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1 INTRODUCAO

Este trabalho de pesquisa foi desenvolvido com o intuito de analisar a
percepcado do cliente quanto a qualidade dos servigos de transferéncia dos imoveis
novos em uma empresa no ramo de construgéo civil, localizada na cidade de
Aracaju/SE. Os principais problemas encontrados hoje em dia na prestacdo de
servigos das organizagdes é a falta qualidade do servico, a falta de uma avaliagdo
mais detalhada nos servigos, o que gera muita insatisfagéo entre os clientes e afeta
diretamente na produtividade das empresas. H4 alguns anos muitas empresas do
mercado imobiliario conquistaram grandes resultados nas vendas de iméveis novos,
o que foi fundamental para o desenvolvimento econdmico brasileiro, criando
oportunidades de desenvolvimento habitacional nas capitais e interiores dos estados
brasileiros, além de favorecer um cenério de otimismo para as pessoas que nao
tinham condigBes em adquirir um imével.

Investir no setor imobilidrio se tornou uma boa opgdo de rentabilidade
conservadora para o futuro de quem estd comprando o imével. Um dos fatores
importantes para que este desenvolvimento se aplique nas organizac¢des € trabalhar
as necessidades dos clientes para satisfazé-los e assim fazer com que seja
percebido pelo cliente a qualidade da prestacdo do servico. Deve saber a
capacidade para atender os clientes do que for necessario, evitando desperdicios e
falhas para ndo afetar os custos e a qualidade. Além de determinar qual o seu
publico alvo, € muito importante saber onde reside, bem como qual a sua
expectativa em relagdo aos servicos prestados pela organizagdo. Todo este
procedimento fard& como que as organizagdes consigam adotar as melhores
decisdes em favor da empresa.

No cenério atual, os clientes estdo mais exigentes em relagdo aos servigos,
pois querem, no minimo bom atendimento, agilidade, menor custo e, mais opc¢des,
situacdo que acaba gerando uma necessidade de as organizacdes gerenciarem a
capacidade de demanda da melhor maneira e sempre estarem atentas na
identificacdo das lacunas para obter um diagndéstico preciso na qualidade do servigo.
Este diagnostico da qualidade do servico estd relacionado as expectativas dos
clientes, que apds o servigco perceberdo como esta sendo aplicado, se tem qualidade
ou ndo. Tudo que esta envolvido no servigo estd sendo avaliado pelo cliente, as

atitudes do prestador, sua aparéncia, suas habilidades e seus comportamentos.



As organizac¢des tém muitas dificuldades diante da avaliagdo em relagdo a
qualidade na prestacéo de servigo. Estes servigcos estéo relacionados as repetitivas
comparacdes entre as expectativas dos clientes com o que é oferecido,
principalmente, quando um servigo por mais que seja de boa qualidade e havendo
falhas com frequéncia, o cliente acaba ficando insatisfeito e logo perceberd como a
qualidade esta ficando fraca. A empresa devera evitar ao maximo as lacunas entre a
expectativa e as percepgdes, ou seja, prestar o servico que o cliente espera,
evitando que o cliente ndo tenha seu desejo realizado.

Nas ultimas décadas vem ocorrendo muitas mudancas em relacdo a
qualidade no servigo, tanto em empresas de manufatura e as de servigos. E esta
evolugdo do setor de servicos tem gerado uma participacdo crescente no PIB
Mundial. Os servigos séo resultados de atividades geradas por um prestador ou
fornecedor para atender necessidades da outra parte, o cliente. Diferente de bens,
em servicos € muito dificil de definir e medir a qualidade. Os bens podem estar
diretamente associados a prestacdo do servigo, a interacdo entre o prestador e o
cliente é essencial para a qualidade do servico e satisfazer as necessidades do
cliente.

A qualidade no servico esti ligada a satisfacdo do cliente. A partir do
momento em que a organizagdo consegue atingir a satisfagdo do cliente, a
qualidade do servico sera percebida, que passa a ser um fator essencial para a
sobrevivéncia da empresa e estimula a inovagédo do publico interno. Alguns fatores
acabam influenciando a formagdo das expectativas em relagdo ao servico,
independentemente se o servico esta Ilhe agradando ou néo, o cliente levard em
consideragdo a suas experiéncias anteriores e a necessidade de contar para 0s
amigos e familiares os que perceberam.

O servigo é avaliado de varias maneiras, como os termos de dimensdes de
qualidade ou caracteristicas, 0 mais importante € corresponder as necessidades dos
clientes e aplicando desta maneira podem-se gerar alguns aspectos como a
confiabilidade, competéncia, seguranca, credibilidade, flexibilidade, velocidade e
outras. Essas situagbes podem interferir positivamente ou negativamente no
relacionamento entre o cliente e o prestador do servico, que a partir dai serd
formada uma percepgao a cada momento. (CARVALHO; PALADINI, 2012, p. 340).
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Assim, este estudo foi delineado em funcdo de informacdes ja previstas,
levando em consideracdo a percepgdo do cliente com a qualidade do servico
prestado para buscar resultados significativos.

Esta pesquisa aborda sobre a percepcdo do cliente quanto a qualidade do
servigco no setor de Patrimdnio Imobiliario de uma Construtora de grande porte na
cidade de Aracaju/SE. Especificamente, busca analisar a satisfacdo dos clientes a
qualidade no servigo em aspectos como agilidade no procedimento e, cumprimento
de prazos estipulado pelo servi¢o de transferéncia de imoveis.

