).

3. Referencial Tedrico

Rowley e Slack (2004) destacam que o referencial tedrico resume, por meio da literatura existente, um campo do
conhecimento e seu estado da arte. Neste tdpico, serdo abordados os principais temas que nortearam o desenvolvimento da
pesquisa, como: conceito de qualidade; qualidade em servicos; SERVQUAL e o modelo de avaliagdo da qualidade em servico
dos “5 Gaps”.

3.1 Conceito de qualidade
Dale (2003) indica que, em termos linguisticos, qualidade se originou do Latin qualis que significa “a coisa tal como
realmente €”. O vocabulo Qualidade é um termo que embora seja dificil de achar um consenso em relagdo ao seu conceito, por
ser abrangente e complexo, existem varias definicBes para explica-lo. Berssaneti e Bouer (2012) afirmam que os conceitos de
qualidade mais difundidos globalmente sdo aqueles emitidos pelos principais gurus da qualidade. Assim, pode-se citar:
e Adequacdo ao uso — Joseph M. Juran.
e Conformidade com requisitos — Philip Croshy.
e Qualidade como funcéo de perdas — Genich Taguchi.
e Qualidade definida como um grau de uniformidade e confiabilidade a baixo custo, estando adequada ao mercado —
Edwards Deming.
O Quadro 2 ilustra a evolugéo do conceito de qualidade, bem como a evolugéao das ferramentas da qualidade e a criacdo

de novas ferramentas para uma melhor aplicacdo dos conceitos.
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Quadro 2 - Evolucéo do conceito de qualidade.

Conceitos Periodo Foco Principios Pontos Francos Ferramentas
Adequacio ao Controle do Avaliar produto com padrdo | Inspecdo ndo melhora
guag: Anos 1950 (gabarito). Corrigir qualidade. Retrabalho e Inspecéo 100%
padréo produto . - s
eventuais desvios. rejeicdes.
Adequacsio ao Controle do Evitar insatisfacdo dos Riscos para o cliente Inspecio nor
quag Anos 1960 clientes. Rejeitar produtos final. Conflitos entre pegao p
uso produto ~ . o amostragem.
fora do padrao. areas funcionais.
Adequagdo ao | Anos 1970 a Controle do Processos estaveis. Pode ser copiado por Controle estatistico de
x T empresas com custos processo. Ferramentas
custo 1980 processo Reducdo da variabilidade. S ot -
mais baixos. bésicas da qualidade.
N Desdobramento da
- . Satisfagdo de todos os ~ .
Adequagdo as Qualidade no . - . . . funcéo qualidade.
. Anos 1980 a ‘ interessados. Enfase no Exige muita rapidez e .
necessidades projeto do produto } B Delineamento de
1990 projeto do produto e do alta flexibilidade. . .
latentes e do processo experimentos. Método
processo. .
Taguchi.
s . . Exige comunicagdo -
. Satisfacéo do cliente final. A o Ferramentas de analise
Fidelizacéo A:é)sstig(S)O rc?:til Iéjc?d?c?(?uto Conquista de fidelidade. A efria:: ?Qi?es'ﬁzgligﬁz ge de riscos. (Fmeca, APP,
dos clientes . proj P expectativa criada deve ser Y Hazop, Matriz de
atuais e do processo - . - . disposic¢do para ;
igual & qualidade percebida. planejar riscos)

Fonte: Adaptado de Berssaneti e Bouer (2012).

3.2 Qualidade em servicos

Para Meirelles (2006) servico é trabalho em processo e ndo o resultado final da a¢do do trabalho, por esse motivo, ndo
se produz um servico, e sim se presta um servico.

Carvalho e Paladini (2005) prop6em uma defini¢do de servigos da NBR ISO 9004-2: “Servigo: resultado gerado por
atividades na ‘interface entre fornecedor e cliente’ e por atividades internas do fornecedor para atender as necessidades do
cliente.”

Kotler (2006) dispde que o ato de servir pode estar vinculado a um produto concreto e o atendimento de exceléncia que
se torna fator de diferenciacdo. Kotler e Armstrong (2015) definem o produto como algo amplo, que incluem servicos, eventos,
pessoas, lugares, organizagdes, ideias ou uma mistura de tudo isso.

