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RESUMO

Este estudo aborda a pesquisa que visa avaliar a qualidade dos servicos oferecidos pelos
valores de transporte da empresa a partir da perspectiva do gerente e clientes sobre as cinco
dimensdes de qualidade de servigo. Assim, foi desenvolvido um estudo na industria de
seguranca da empresa privada que teve como objetivo verificar a percepcdo geral da
qualidade dos valores de transporte de servicos oferecidos por esta empresa. Como a
metodologia usada, era um tipo de pesquisa descritiva, a qualidade de carater que levou ao
método de estudo de caso. A pesquisa foi baseada no modelo de avaliacdao de qualidade do
servico SERVQUAL. Os resultados indicaram, em primeiro lugar, de acordo com a avaliacao de
clientes, a qualidade dos servicos oferecidos estdo abaixo das suas expectativas, embora muito
perto deles. Em seguida, identificou-se que ambos os gestores como clientes tém vistas
semelhantes em relagdo ao grau de importancia das dimensdes da qualidade, diferem apenas
em relagdo a uma das cinco dimensdes.

Palavras-chave: Qualidade em Servigos, SERVQUAL Valores, Transporte.



ABSTRACT

This study addresses the research that seeks to evaluate the quality of services offered by the
transport company values from the perspective of the manager and customers on the
five dimensions of service quality. Thus, it was developed a study in a company's private
security industry that aimed to ascertain the general perception of the quality of
transport service values offered by this company. As the methodology used, was a
descriptive type of research, quality of character which led to the case study method. The
research was based on the model of evaluation of service quality SERVQUAL. The results
indicated, first, according to the assessment of clients, the quality of services offered are
below their expectations, although very close to them. Then it was identified that both
managers as clients have similar views regarding the degree of importance of the

dimensions of quality, differ only in relation to one of the five dimensions.

Keywords: Quality in Services, SERVQUAL, Transport Values.
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1. INTRODUCAO

O setor de servigos vem ganhando importancia cada vez maior dentro da economia
mundial, ocupando posi¢do de destaque na economia de paises desenvolvidos que, antes,
possuiam seu alicerce economico fortemente baseado na atividade industrial. De acordo com
a LCA Consultores o setor de servigos apresenta estimativas de crescimento de 3,1% para o
ano de 2009 e boa parte das empresas e entidades deste setor confirmam a tendéncia de
aceleracdo do crescimento. Este ¢ o setor da economia que apresenta maior crescimento nas
ultimas décadas, inclusive em termos de diversificacdo de suas atividades, que vém
apresentando desenvolvimento continuo, mesmo em épocas de recessdo econdmica, devido a
necessidade de adaptacdo a nova sociedade, que passa sucessivamente por significativas

mudangas demograficas, socioecondmicas, tecnoldgicas, dentre outras.

Devido a esse processo continuo de transformacdo, o comportamento humano vem se
alterando gradativamente ao longo do tempo. A medida que cresce a violéncia ¢ a
criminalidade, algumas das conseqiiéncias negativas decorrentes, principalmente, da
globalizacdo, cresce também, e cada vez mais, o desejo, por parte do ser humano, de melhoria

de qualidade de vida e a necessidade de se sentir bem e seguro.

E com a finalidade de suprir essa crescente demanda que surge a necessidade de se
fornecer servigos de seguranca, que se propoem a manter de forma equilibrada a sensacao de

ordem e prote¢do para a sociedade.

Inicialmente fornecidos apenas pelo Estado e, neste caso, classificados como servigo
de seguranga publica, os servigos de seguranga se propunham a impor a ordem e a proteger a
sociedade da exposicao a possiveis riscos, prevenindo e reprimindo comportamentos lesivos a
integridade fisica, moral e patrimonial dos cidadaos e do proprio Estado, através dos servicos

de agente de policia, agente de guarda civil o dos sistemas judicial e penal.

Com o passar dos anos e, conseqilientemente, com a evolucdo da sociedade, o servico
de seguranca publica foi se tornando defasado, ndo sendo mais capaz de cumprir com o que se

propds de forma eficaz.