Este trabalho se justifica porque a partir dos resultados obtidos a empresa
poderd aprimorar os processos administrativos internos de transferéncia de imovel,
além de melhorar o desempenho dos colaboradores do setor analisando os desejos
dos clientes. Também se justifica por ser uma pesquisa vidvel pelo fato de a
empresa ter permitido o acesso deste pesquisador aos seus clientes e apoiar por
meio dos recursos que deixou a disposi¢do, como por exemplo, o contato direto com
clientes e o acesso as documentagdes relacionadas ao setor, de forma que néo foi
necessario arcar com custos e materiais para seu desenvolvimento, além de se
puder conciliar a préatica do dia a dia com o conhecimento tedrico estudado.

A pesquisa € uma oportunidade para a Construtora, porque pode contribuir na
avaliacdo de desempenho dos funcionérios e na qualidade do servico prestado,
além de como seus clientes estédo avaliando a empresa.

Por conta da grande movimentagdo no mercado imobilirio brasileiro e
consequentemente no estado de Sergipe, deu inicio a uma grande demanda por
iméveis novos, aumentando as vendas, além de valorizar e elevar o valor venal dos
iméveis. A empresa de construgdo civil percebeu uma grande oportunidade de
crescimento no mercado e investiu um pouco mais em qualidade e, principalmente,
na prestagéo dos servicos.

Diante disto, a empresa que atua ha mais de 30 anos no estado de Sergipe,
conhecida pela alta qualidade de materiais investidos e fino acabamento, ética
empresarial, inovacdo e liderangca no desenvolvimento das obras, assegurou a
construtora um portfélio de obras, agregando a satisfacdo do cliente ao adquirir um
imével. Esta empresa além de construir, incorpora seus empreendimentos e tem
como missao a satisfagdo na qualidade de produtos/servigos oferecidos atendendo a

grandes expectativas do mercado, visando crescimento cada vez maior no
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acontecimento de obras com a finalidade de estar sempre atendendo as
necessidades dos clientes.

Hoje, a construtora possui em sua estrutura organizacional um setor de
Patrim6nio Imobilidrio que tem como principais atribui¢cdes, além de acompanhar o
processo de compra e vendas de imoveis, a regularizagdo dos documentos, a
transferéncia de proprietario e o repasse do valor por meio do contato direto com os
clientes na pés-venda para tratar da transferéncia.

Diante desta problemética questiona-se: qual a percepcdo do cliente da
construtora em estudo com relagdo a qualidade no servigco de transferéncia dos
iméveis? Quais as expectativas dos clientes em relacdo as atividades importantes de
transferéncia dos imoveis? Quais ferramentas do marketing de servicos podem ser
utilizadas para melhoria da qualidade?

Assim, o objetivo geral deste trabalho de pesquisa consiste em analisar a
percepcao do cliente na qualidade do servigo de transferéncia de imoveis novos a
partir da investigagédo na prestacdo de servico com os clientes em uma empresa de
construgéo civil de Aracaju/SE.

Os objetivos especificos sdo: analisar das expectativas dos clientes em
relagdo a prestacdo do servico da empresa; analisar os ciclos do servico para
identificar as lacunas da qualidade do servigo; avaliar o desempenho dos
colaboradores nos servigos prestados aos clientes.

A metodologia utilizada foi & pesquisa bibliogréfica, seguido da pesquisa de
campo, através de um questionédrio como instrumento de coleta de dados com
perguntas objetivas. A pesquisa foi realizada de forma pode ser caracterizada como
qualitativa e descritiva que tem como objetivo aprimorar a avaliagdo formativa,
quando se trata de avaliar resultados individuais dos participantes dos servigos,
responder questionamentos, avaliar os procedimentos internos e atividades que tem

0 objetivo geral ndo tao claro. De acordo com Gil (1996).

Quanto a coleta de dados, para este trabalho foi utilizado um questionéario

aplicado a 26 dos 30 clientes que adquiriram imdveis novos na construtora.



12

2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA
2.1 Historico da Empresa

Este trabalho trata de uma empresa de construgdo civil que teve sua
implantagdo em 25 de janeiro de 1979, a partir da associacdo dos responsaveis, Sr.
José Francisco da Cunha e Genivaldo Tavares da Cunha. A Construtora tem como
servigcos a construgdo de imdveis residenciais (prédios e condominios de casas),
imdveis comerciais, vendas e aluguéis de galpdes e comercializa¢do de terrenos.

A empresa teve seus primeiros passos quando José Cunha, sOcio
administrador, resolveu abracar o seu sonho de construir e edificar residéncias para
negociagdo, deixando o seu trabalho de caminhoneiro que exercia com sucesso
durante muitos anos. Passou a residir na capital sergipana, para comecgar a trilhar
um caminho de sucesso na construgdo civil, construindo casas e negociando
terrenos. Hoje a empresa é conhecida pela alta qualidade nos acabamentos,
construindo empreendimentos com alto padrao de qualidade visando o bem-estar e
a seguranca de seus proprietarios, além de realizar seus trabalhos com muita
seriedade e responsabilidade.

Conta, ainda, com projetos inovadores e modernas arquiteturas, agregando
satisfacdo aos seus clientes ao adquirir seus imoveis, e atua com um diferencial, a
garantia de manutengao que oferece dentro do prazo de 5 anos para acabamento e
10 anos para comprometimento da constru¢do dos empreendimentos.

