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RESUMO

Napolitano, N. - Qualidade No Setor De Servicos Dos Institutos De Beleza

Dissertacdo (Mestrado em Engenharia de Producdo) — Instituto de Ciéncias

Exatas e Tecnolégicas, Universidade Paulista, 2008.

Palavras-chave: Servicos de beleza, qualidade de servigos, satisfacdo dos

clientes, melhoria continua, auto-estima.

Este trabalho busca analisar um tipo especifico de servico pouco tratado na
literatura, os Servicos de Beleza, dos quais sao discutidos aspectos referentes a
sua qualidade, considerada importante fator de sucesso para o0s
empreendimentos do setor. A pesquisa foi realizada no sub-setor dos Institutos de
Beleza, que congrega certamente a mais difundida das atividades do setor,
envolvendo um grande numero de colaboradores, tendo sido verificadas suas
abordagens para a qualidade, sua tipologia e suas dimensées da qualidade, além
da discussao de sua inser¢do como forma de varejo.

A pesquisa utilizou a metodologia de estudo de casos multiplos, tendo sido
aplicados aos institutos que constituiram a amostra dois tipos de questionario: um
aberto, dirigido aos seus responsaveis, buscando avaliar a sua visdo quanto aos
aspectos de qualidade do negdcio, e outro fechado, dirigido aos (as) clientes, para
captar a sua avaliagdo da qualidade dos servigos oferecidos. Os resultados do
primeiro questionario apontam para a existéncia de um generalizado
desconhecimento dos preceitos e técnicas da qualidade, embora haja, de forma
difusa, uma preocupacdo com esse aspecto, contemplando a satisfacdo dos
clientes e o desejo de aprimoramento, e os resultados do segundo questionario
indicam uma satisfacdo bastante grande quanto a qualidade dos servigos
oferecidos, tendo os principais aspectos a esse respeito sido levantados no

presente trabalho.



ABSTRACT

Keywords: Beauty Services, Services quality, customer’s satisfaction, continuous

improvement, self-esteem.

This work analyses a specific type of service few found in technical literature, the
Beauty Services, of which are discussed its quality aspects, considered of
importance for the success of businesses in this field. The research was led in the
sub-sector of the Beauty Institutes, which clearly represents the most common
activity in the field, hiring a great number of employees. It was verified its quality
visions, its typification and its quality dimensions, besides its inclusion as a retail
way.

The research used the multiple case study methodology. Two types of
questionnaires were applied to the sample institutes: an open one answered by its
managers, looking for their vision upon quality aspects of the business, and a
closed one, answered by the customers, to measure their evaluation of the offered
services quality. The first questionnaire results show a generalized lack of
knowledge on the quality principles and techniques, although there is a diffuse
preoccupation with these aspects related to customer's satisfaction and
improvement desire, and the second questionnaire results indicate a high
satisfaction with the offered services quality, with the main aspects related to this

fact being pointed in this work.
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Capitulo 1 - Introducao

1.1 Apresentacao do assunto

A busca pela qualidade € um assunto que permeia as organizacoes.
Segundo Manas (2004), o processo de busca da qualidade e sua gestao, na
pratica, existem como resultado de um desafio maior, que € a necessidade de
manter-se atualizado e competitivo. As mudangas cada vez mais rapidas e
globalizadas estabelecem cobrancas. Os consumidores finais sdo cada vez mais
exigentes. Em processos em varias etapas, os clientes internos ou intermediarios
também exigem qualidade dos seus fornecedores, para néo prejudicar o ciclo do
produto e/ou servico e — por que nao? — o desenvolvimento mais amplo da

organizacao e das pessoas que fazem parte dela.

Independentemente do segmento, os consumidores passaram a ser mais
exigentes, reivindicando seus direitos junto a érgaos competentes, como IDEC -
Instituto de Defesa do Consumidor e 0 PROCON - Programa de Orientacao e
Protecao ao Consumidor.

Dessa forma, as organizacées estdo sempre em busca de melhores
padroes de qualidade em servicos. Las Casas (1999) afirma que o produto final
de um servico é sempre um sentimento. Os clientes ficam satisfeitos ou nao
conforme suas expectativas. Portanto, a qualidade do servico é variavel de acordo

com o tipo de pessoa.