Segundo Hill (1977) um servigo pode ser definido como uma mudang¢a na condi¢cdo de uma pessoa ou de um bem
pertencente a algum agente econémico, que vem a tona como resultado da atividade econdmica de outro agente econdémico, com
a concordancia prévia da pessoa ou do agente econdmico.

Com base nas definicfes, pode-se fazer algumas consideragdes:
e Servico é um gerador de valor, tendo em vista que trabalho é realizado;
e Produtos tangiveis podem estar relacionados indiretamente com atividades para atender & necessidade dos clientes;
e Um agente econdmico realiza uma atividade para o beneficio de outro.

O setor de servicos € primordial para a economia brasileira e sua importancia no PIB nacional vem crescendo nos
ultimos anos. Segundo IBGE (2021), no ano de 2018 no Brasil, o setor de servigos teve participacdo em 55,6% do PIB dos
municipios. Em 2002, ele representava 50,7% do PIB, uma variagdo de 4,9%.

Assim, a importancia cada vez maior do setor de servigos caracteriza a necessidade de empreender esforcos em relagéo
a mensuracdo da qualidade nos servicos prestados (Miguel & Salomi, 2004). Nesse contexto, Parasuraman et al., (1988) afirmam
que fornecer uma qualidade de servigo superior € um pré-requisito para o sucesso. Dessa maneira, os autores propdem um modelo
quantitativo orientado para avaliar a qualidade dos servi¢os por meio da mensuracao da percepcdo de qualidade dos clientes,
chamado SERVQUAL.
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3.3 Modelo SERVQUAL

SERVQUAL é um modelo de mdltiplos itens desenvolvidos por Parasuraman, Zeitham e Berry (1988) que tem como
objetivo avaliar a qualidade do servico, por meio da mensuracgéo das expectativas e percepcdes dos clientes em relacdo ao servico
prestado. Este modelo possui 22 itens de avaliacdo e dois momentos distintos: O primeiro momento captura as expectativas do
cliente em relacdo aos 22 itens. No segundo momento, o cliente avalia novamente os 22 itens para mensurar as suas percepgoes
referentes ao servico prestado.

Os autores reforcam que o modelo é importante pois na auséncia de medidas objetivas, uma abordagem apropriada para
avaliar a qualidade do servico de uma empresa € medir as percepcgdes de qualidade do cliente.

Inicialmente, Parasuraman et al., (1985) desenvolveram o modelo conceitual com 10 dimensbes da qualidade e,
posteriormente, em 1988, foi reduzido a 5 dimensGes: tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranc¢a e empatia.

Tangibilidade estd relacionada a instalacdes fisicas, equipamentos e aparéncia de pessoal. A segunda dimensdo,
confiabilidade, esta relacionada a habilidade de realizar o servigo prometido de forma confiavel e com precisdo. Responsividade
estd vinculada com a boa vontade em ajudar o cliente e fornecer um servico rapido. Seguranca é a dimensdo relacionada ao
conhecimento e cortesia dos empregados e sua habilidade de inspirar confianca no cliente. A Gltima dimens8o é referente ao
cuidado e atencdo individual fornecida pela empresa aos clientes (Parasuraman et al., 1988).

Assim, 0 modelo considera 22 itens de avaliagdo distribuidos em 5 dimensdes. Os resultados sdo obtidos pela diferenga
entre expectativa e percepcdes do cliente. No presente artigo, entretanto, 0 GAP serd calculado pela diferenga entre a percepcgdes
e expectativas. Dessa maneira, um GAP positivo indica que as percepgBes de qualidade do cliente se sobrepuseram as
expectativas. Um GAP negativo, significa que as expectativas dos clientes ndo foram atendidas, ficando com um valor maior

que as percepcdes.

3.3.1 Modelo de avaliaciao da qualidade em servico dos “S gaps”
Alguns fatores influenciam no desenvolvimento das expectativas do cliente em relacdo ao servigo prestado, como:
comunicagdo “boca a boca”, as necessidades pessoais, suas experiéncias anteriores € a comunicagao externa, conforme ilustrado

na Figura 1 (Carvalho & Paladini, 2005).

Figura 1 - Formacéo da expectativa do cliente.