Ao longo desses anos, vem materializando projetos e construindo obras
sélidas. Atualmente, a empresa encontra-se equipada e estruturada para prestar
servicos de construgdo prépria particular, num total de 88.658,11m2 de &rea

construida e 590 unidades.
2.2 Misséo, Visao, Objetivos, Valores e Servigos

Misséo:

Satisfacdo na qualidade de produtos/servigos oferecidos atendendo a grandes
expectativas do mercado.
Visao:

Crescimento cada vez maior no acontecimento de obras com a finalidade de

estar sempre atendendo as necessidades do cliente.
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Objetivos:

o Assegurar a qualidade do produto, a partir do aperfeicoamento tecnol6gico
continuo do processo produtivo, de acordo com as normas técnicas;

o Conquistar a crescente satisfacdo dos clientes, através da entrega dos
produtos com a qualidade requerida.

o Buscar a qualificagdo continua dos nossos colaboradores, em busca da
produtividade e qualidade dos servicos.

o Garantir a rentabilidade dos empreendimentos, a fim de permitir a
longevidade da empresa.

Valores:
Qualidade de materiais investidos e fino acabamento; Etica empresarial;

Responsabilidade, integracdo e comprometimento com os nossos clientes; Inovagao
e Lideranca nos desenvolvimentos das obras.
Servigos:

A empresa tem como servicos a constru¢cdo de imdveis residenciais, como
prédios e condominios de casas, imoveis comerciais, vendas e aluguéis de galpdes,

loteamentos e comercializagdo de terrenos.

2.3 Estrutura Organizacional

Saocio

Administrador

Sécio
Gerente

Setor Setor Setor S Setor Setor de
iméni ini i etor Setor RH
Patrimonio/Empreen ll Administrativo/ : : s etor ridi
T Contratos Financeiro Contabil Juridico Compras

Estagiario J
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2.4 Recursos Humanos
Hoje a construtora dispbe de 15 funcionarios no setor administrativo e quase
100 colaboradores no canteiro de obras, entre eles funcionarios e terceirizados.
2.5 Ramo de Atividade
- Incorporacédo de empreendimentos imobiliarios;
- Construcao de edificios;
- Construcao de instalagdes esportivas e recreativas;
- Aluguel de iméveis proprios;

- Compra e venda de iméveis préprios;
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3 ASPECTOS CONCEITUAIS

Levando em consideracdo a tematica desta pesquisa, se faz necessério um
levantamento teodrico sobre os conhecimentos emitido de diversos autores.
Destacam-se algumas referéncias sobre a percepgao da qualidade e como pode ser

gerada a satisfagcéo no cliente.

3.1 SERVICOS

Para os prestadores de servicos é muito dificil identificar as necessidades dos
clientes, uma vez que ndo se sabe ao certo qual o desejo do cliente. Diante disso,
deve ser trabalhada com vérias hipoteses, para ndo acontecer nenhuma surpresa de
qualquer tipo de ag&o negativa na percepgéo do cliente.

E uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou menos
intangivel, que normalmente, mas nao necessariamente, acontece durante a
interacdo entre o cliente e empregados de servicos ou recursos fisicos, ou bens
fornecidos como solucéo para o problema ou desejo do cliente (CORREA; CAON,
2002).

Quanto ao servico de transferéncia de imoével, ha um bem fisico ou um
produto junto com o servigo, isto é, a escritura registrada, o documento que
comprova a realizagdo do servico para aquele cliente e seu imovel, de modo que
nédo pode ser considerado um servigo puro.

Segundo Carvalho e Paladini (2012, p. 328) nota que “a diferenciagéo entre
bens e servicos nem sempre pode ser claramente definida, pois é dificil apresentar
um exemplo claro do servi¢o puro ou de bem fisico isento de servigo associado.”

De acordo com Las Casas (2006), um servico pode se tornar Unico e
competitivo a partir do momento em que avalia o que o mercado esta oferecendo
igualando com as necessidades e interesses dos clientes. Estas informacdes irdo
fornecer uma base para diferencial e atender aquilo que o mercado espera.

Se o cliente solicita um servico em uma determinada empresa pela primeira
vez e for percebido por ele que aconteceu alguma falha na realizacdo do servico, a
empresa sera vista de forma negativa. Por este motivo € muito importante sempre
estar analisando o servico para diagnosticar algum tipo de lacuna e evitando

repetidas falhas no processo.
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Quando um cliente procura um prestador de servico, espera que sua
necessidade seja satisfeita ou que seu desejo seja atendido. Em servigos
profissionais, existem situagdes em que a necessidade do cliente entra em conflito
com seu desejo. Isso é causado por uma lacuna entre os niveis de conhecimento do
processo de prestacao de servigos, entre o cliente e o prestador. Nessas situagoes,
é fundamental que o prestador tente esclarecer para o cliente suas duvidas e seus
conflitos referentes a necessidades, desejos e expectativas (CARVALHO;
PALADINI, 2012).

3.1.1 CARACTERISTICAS DOS SERVICOS

Carvalho e Paladini (2005) apresenta as seguintes caracteristicas dos servigos:

o Intangibilidade — o servico ndo é um item fisico, justamente por ndo se tratar
de um objeto palpavel. Como por exemplo a compra de um produto eletrénico.

o Heterogeneidade — o servigo sera caracterizado por sua variagdo, conforme
o relacionamento entre as pessoas. Tornando o servigco imprevisivel diante das
acOes, reacodes e suas expectativas.

o Estocabilidade — o servico ndo pode ser armazenado, deverd ser realizado e
entregue no mesmo momento.

o Necessidade da participagdo do cliente — 0 servigo necessita da presenca
do cliente para ser realizado e entregue. Havendo um nivel elevado de contato entre
0 consumidor e a operagao.

o Simultaneidade — é necessario o0 servico ser realizado simultaneamente com
0 Seu consumo.

o Qualidade — geralmente, quando os consumidores participam da operagao
(producéo) do servigco, além de julgar o resultado final ele ir4 avaliar os fatores da

aplicacéao do servigo.