Neste sentido, com o incentivo da populagdo que procurava alternativas para a

melhoria dos niveis de seguranca, uma vez que o Estado j4 ndo consegue suprir toda
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demanda, nem alcanca maiores e melhores niveis de eficiéncia, surge entdo, o servigo de
seguranga privada, fornecido por empresas privadas aptas para tal — reguladas, autorizadas e
fiscalizadas pelo Departamento de Policia Federal (DPF) — com a finalidade de proteger e
assegurar bens patrimoniais e pessoais, € complementar as atividades de seguranga publica
nos termos da legislacdo especifica. Diferentemente do servigo de seguranc¢a publica, dever do
Estado e voltado para a sociedade como um todo que visa proteger de forma coletiva e
padronizada, o servico de seguranga privada visa proteger de forma individual e personalizada
a quem procura por este servigo, através de atividades seguranga eletronica, seguranca
patrimonial, seguranca pessoal, transporte de valores, processamento de valores, custddia de

valores, entre outras.

Dentre as atividades fornecidas pelo servico de seguranca privada, destaca-se o
Transporte de Valores. Procurado por uma vasta clientela, como pessoas fisicas, bancos,
industrias e comércio, este servico torna-se essencial para quem busca seguranca nas
transacdes de deslocamento de grandes quantias em dinheiro, joias, documentos e outras
mercadorias de altissimo valor. Essa atividade tem como fungdo transportar, de forma segura,
qualquer valor de um local para outro por meio de transporte hidroviario, aeroviario,

rodoviario e intermodal.

O ambiente em que as empresas prestadoras de servigo de seguranga privada
atualmente estdo inseridas ¢ marcado pela crescente competitividade, onde as constantes
mudangas, que ocorrem, principalmente, devido a globalizagdo, tendem a impulsionar estas
empresas a procura incessante por melhorias que lhe proporcionem qualificagdo superior a de
seus concorrentes, a fim de atender as necessidades e satisfazer seus clientes, garantindo a
lealdade destes, e conquistando novos consumidores em potencial, o que se torna, no d&mago
dos servicos, requisito fundamental para o €xito dentro desse mercado que se mostra cada vez

mais promissor.

Para se manterem competitivas, ¢ necessario que estas empresas busquem o
diferencial, conquistado com a satisfagao de seus clientes, investindo de forma significativa
na qualidade de seus servicos. Para tanto, considerando-se que a natureza dos servigos €
essencialmente subjetiva e que os compradores de servigo possuem diferentes percepcdes a
respeito da qualidade, ¢ importante, para as empresas que atuam neste setor, que haja
conhecimento das expectativas e necessidades dos clientes para com o servigo, a fim de

atender os diferentes padrdes de qualidade demandados por estes.


http://pt.wikipedia.org/wiki/Dinheiro
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Diante desse contexto, se levanta o seguinte problema de pesquisa: como ¢ percebida a

qualidade dos servicos de Transporte de Valores prestado por empresa de seguranca privada?

O presente trabalho tem como objetivo geral, conhecer a percep¢ao da qualidade do
servico prestado por uma empresa de Transporte de Valores, apresentando os seguintes
objetivos especificos: identificar os atributos da qualidade esperados, na oferta dos servigos de
Transporte de Valores, na visdo dos clientes; identificar os atributos da qualidade ofertados
pela empresa, na perspectiva dos clientes; e, por fim, identificar o grau de importancia dado as

dimensdes da qualidade de servico, na perspectiva dos clientes e do gestor.

O presente trabalho apresenta, para além desta introducdo, a seguinte estrutura:
primeiramente uma fundamentacdo tedrica embasada na literatura académica que engloba os
estudos sobre qualidade, no que diz respeito a industria de servigos, seguida da metodologia
utilizada para o desenvolvimento da pesquisa que introduz a apresentacdo dos resultados

obtidos e, por fim, as consideragdes finais do estudo e suas referéncias bibliograficas.



5. CONSIDERACOES FINAIS

A qualidade dos servigos prestados pelas empresas pode ser avaliada, identificada e até
mesmo mensurada, ou seja, amplamente estudada, através de estudos realizados com base nas
teorias, modelos e ferramentas propostos pela contribui¢do de diversos autores a literatura

académica voltada para esta area.