Comunicacio Necessidades Experiéncia Comunicacio
“boca a boca” pessoais anterior externa

Expectativa do servico

Fonte: Adaptado de Carvalho e Paladini (2005).

Os autores afirmam ainda que a percepgdo é formada durante diversos contatos do cliente com o prestador, resultando
num somatorio de percepgdes. Em cada momento de contato, havera uma comparagao entre expectativa e percepgédo do servico

5
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prestado. As percepcdes dos clientes ajudam a identificar onde estdo os gaps, ou lacunas, que causam os problemas de qualidade.

Dessa forma, identificar os gaps dos servicos se faz necessario.

Zeitham et al. (2018) definem gap como a diferenca entre as expectativas e percep¢des dos clientes. Expectativas séo

padrdes ou referéncias que os clientes trazem para a experiéncia do servigo, enquanto que as percepcdes sdo avaliacdes subjetivas

das experiéncias de servicos reais.

Parasuraman et al. (1988) e Carvalho e Paladini (2005) classificam os gaps como:

GAP 1: Falha na comparacdo da expectativa dos clientes em relagdo ao servico e na percepcao dos gerentes sobre as
expectativas do cliente.

Fatores-chave — GAP 1:

a)
b)
c)

Falta de orientacdo para conhecer o cliente;

Comunicacéo inadequada;

Quantidade excessiva de niveis gerenciais.

GAP 2: Falha na comparacéo entre as especificacfes da qualidade do servico e as percepgdes dos gerentes em relacéo
as expectativas do cliente.

Fatores-chave — GAP 2:

a)
b)
c)
d)

Compromisso inadequado dos gerentes com a qualidade dos servigos;
Percepcéo de inexequibilidade;

Inadequac&o da padronizagéo das tarefas;

Auséncia de metas.

GAP 3: Falha na comparagéo do servico prestado com as especificacGes de qualidade dos servigos.

Fatores-chave — GAP 3:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

Ambiguidade nas atribui¢des;

Conflito entre as atribuigdes;

Problema de adequacdo do trabalhador-tarefa;
Problema de adequac&o da tecnologia;
Sistemas de supervisao e controle adequados;
Percepcao de controle inadequado — acdes;
Falta de trabalho em equipe.

GAP 4: Falha na comparagao entre o servigo prestado e a comunica¢do com os clientes (marketing).

Fatores-chave — GAP 4:

a)
b)
c)
d)

Falta de correspondéncia entre as promessas e 0 servico prestado;

Coordenacéo entre marketing e operac6es;

Formac&o de expectativa coerente;

Comunicacdo durante o processo de servico.

GAP 5: Falha na comparagao entre a percepgao e expectativa do servico. Esta falha é decorrente das falhas do tipo 1 a
4,

A Figura 2 mostra a relacdo entre clientes e empresa, bem como os gaps envolvidos na prestagdo de servico.
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Figura 2 - Modelo dos “5 gaps” (adaptado de Parasuraman, Zeitham e Berry (1985)).

COMUNICACAO | NECESSIDADES PESSOAIS EXPERIENCIAS
“BOCA-A-BOCA™ l ANTERIORES
I :{ SERVICO ESPERADO }< |
Lo »
Gap$§ ¥ T
CLIENTE | SERVICO RECEBIDO lﬁ
[
EMPRESA
Gap 4
I SERVICO FORNECIDO }db COMUNICAQC)ES EXTERNAS
A COM OS CLIENTES
Gap 3 X
4
Gap1 ESPECIFICACOES E
NORMAS DO SERVICO
Y
Gap 2
PERCEPGAO DOS GESTORES DAS

| EXPECTATIVAS DOS CLIENTES

Fonte: Vasquez et al. (2020).

4. Estudo de Caso

O estudo de caso foi desenvolvido numa empresa metaldrgica localizada na cidade de Barcarena, no estado do Para. O
Risco Zero € um sistema online disponivel aos empregados da metallrgica, que fornece uma plataforma de registro de riscos
encontrados na fabrica. No sistema, é possivel que os colaboradores presentes nos processos produtidos registrem Atos Inseguros
e Condic@es Inseguras encontrados no ambiente fabril. Apés ser detectado o registro na plataforma, o supervisor do local onde
foi identificado o risco, realiza a triagem (verificacdo das informacgdes e procedéncia do registro) e, por Gltimo, realiza a resolucéo

do problema. Os processos de registro, triagem e resolucao de riscos podem ser visualizados na Figura 3.