Neste caso, o cliente podera obter uma avaliacdo da qualidade em relagéo as
etapas do servi¢o. O roteiro elaborado pela empresa sera julgado pelo cliente, ja que
precisa da presenca dele em uma etapa do servigo e ird acompanhar os aspectos do

servigo até a entrega do resultado.
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3.1.2 TIPOLOGIA E SISTEMA DE SERVICO

De acordo com Carvalho e Paladini (2005), a classificagdo dos servicos pode
ser realizada pelo volume e pela variedade em trés tipos de categorias:

Servicos de massa - este é o tipo do servigo que se adéqua a transagdes com
muitos clientes, esse servigo faz com que o prestador tenha o tempo de contato
limitado e uma padronizac&o das atividades. Além de n&o exigir um nivel elevado de
qualificagédo, tem como caracteristicas a ndo variedade, néo é flexivel em curto prazo
e geralmente, esse servi¢co ocorre em uma empresa e ndo ao individuo.

Servicos profissionais - sdo servicos com um nivel mais alto de contato com o
cliente, necessitando um tempo significativo no procedimento do servico. O
atendimento € limitado e personalizado, para gerar mais qualidade e satisfagdo do
cliente. Esse tipo de servigo é adaptado para atender em grande variedade e com o
atendimento mais especificos, as suas caracteristicas se definem pela participacdo
do cliente nas especificagbes do servigo, os profissionais sdo pagos mais pelo seu
conhecimento, habilidades e criatividades do que pelas atividades que
desempenham e, como objetivo de atender as necessidades dos clientes.

Loja de servigcos - tem como caracteristicas o0s niveis intermediarios de
contato com os clientes, esta no meio entre a padroniza¢do e a customizacdo. Como
volumes de cliente atendidos e combinacdes de valores das atividades na linha de
frente e retaguarda sdo intermediarios.

O servigo de transferéncia de imdveis realizado pela construtora em estudo
pode ser caracterizado como Loja de servigo, em algumas situagfes € exigido uma
personalizagdo na transferéncia de um imoével especifico, que vai necessitar um
nivel maior de conhecimento técnico imobiliario, por parte do funcionario. E também,
em outros casos considera-se ter uma padronizagéo do servigo pelo fato de que o
servico de transferéncia possuir as mesmas etapas e quando ndo ha falhas, o
servigo ndo tem muita variedade tornando flexivel em curto prazo.

Ainda de acordo com Carvalho e Paladini (2005), quando é exigida a
participagdo do cliente na prestacdo do servico, ser4 necessario um nivel de
interagcdo que varia de acordo com as peculiaridades da atividade: classificando
essa interagdo como, Front Office - as atividades que exigi um contato elevado com
o cliente, que é o de linha de frente e Back Office — atividades nédo tem contato com

o cliente, as de retaguarda.
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Os servigos de transferéncia podem ser considerados como Front Office (linha
de frente), por disporem de um alto contato com cliente colhendo informacgdes para

caracterizar a transferéncia, também por possuir variabilidade no servico.
3.2 PERCEPCAO E SATISFACAO DO CLIENTE

A respeito da percepcdo e satisfacdo do cliente, Kotler e Keller (2006)
observam que por meio da comparagdo de um produto ou servico com a expectativa
do cliente serd o resultado da satisfag@o, no caso do resultado alcan¢ado ou até
mesmo o0 desapontamento se as expectativas ndo forem atingidas. No caso de o
desempenho do produto ou do servico ultrapassar a expectativa do cliente, ocorrera
um encantamento com o servigo ou o produto.

As necessidades do cliente sdo causadas pela falta de clareza na informagéo
na prestacdo do servico, & de fundamental importancia que o prestador ndo deixe
duvidas ao cliente. Assim, o cliente é influenciado por experiéncias anteriores em
relagdo ao servico prestado, onde o cliente vai poder comparar o servigo através de
sua percepcéo e a expectativa. (CARVALHO; PALADINI, 2012)

Segundo Bateson e Hoffman (2003), entender que o processo de qualidade
do servico pode ser examinado partindo-se da analise das lacunas entre
expectativas e as percepcbes de geréncia dos funcionarios e dos clientes, que
observa basicamente as suas expectativas e a percepgao do servico prestado. Em
suma, a lacuna de servigo pode ser entendida como a distancia entre a expectativa
do cliente e sua percepgéo do servigo prestado.

Um dos principais pontos positivos para o cliente € o servico sem falhas ou
pendéncias. A partir do momento em que surge uma pendéncia que impede o
prosseguimento do servigco, o cliente comegca a examinar a qualidade do servigo e
imaginar se a empresa ir4 da o suporte necessério para a conclusédo das atividades.

Segundo Slack, Chambers e Johnston (2002, p. 72), “a rapidez da operacéo
interna também € importante. A resposta aos consumidores externos € auxiliada
sobre tudo pela tomada de decisdo, movimentacdo de materiais e das informacdes
internas.”