De acordo com os objetivos inicialmente apresentados, esse estudo se propds a
conhecer a percep¢dao da qualidade do servico prestado por uma empresa prestadora do

servigo de Transporte de Valores a partir da perspectiva do gestor e de seus clientes.

Os resultados da pesquisa indicam que a perspectiva da qualidade dos servigos
prestados pela empresa estudada estd abaixo das expectativas dos clientes, j4 que estas
expectativas estao relacionadas a um servigo considerado ideal, porém, encontra-se muito
préxima do esperado por estes. Este resultado foi possivel através da analise das pontuagdes
atribuidas pelos clientes as cinco dimensdes da qualidade dos servigos oferecida pela

ferramenta SERVQUAL: Tangibilidade, Confiabilidade, Responsividade, Garantia e Empatia.

Quanto ao grau de importancia dada as dimensdes da qualidade, percebe-se que, na
perspectiva dos clientes, a dimensdo Confiabilidade é a que apresenta maior importancia,
representada pela média de 36%, seguida da dimensdo Garantia que representa o valor de
22%, ocupando o segundo lugar no grau de importancia das dimensdes da qualidade. J& as
dimensdes Tangibilidade, Empatia e Responsividade, foram apresentadas como as menos

importantes, representando 14% de importancia cada uma.

Na visdo do gestor da empresa prestadora do servigo, a maior importancia atribuida
estd para a dimensdo Confiabilidade, a qual foi conferida a importancia de 30%. Em segundo
lugar de importancia, com 20% cada, encontram-se as dimensdes Responsividade e Garantia.
E, por fim, as consideradas como dimensdes menos importantes, sio a Empatia e a

Tangibilidade representando apenas 10% de importancia cada uma.

Observou-se que, tanto para gestor quanto para cliente, as dimensdes consideradas
como as mais importantes sdo Confiabilidade e Garantia, ja4 as vistas como menos
importantes, para ambos, sdo Tangibilidade e Empatia. Esta semelhanca entre as visoes,
quanto ao grau de importancia das dimensdes, pode ser entendida pelo fato de que o servigo

prestado em estudo trata-se de servico de seguranca, ao qual Garantia e Confiabilidade sao
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dimensdes imprescindiveis na oferta do servico e Tangibilidade e Empatia ndo influenciam,

de forma significativa, a qualidade deste.

E importante ressalvar que a unica discrepancia entra as visoes, identificada por ordem
de importancia, ¢ com relacao a dimensao Responsividade, em que, para o gestor, esta possui
maior grau de importancia que para os clientes, porém tal discrepancia, ndo se apresentou tao

forte.

Entende-se como limitagdes deste estudo, o fato de que a ferramenta SERVQUAL,
utilizada como base para a pesquisa, mede, para a analise dos GAP’s, as expectativas de uma
empresa ideal, e ndo de uma empresa especifica. Outra limitagdo que também pode ser
percebida quanto ao modelo utilizado, ¢ referente a sua generalizagdo, uma vez que este
avalia a qualidade com base em cinco dimensdes fixas da qualidade, ndo permitindo, portanto,

a medi¢ao de dimensdes especificas de um ramo de atividade.

Uma das contribui¢des do estudo estd na verificagcdo da perspectiva da qualidade dos
servigos prestados, tanto na visdo do gestor quanto na visdo dos clientes, o que pode servir
para um melhor entendimento das reais importancias dadas por estes, aos atributos e
dimensdes da qualidade do servigo, verificando, assim, onde se concentra as discrepancias e
semelhancas entra as visdes, bem como servir de base para a melhoria dos servigos prestados

pela empresa.

Dados os resultados deste trabalho, sugere-se o desenvolvimento de novas pesquisas
que contemplem outras modalidades de seguranga privada, visto que esta focalizou apenas a
seguranca de Transporte de Valores. Trabalhos futuros poderiam também avaliar, ou até
mesmo mensurar, a qualidade dos servicos prestados no que tange ao setor de seguranca

privada, considerando todos os servigos ofertados.
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