Figura 3 - Processos de registro, triagem e resolucdo de riscos.

Acesgsar Risc . - . . Criar P1 de
cessar co » Registrar risco ‘ Realizar Triagem T1ar mano &
Zero acdo

Registrador Registrador Supervisor Supervisor

Fonte: Elaboracdo dos Autores (2021).

A pesquisa aplicou o questionéario de modo impresso e online, com 18 itens de avaliagdo. O questionario online foi
elaborado e divulgado via Google Forms. Os formularios impressos foram distribuidos no chdo de fabrica para coletar,
principalmente, as informacBes dos Operadores de Producdo. Ao todo, 48 voluntarios responderam ao questionéario do

SERVQUAL, que € visualizado no Quadro 3. O questionario foi aplicado em dois momentos. O primeiro para coletar as
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expectativas, e no segundo para mensurar as percepc¢des referente ao servico prestado pelo Risco Zero. Os dados foram

compilados no Microsoft Excel.

Quadro 3 - Questionario SERVQUAL.

Iltem Expectativas / Percepcdes 1 2 3 4 5
1 O Risco Zero deve possuir ambiente (aparéncia) atrativo e moderno.
O Risco Zero possui ambiente (aparéncia) atrativo e moderno.
2 As opcoes e configuracdes do Risco Zero devem ser claras e objetivas.
As opcoes e configuragcdes do Risco Zero sdo claras e objetivas.
3 Os graficos e relatérios devem proporcionar facil entendimento.
Os gréficos e relatdrios proporcionam facil entendimento.
4 O cadastro de risco precisa ser realizado corretamente na primeira vez.
O cadastro de risco é realizado corretamente na primeira vez.
5 O Risco Zero precisa armazenar os registros de maneira correta e confidvel.
O Risco Zero armazena os registros de maneira correta e confiavel.
6 As opcOes de cadastro de riscos devem ser precisas e coerentes.
As opcoes de cadastro de riscos sdo precisas e coerentes.
O Risco Zero deve possibilitar Triagem, Resposta ao Risco e Planos de A¢ao
7 de maneira confidvel.
Plataforma proporciona Triagem, Resposta ao Risco e Planos de Agéo de
maneira confiavel.
8 As informacdes encontradas devem ser confiaveis.
As informacdes encontradas sdo confidveis.
9 Os registros de risco devem estar sempre atualizados.
Os registros de risco estdo sempre atualizados.
10 O Risco Zero deve responder de forma rapida e eficiente.
O sistema responde de forma rapida e eficiente.
1 A busca por informacdes deve ser rapida.
A busca por informagdes é rapida.
12 Possiveis erros e problemas devem ser identificados e resolvidos sempre.
Possiveis erros e problemas séo identificados e resolvidos sempre.
13 O sistema deve inspirar seguranca nos USUArios.
O sistema inspira seguranga Nos USUArios.
14 A plataforma deve eliminar/mitigar davidas nos usuarios.
A plataforma proporciona auséncia de dividas nos usuarios.
15 O acesso ao Risco Zero deve ser facil.
O acesso ao Risco Zero é facil.
16 O sistema deve possuir mobilidade (celular; tablet; entre outros).
O sistema possui mobilidade (celular; tablet; entre outros).
17 As funcionalidades do Risco Zero devem ser eficientes e de facil utilizacéo.
As funcionalidades do Risco Zero séo eficientes e de fécil utilizagdo.
As informagdes armazenadas e buscadas pelos usuarios devem possuir facil
18 entendimento.
As informagfes armazenadas e buscadas pelos usuarios possuem facil
entendimento.

Fonte: Elaboracdo dos Autores (2021).

Os 18 itens de avaliagéo utilizados no questionario foram distribuidos nas cinco dimensdes da qualidade. No Quadro 4

é possivel visualizar os itens de avalia¢do e a sua respectiva dimens&o.

Quadro 4 - Itens avaliados e dimensfes da qualidade.