Alguns fatores podem influenciar a formacgéo das expectativas do cliente em

relagdo ao servico, independentemente se o servi¢o esta lhe agradando ou néo, de



19

modo que o cliente levara& em consideragdo a sua experiéncia anterior e a
necessidade anterior de contar para os amigos e familiares o que percebeu.

Segundo Kotler e Keller (2006, p. 89), “pode ser percebida a satisfagdo do
cliente a partir do momento em que o servigo atinge a necessidade do cliente, em
sua totalidade dos atributos e caracteristicas do servigo”.

A partir do momento em que a organizagao consegue atingir a satisfagéo do
cliente, a qualidade do servico serd percebida, que é um fator essencial para a
sobrevivéncia da empresa e um estimulo a inovagcdo dos seus stakeholders;
principalmente quando se trata de um servigo como objeto deste trabalho, em que a
empresa ndo consegue fornecer um mesmo servico exatamente igual aos outros
todas as vezes que for solicitado; situagdo esta que pode ser identificada como uma

caracteristica do servico, a heterogeneidade.

Lacuna do Conhecimento — Diferenca entre o que o cliente espera de
um servico e 0 que a gerencia percebe que os clientes esperam.
Lacuna de padrbes — Diferenca entre o que o gerente percebe que
os clientes esperam e as especificacdes de qualidade estabelecidas
para a prestacdo do servico. Lacuna da entrega — Diferenca entre as
especificacbes de qualidade estabelecidas para a prestacdo do
servico e sua qualidade real. Por exemplo, os funcionarios executam
0 servigo da maneira como séo treinados? Lacuna de comunicacgéo —
Diferenca a qualidade real do servico prestado e a divulgada nas
comunicacdes externas da empresa, como folhetos e propagando na
midia de massa. (BATESON; HOFFMAN, 2003, p. 376).
Muitas as empresas trabalham para chegar a um nivel mais alto da satisfagdo
do cliente, que ndo deveria ser a sua meta central. Para chegar a este nivel, a
empresa pode precisar reduzir seu prego ou aumentar seu servigo, o que pode gerar
lucros menores. As empresas podem obter lucros maiores por outros meios, na
execucao do servigo e trabalhar com ideia que esta tentando alcancar a satisfacao
do cliente, evitando a insatisfacdo dos demais stakeholders (KOTLER; KELLER,

2006, p. 142).

7

Um dos fatores importantes é a percepg¢do dos clientes em relacdo a
qualidade dos servigos prestados, pois alguns pode néo perceber a qualidade que o
servico oferece mesmo que o prestador tenha se preparado bastante para o
momento e em decorréncia, vir a avalia de forma errada a prestagéo do servigo; por

exemplo, quando um cliente precisa concluir a transferéncia do seu imével de
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maneira mais rapida e devido a burocracia no procedimento das entidades

governamentais, acaba atrasando a transmissdo do bem imével.

Quanto a qualidade do servico, esta relacionada com a satisfacédo, ou
seja, a partir do momento em que um cliente fique satisfeito com a
prestacdo do servico, a sua qualidade sera percebida. O cliente
forma suas expectativas conforme as promessas feitas pelo
vendedor do servico, por experiéncias passadas ou através de um
comentario de outra pessoa. Por isso o prestador devera administrar
bem essas expectativas para que ndo haja insatisfacdo e igualar a
expectativa com a satisfacéo do cliente (LAS CASAS, 2006, p.89).

Contudo, o prestador de servi¢co deve sempre buscar a satisfagéo dos clientes
com qualidade, de maneira que ndo prejudique a empresa, tanto na lucratividade
como no marketing negativo. Assim, o cliente podera se tornar um instrumento
positivo de marketing, utilizando a comunicacdo boca a boca ao apresentar sua

satisfacéo e esclarecer o que vivenciou.

3.3 QUALIDADE NO SERVICO

Relacionar a percepcdo do cliente com a qualidade do servico é de
fundamental importancia para melhoria da imagem das empresas e também serve
para a avaliacdo da prestagéo do servigo. De acordo com Las Casas (2006, p. 25).

Os servicos oferecidos por uma empresa devem ser cuidadosamente
planejados e, acima de tudo, oferecidos com qualidade. Um servico bem feito gera
satisfacéo aos clientes atendidos, que voltam a comprar produtos ou indicam outros
servicos de seu relacionamento. Com isso, cada ramo de atividade possui certas
caracteristicas técnicas que o diferencie (LAS CASAS, 2006).

A empresa precisa elaborar, cuidadosamente, o roteiro do servico para que
seja realizado com qualidade e atingir a satisfagdo do cliente. Quando o cliente
percebe que o servico foi bem feito ele sempre tera a empresa ou o profissional
como referéncia naquela area e voltara a contrata 0 mesmo.

Para Bateson e Hoffman (2003, p. 72), “o conceito de qualidade no servico é
enganoso e abstrato, € dificil defini-lo e medi-lo. A melhor maneira de abordar o
assunto talvez seja distinguindo a medi¢éo da qualidade do servico com a satisfagéo
do cliente.”

Os servicos sdo resultados de atividades geradas por um prestador ou

fornecedor para atender necessidades da outra parte, o cliente. Diferente de bens,
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em servicos € muito dificil de definir e medir a qualidade. Os bens podem estar
diretamente associados a prestacdo do servigo, a interagdo entre o prestador e o
cliente é essencial para a qualidade do servico e satisfazer as necessidades do
cliente.

De acordo com Las Casas (2006, p. 7), “os clientes percebem servigos de
forma diferenciada conforme foi visto, uma vez que a qualidade do servico é variavel
de acordo com o tipo de pessoa.”