Dimensao Itens de avaliacao
Tangibilidade la3
Confiabilidade 4a8
Responsividade 9all

Seguranca 12al14

Empatia 15a18

Fonte: Elaboragdo dos Autores (2021).
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Ap6s a aplicacdo do questionario, os resultados foram compilados utilizando o software Microsoft Excel e os resultados

sdo demonstrados no Quadro 5.

Quadro 5 - Compilacao dos dados SERVQUAL.

Expectativa Percepcéo
Dimensdes | Item Frequéncia das Repostas o Item| Frequéncia das Respostas L GAP
1 > 3 2 5 Média 1 > 3 2 5 Média
1 3 6 39 4,750 19 |12 | 12| 12| 6 6 2,625 | -2,125
Tangibilidade 2 48 5,000 20 | 9 6 [ 18] 9 6 2,938 | -2,063
3 48 5,000 21 | 15| 9 6 9 9 2,750 | -2,250
Tangibilidade - Gap médio: -2,146
4 3 9 6 30 4,250 22 | 9 9 [ 15| 3 | 12 | 3,000 | -1,250
5 3 45 4,938 23 6 3 9 | 12 | 18 | 3,688 | -1,250
Confiabilidade 6 48 5,000 24 | 15| 6 | 12| 9 6 2,688 | -2,313
7 48 5,000 25 6 9 6 | 12 | 15 | 3,438 | -1,563
8 48 5,000 26 | 9 9 3 | 15| 12 | 3,250 | -1,750
Confiabilidade - Gap médio: -1,625
9 3 45 4,938 27 | 3 3 9 | 18 | 15 | 3,813 | -1,125
Responsividarle 10 48 5,000 28 | 12 9 [ 12 9 6 2,750 | -2,250
11 3 45 4,938 29 | 18| 6 6 [ 12| 6 2,625 | -2,313
Responsividade - Gap médio: -1,896
12 3 45 4,875 30 | 15] 12| 9 6 6 2,500 | -2,375
Sequranca 13 48 5,000 31 | 12] 9 6 9 | 12 | 3,000 [ -2,000
14 3 45 4,938 32 | 9 |12|15] 6 6 2,750 | -2,188
Seguranca - Gap médio: -2,188
15 48 5,000 33 6 9 [1212] 9 3,188 | -1,813
16 3 6 39 4,750 34 | 36 6 6 1,750 | -3,000
Empatia 17 48 5,000 35| 9 ]|115| 9 9 6 2,750 | -2,250
18 48 5,000 36|12 6 | 12|12 ] 6 2,875 | -2,125
Empatia - Gap médio: -2,297
Média Geral dos Gaps: -2,000

Fonte: Elaboragdo dos Autores (2021).

E importante ressaltar que ao analisar os gaps médios por dimensdo em relacéo a expectativa e percepcéo, é possivel
perceber que a dimensdo Confiabilidade (-2,297) apresentou maior gap, seguida de Seguranca (-2,188), Tangibilidade (-2,146),

Responsividade (-1,896) e Confiabilidade (-1,625), conforme mostra o grafico expoto na Figura 4.
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Figura 4 - Gap médio por dimenséo.

Gap médio por dimensio

6,000 -
1917 4,958 4938
5,000 1 "o— 1838 - 4938
—— N "
4,000 A -2,1460 -1,625 -1,895 -2,188 -2,297
3.000 - 3213 i l —e—FExpectativa
3,063 —o—Percepcao
2,771 2,750 2.641
2,000 A
1,000 -
0,000 T T T T
Tangibilidade Confiabilidade Responsividade Seguranga Empatia

Fonte: Elaboragdo dos Autores (2021).

4.1 Proposta de melhorias

Para planejamento e estrutura¢do dos planos de agdo de melhorias, foi utilizada a técnica dos 5Ws (“What” — O qué;
“Why” — Por qué; “Where” — Onde; “Who” — Quem; “When” — Quando; e 1H (How). Berssaneti e Bouer (2012) afirmam que
um plano de acdo desenvolvido com base nestas 6 informagfes (5Ws + 1H) e a coluna do status, para acompanhamento da
execucao das aces, é considerado como um plano de agéo ideal. O Quadro 6 destaca os planos de a¢éo elaborados para garantir
a eliminagdo dos Gap’s encontrados, com objetivo de melhorar a qualidade percebida pelos usudrios do Sistema Risco Zero.
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Quadro 6 - Plano de Acéo utilizando 0 5W1H.

responsavel e prazo para solucionar os riscos.

cadastrado.

Criar campo para transferéncia de riscos

Para evitar que o prazo de atendimento
dos riscos expire.

Criar Subtipos de riscos.

Para melhorar a classificacéo e
apuracdo dos riscos no sistema,

Gerar Relatorio e grafico por Geréncia Sénior.

Para melhorar exibicéo dos riscos por
geréncia

Gerar relatério e grafico por tipo de risco,
subtipo de risco, més e ano.

Para melhorar exibicéo de riscos por
tipo, més e ano

Migrar todas as funcionalidades do Risco Zero
para um framework mais atual.

Para migrar o sistema para tecnologia
mais recente para melhorar a interface
gréfica, desempenho e recursos de
desenvolvimento.

Notificar o supervisor via e-mail cada vez que
um risco for registrado no seu local.

Para evitar que riscos ndo sejam
triados e solucionados.

em Tecnologia
da Informacéo

da Informacéo

What? Why? Where? How? Who? When?
Acrescentar mais opgOes de entrada no
formulério de cadastro de riscos, como R
. - X . . Para melhorar a classificacdo e
matricula do usuério, nome, érea, area do risco, x . -
- L - apuracéo dos riscos no sistema.
local do risco, inserir anexos, horério e data da
ocorréncia.
Adicionar filtros e possibilidade de exportar o | Para melhorar e tornar a busca por
relatério "Controle de Risco Zero". informacOes mais rapida e eficiente.
Adicionar filtros para buscar informagfes no | Para melhorar divulgagéo publica de
campo "Riscos Publicados". riscos.
. . Para atualizar algumas nomenclaturas
Atualizar os nomenclatura de locais, arease | . N
U ndo condizem com a organizacéo atual
geréncias.
da empresa.
. . Para que 0 usudrio que registra o risco,
Criar acompanhamento de riscos para o
- possa acompanhar sua
registrador. P
eliminagdo/mitigagdo. Contratando Empresa
uma empresa - De Agosto até
. . x . Plataforma L especializada
Criar campo para definir plano de acéo, Para melhorar a resposta ao risco - especializada .| Novembro de
Risco Zero em Tecnologia

2020

5. ConsideracGes Finais

Portanto, concluiu-se que a média geral dos gaps foi de -2,000, ou seja, um gap negativo, assim como todos 0s gaps

encontrados para 0s 18 itens da avaliacdo também apresentaram resultado negativo. Neste caso, 0s gaps negativos indicam que

Fonte: Elaboragdo dos Autores (2021).

0s servicos do Risco Zero ficaram abaixo das expectativas dos usuarios.

Analisando o médulo dos gaps, observou-se que, das 5 dimensdes, a que apresentou maior gap foi Empatia, que

abordava itens referente a facilidade de acesso e utilizagdo do sistema, com 2,297. Em seguida, completaram a sequéncia

decrescente, Seguranca, Tangibilidade, Responsividade e Confiabilidade, com 2,188; 2,146; 1,895 e 1,625, respectivamente.

A dimensdo Seguranca avaliava a confianga que o sistema inspirava nos usuarios; Tangibilidade estava relacionada
com aspectos visiveis, aparéncia do sistema; Responsividade avaliava a performance, velocidade do Risco Zero; Confiabilidade

estava vinculada a capacidade do sistema de entregar o servigco prometido.
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As melhorias sugeridas para melhorar e migrar o sistema para um NET Framework mais atual foram elaboradas por
meio da ferramenta 5W1H. Posteriormente, serd feito um novo trabalho que terd como objetivo planejar e implementar as
melhorias sugeridas, bem como outras melhorias que surgirem durante o andamento do projeto.

Desse modo, este trabalho avaliou a qualidade dos servicos prestado pela plataforma Risco Zero por meio da avaliacdo
das expectativas e percepgdes dos usuarios, a partir do modelo SERVQUAL. Os itens criticos que precisam ser melhorados no
sistema foram identificados e um projeto de melhoria serd desenvolvido. Ao final do projeto, 0 SERVQUAL sera aplicado

novamente para medir o nivel de satisfagdo dos usuarios com a nova plataforma.
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