“A gestdo da qualidade é um processo que envolve o monitoramento e a
avaliagdo do alcance de objetivos, utilizando métodos de medi¢do da melhoria e da
verificag@o do funcionamento das agbes de processos”. (JOHNSTON; CLARK, 2003,
p. 127).

As organizacgdes tém muitas dificuldades diante da avaliagdo em relacdo a
qualidade na prestacdo de servigo, jA que estes servigcos estdo relacionados as
repetidas comparagdes das expectativas dos clientes, principalmente quando um
servico, por mais que seja de boa qualidade para o cliente. Havendo falhas com
frequéncia na prestagdo do servico o cliente logo percebera a queda na qualidade e

consequentemente ficar insatisfeito.

A diferenca de perspectivas de qualidade entre bens e servigos pode
gerar aumento na participacdo do mercado e também pode significar
a diferenca entre sucesso e o fracasso. Uma empresa que esta
atenta na qualidade do servigo vai conquistar novos clientes e gerar
compras repetidas. Os clientes que repetem as compras geram
menores custos comparando com 0s novos clientes, ja que
conquistar novos clientes precisa de uma estratégia de marketing
especifica, conforme adquira confianca na empresa os clientes néo
sentem receio em fechar negécio com a organizacao, além de a
gualidade do servico deve ser aplicada como parte da gestdo e
producéo do servico. (BATESON; HOFFMAN, 2003, p. 87).
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4 ATIVIDADES DO ESTAGIO E ANALISE DOS RESULTADOS

Com base nos estudos realizados neste relatério, apresenta-se neste capitulo
a analise dos dados coletados e resultados obtidos no estudo.

A pesquisa foi realizada nos meses de abril e maio de 2016, em uma empresa
do ramo de construgdo civil localizada em Aracaju/SE. O desenvolvimento deste
trabalho se deu a partir de pesquisas bibliograficas, um estudo qualitativo, com
aplicacdo de um questionério para os clientes.

No inicio houve dificuldades devido & falta de interesse por parte dos clientes
em responder o0 questionario. Entretanto, depois de explicar o porqué do
questionario, os clientes comecaram a participar e mostrar satisfacdo em expressar
suas opinides em relacdo ao servigo de transferéncia.

No total, foram 26 clientes que responderam o questionario, entre os 30 que
adquiriram o0s imoéveis lancados no mercado imobiliario recentemente pela
construtora, permitindo apresentar seus desejos e até as suas insatisfagbes com
relacdo ao servigo.

O questionario aplicado com um total de 11 questbes, sendo que duas destas
séo abertas. O questionéario é constituido por uma série de perguntas com o objetivo
de coletar respostas para ajudar a analise da percepcdo dos clientes quanto a
qualidade do servigo prestado pela empresa.

Os questionarios foram entregues de forma imparcial aos clientes, para que
as andlises ndo sofressem influéncia e foram aplicados no momento em que 0s
clientes realizavam a assinatura das escrituras de seus respectivos iméveis, sem a
presenca do entrevistador.

Em principio, buscou-se encontrar resultados na comparagdo da
expectativa da qualidade do servico com a percepgdo do cliente. Os dados
coletados foram analisados e comentados abaixo de acordo com as teorias que
fundamentam essa pesquisa.

Na sequéncia serd apresentado os resultados dos questionérios e suas
respectivas analises, as questdes foram colocadas nesta pesquisa, em forma de

graficos.
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Quanto ao género, pode-se verificar no grafico (Figura 1), que a maioria dos
entrevistados é do género feminino.

Considerando-se que a maioria das mulheres sdo perfeccionista e estdo
sempre atentas aos fatores que influenciam diretamente e indiretamente no
processo de transferéncia, bem como agilidade e custos baixos. De acordo com a
analise podemos perceber o nimero maior de mulheres sendo responsaveis pela

transferéncia de imével.

Figura 1: Gréafico de colunas: género dos pesquisadores
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Fonte: Dados de Pesquisa, 2016.

Outra questdo pesquisada foi relacionada aos fatores que indicam a rapidez
dos colaboradores durante o servigo, quando solicitado. A rapidez em um servico
acontece, principalmente, com intengéo de evitar acumulo de servigo e fornecer uma
resposta mais rapida aos consumidores externos (Figura 2).

Segundo Slack, Chambers e Johnston (2002, p. 72), “a rapidez da operacdo
interna também € importante. A resposta aos consumidores externos é auxiliada
sobre tudo pela tomada de deciséo, movimentacdo de materiais e das informagdes

internas.”



24

Figura 2: Gréafico de colunas sobre satisfagcdo com a rapidez do servico
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Fonte: Dados de Pesquisa, 2016.

A pergunta sobre Flexibilidade dos colaboradores perante o servigo de
transferéncia. Dos 26 clientes representados na figura 3, a maioria afirmou existir
flexibilidade no servigo de transferéncia.

De acordo com Slack, Chambers e Johnston (2002, p. 75), “flexibilidade de
composto significa a habilidade de fornecer ampla variedade ou composto de

produtos e servigos”.

Figura 3: Grafico de colunas sobre flexibilidade do servico
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Fonte: Dados de Pesquisa, 2016.
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A figura 4 apresenta através de grafico de colunas, resposta sobre se houve
falhas durante o servigo de transferéncia ou pendéncia de documentac¢des junto ao
cartorio. Se o cliente solicita um servico em uma determinada empresa pela primeira
vez e for percebido por ele que aconteceu alguma falha na realizagdo do servigo, a
empresa sera vista de forma negativa. Por este motivo € muito importante sempre
estar analisando o servigco para diagnosticar algum tipo de lacuna e evitando
repetidas falhas no processo.

Figura 4: Grafico de colunas sobre as lacunas no servi¢co
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ENAO

Fonte: Dados de Pesquisa, 2016.
Na pergunta referente a figura 5, os entrevistados foram questionados com
relacdo aos custos gerados durante a transferéncia, ou seja, se houve duplicidade
de pagamento relataram insatisfacdo por estes custos e falhas que, além disso,

resultaram, no atraso da transferéncia do imével.

Figura 5: Grafico de colunas sobre custos decorrentes de falhas
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Fonte: Dados de Pesquisa, 2016.
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Pelo desempenho apresentado na figura 6, pode-se verificar que os clientes

perceberam o interesse dos colaboradores em solucionar o servico. Alguns fatores podem

influenciar a formacdo das expectativas do cliente em relagdo ao servigo,

independentemente se o servigo esta Ihe agradando ou ndo, de modo que o cliente

levard em consideracdo a sua experiéncia anterior e a necessidade anterior de

contar para os amigos e familiares o que percebeu.

Figura 6: Grafico de colunas sobre a percepc¢éo da qualidade no servico
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Fonte: Dados de Pesquisa, 2016.

Observa-se, a partir da figura 7 que a maioria dos entrevistados consideram

regular o servigco prestado pelo cartério que realiza o atendimento que elabora a

minuta da escritura para prosseguimento da transferéncia. Observa-se ainda que um

numero elevado de clientes avaliou como ruim o atendimento no cartorio.

Figura 7: Gréafico de colunas sobre o atendimento no cartdério
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Fonte: Dados de Pesquisa, 2016.
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Outra questdo abordada no questionario foi em relagdo ao estado de
conservacao da Escritura Publica referente ao imovel, se estava em boas condicdes
ou em condi¢des ruins. A esse respeito, a maioria dos pesquisadores considerou
gue o documento foi entregue em bom estado de conservacgéo (Figura 8).

Figura 8: Grafico de colunas Conservacao da Escritura
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Fonte: Dados de Pesquisa, 2016.

Para iniciar o procedimento de transmissdo de um imdvel, € muito importante
a maneira como a empresa e seu colaborador ira abordar o cliente, mantendo a
cordialidade com o individuo. Muitos fatores podem influenciar o cliente, na decisédo
de iniciar o servico. Como se esta transferéncia é importante para ele no momento; o
custo que ir4 arcar para realizar o servico € viavel para o cliente no momento; se o

cliente tem confianga em solicitar o servi¢co para esta empresa.
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Uma questdo a ser pesquisada foi o acompanhamento da empresa no
procedimento e a avaliacdo da prestacédo do servigo. Pode-se observar na figura 9,
gue a maioria dos 26 respondentes, afirmou como “Bom” o nivel de satisfacdo com a
prestacédo do servico como todo.

Figura 9: Grafico de coluna sobre fatores que avalia a qualidade na prestagao do servico
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Fonte: Pesquisa de campo, 2016
A figura 10 retrata qual o desempenho do servigo de transferéncia realizado

pela construtora satisfez as necessidades dos pesquisadores.

Figura 10: Gréafico de coluna sobre o qual desempenho do servico que satisfez os clientes

35%-

30%-

25%- O Confiabilidade
@ Custo
OFlexibilidade
OQualidade

B Rapidez

20%-

15%-

10%-

5%-

0%-

Fonte: Dados de Pesquisa, 2016.
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A partir da andlise aplicada através de uma questdo aberta para o cliente
expor suas opinides no servigo. Conforme pode-se observar o custo elevado dos
impostos e taxas para a transferéncia dos imoveis foi o item que teve maior
reclamacédo por parte dos clientes, considerando a supervalorizagdo na tabela de
valores da Prefeitura Municipal, a insatisfagdo com o elevado percentual cobrado
pelas entidades governamentais e falta de transparéncia para emissédo destes

impostos.

Quadro 1: Analise de desempenho narelagéo entre expectativa e percepcéo

EXPECTATIVA PERCEPCAO
CUSTO 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
FLEXIBILIDADE 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
QUALIDADE 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
RAPIDEZ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
CONFIABILIDADE 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Fonte: Dados de Pesquisa, 2016.

Conforme o quadro 1, observa-se que a percepcao dos clientes em relagdo a
qualidade como todo obteve o nivel mais elevado, ja que a expectativa era de um
servigo muito burocrético, demorado e com um custo elevado. Observa-se ainda que
se conseguir fornecer um servico rapido, flexivel e com menor custo possivel, o

cliente pode ficar satisfeito com o servico prestado
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5 CONSIDERAGCOES FINAIS

O objetivo deste trabalho foi apresentar e analisar, através de um estudo
abrangente e pesquisa bibliogréafica, a percepgéo do cliente quanto a qualidade do
servico de transferéncia de imével. Desenvolvido em uma empresa do ramo da
construgdo civil em Aracaju/SE, com colaborag&o de alguns funcionéarios e clientes
da construtora.

Em primeiro lugar, este trabalho foi mais um pequeno passo em meu caminho
de continuo crescimento como pessoa e profissional. E outros passos se exigem.
Com uma oportunidade de aprender a mesclar, a pratica com a teoria de
conceituados autores na area da administracdo. Dentre as véarias opcles de
bibliografias de servigo, buscou-se os mais renomados autores, sobre qualidade nos
servigos, qualidade total, satisfacdo do cliente, metodologia cientifica e até
administragéo da produgéo.

O trabalho ainda buscou diferenciar a expectativa do cliente com a sua
percepc¢ao, a qualidade e a satisfacéo.

O primeiro passo do trabalho foi identificar através de estudos, os tipos de
servicos que a empresa oferecia aos seus clientes, observando a metodologia da
empresa, esta pesquisa iniciou tratado sobre o tema discutido, procurando relacionar
0 que os clientes esperam e o que percebem apds em relagdo a transferéncia do
imovel, entre documentacgéo, impostos e toda burocracia envolvida.

Uma das maiores dificuldades deste trabalho sucedeu na aplicagdo do
questionério aos clientes para iniciar a coleta de dados da pesquisa, uma vez que
surgiram imprevistos com relagdo aos horéarios que os clientes tinham disponiveis e
COom 0S que me concerne.

Através do questionério aplicado, foi possivel observar pontos importantes da
prestacdo do servico. Uma das lacunas que este trabalho revela consiste na
percepcao dos clientes com relagéo as falhas que ocorreram durante o processo de
transferéncia e por conta disto, resultam em custos adicionais e/ou atraso do
procedimento, chegando a atingir a insatisfacdo por boa parte dos clientes. E uma
lacuna que ndo se espera encontrar apds esta pesquisa, mas que serd um ponto
importante a ser corrigido por parte da empresa.

Como foi abordada na pesquisa, a agilidade € um item solicitado com

frequéncia pelos clientes, por necessitarem da documentagéao finalizada em outros
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procedimentos. E para cumprir com o tempo prometido, se faz necessério ter
flexibilidade em alguns casos, como no momento em que é emitir as taxas de
impostos, coletando as assinaturas da escritura publica e finalizar o processo.

Na coleta e andlise dos dados, verificou-se que a maioria dos clientes
atingiram ou superaram o nivel de satisfacdo com relacéo a rapidez e flexibilidade no
servigo de transferéncia. Ainda assim, observou-se que o nivel de insatisfacdo com
estes itens foi muito elevado, de modo que se faz necessério se adequar
estrategicamente a esta situagdo para reduzir ou eliminar as falhas durante o
processo.

Outro ponto importante a ser destacado sdo as lacunas relacionada ao
servico de transferéncia, por depender de procedimentos internos em entidades
governamentais o processo tem o risco de surgir falhas e, principalmente, por falta
de atencdo pendéncia de documentacéo, seja do imével ou de uma das partes.

De acordo com os gréficos, observou-se que foram obtidos resultados
positivos quando comparados falhas e acertos. Identificou-se muitas reclamagdes
por parte dos clientes, em relacdo as falhas e erros que resultaram em custos
indevidos durante o processo de transferéncia, foram relatadas falhas em
documentagdes, duplicidade de pagamento por atraso de determinada etapa do
processo. Um fator importante foi & analise e identificar os motivos que levaram a
estes acontecimentos.

Quanto a satisfacdo em relagdo ao interesse dos colaboradores, a qualidade
do servi¢o no cartdrio, estado de conservacéo da escritura e a qualidade como todo,
foi relatado um nivel bom de qualidade.

Com isso, pode-se concluir que é de suma importancia analisar o que o
cliente espera do servigo e perceber como o servico esta sendo conduzido, afim de
que a qualidade seja aprimorada, bem como identificadas e reduzidas ao méaximo as
lacunas do servico para diagnostica-las e, assim, melhorar o desempenho na

prestacao do servigo.
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APENDICES

APENDICE A — Questionario

Imovel:
Género:F( )M( )

1)

2)

3)

4)

Durante o servigo, como vocé avalia a comunicagéo/acompanhamento dos
colaboradores no processo de transferéncia do seu imével?

() Excelente
( )Bom

() Regular
()

Ruim

Quanto a transparéncia das informagbes de documentacdo e valores para
transferéncia do imoével, vocé teve confianga e segurangca no que foi
esclarecido?

( ) Sim

() Nao (%)
() Outro(*)
Justifique (*):

Com relagéo a realizacédo do servigo no tempo programado, qual nivel de
satisfacéo?

() Excelente

( )Bom

( ) Regular

() Ruim

Durante o servigco de transferéncia houveram problemas de documentacgéao,
junto ao cart6rio, que inviabilizaram a concluséo do servigo?

( ) Néo
() Sim e qual o motivo?
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5) Em relagdo as taxas para transferéncia, houve a necessidade de pagar duas

6)

7

vezes alguma taxa?

( ) Nao
() Sim, qual e porqué?

Como vocé classifica o empenho dos colaborados da empresa durante a
prestagao do servigo?

() Excelente
( )Bom

( ) Regular
()

Ruim

Como vocé avalia a participacdo do cartério na prestagdo do servico de
transferéncia de imével?

) Excelente
) Bom

) Regular

) Ruim

(
(
(
(

8) Ao concluir a transferéncia, a escritura do seu imoével estava em bom estado

9)

de conservagao?

() Bom o estado de conservagéo
() Ruim o estado de conservagéo

No geral, qual seu nivel de satisfacdo em relagéo a prestacao do servigo de
transferéncia?

() Muito Satisfeito
() Satisfeito

() Pouco Satisfeito
() Insatisfeito

10) Dé sugestdes e/ou criticas sobre o servi¢o de transferéncia imovel.

11) Cite requisito que podem ser melhorados no servico de transferéncia de

imovel.