Segundo Albrecht (1992), qualidade em servigos é a capacidade que uma
experiéncia ou qualquer outro fator tenha para satisfazer uma necessidade,
resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém, ou seja, servigo com
qualidade é aquele que tem a capacidade de proporcionar satisfagdo. No entanto,
€ importante ressaltar que os servicos possuem dois componentes da qualidade
que devem ser considerados: o servico propriamente dito e a forma como é

percebido pelo cliente.
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Se 0s servigos igualarem ou superarem as expectativas, havera satisfagao.
Se forem inferiores, havera insatisfacdo. Hoje ndo basta agradar os
consumidores. E necessario encanta-los, superando suas expectativas. Muitas
empresas buscam como objetivo a exceléncia em servigcos, superando as
expectativas na satisfacdo de necessidades, na resolucdo de problemas ou no

fornecimento de beneficios a alguém.

O que foi dito vale para as empresas e organizagdes em geral, sejam
geradoras de produtos tangiveis ou prestadores de servicos. Vale, em particular,
para o universo da Beleza, que abrange Moda, Decoracdao, Saude, Cirurgias
Plasticas, Estética, etc... Dentro deste, € abordado nesse estudo o tema
Qualidade de Servicos nos Institutos de Beleza.

Os servicos de beleza, em principio, representam mais uma das iniUmeras
variedades que as atividades de servicos podem apresentar. Os conceitos e
principios gerais sobre Qualidade em Servigos devem ser, portanto, aplicaveis a
este setor. H4, no entanto, aspectos especificos do setor que necessitam ser
investigados e que o tornam atipico em relagdo aos demais. E esta uma das

propostas do presente trabalho.

A escolha do tema e deste segmento se deve, entre outros motivos, a
pouca ou nenhuma existéncia de pesquisas na linha do presente trabalho. De
fato, se alguma literatura existe, ndo tem os conceitos da Qualidade em seu
enfoque de forma explicita.

1.2 Justificativa da pesquisa

De acordo com Laville e Dionne (1997), a mente humana é, em geral,
bastante sabia para nao se inquietar inutiimente. O que realmente mobiliza a
mente humana sédo problemas, ou seja, a busca de um maior entendimento de
questodes reais, ou, ainda, a busca de solugdes para problemas existentes, tendo
em vista sua modificacdo para melhor. A pesquisa € um excelente meio para

chegar a estas solugdes.
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O presente trabalho destina-se a pesquisar Qualidade de Servigcos nos
Institutos de Beleza, com o intuito, entre outros, de contribuir com as empresas do

setor para melhor atender o seu publico alvo.

Com a incessante busca de niveis de satisfacdo pelos clientes, esse
segmento pode garantir o cumprimento de objetivos e metas internas utilizando
processos e ferramentas de Gestdo de Qualidade. Esta busca, entretanto, ndo

pode ignorar as peculiaridades do setor.

A autora, em anos de vivéncia junto ao setor, passou a ter presente a
curiosidade de entendé-lo melhor a partir de conceitos e ferramentas da Gestéao
da Qualidade. O sentimento de que a busca pela qualidade e competitividade no
setor, se existe, ocorre empiricamente, serviu de motivacdo adicional, pois,
implicita ou explicitamente, alguns conceitos referentes a qualidade devem ser
utilizados e aplicados nesse setor economicamente expressivo de prestacdo de
servicos a comunidade. Serviu também de incentivo adicional a possibilidade de

acesso a autora a alguns desses institutos para efeito de realizagdo de pesquisa.

Acresce a isto, conforme ja citado, a caréncia de referencial técnico sobre o

setor, especificamente quanto a problematica dos institutos de beleza.

1.3 Objetivos do trabalho

Objetivo Central:

e Pesquisar a importancia e aplicabilidade dos conceitos da Qualidade de
Servigos no setor dos institutos de beleza.
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Objetivos Complementares:

e Pesquisar quais os principios e preceitos da qualidade de servigos que

mais se aplicam ao setor;

e Verificar as possibilidades de implementacdo desses principios e
preceitos no setor;

e Contribuir com as empresas do setor para melhor atender o seu

publico-alvo;

e Verificar a validade da metodologia e sua utilidade na presente

pesquisa.

1.4 Metodologia

A discussao metodolégica apresentada no Capitulo 3 do presente trabalho
levou a considerar que a presente pesquisa & exploratéria e qualitativa, tendo se
realizado na pratica através de um estado de casos multiplos selecionados no
universo dos institutos de beleza. Esse universo é constituido por grande niumero
de pequenas (e algumas médias) empresas no Pais e a amostra, selecionada
conforme o critério de acessibilidade, ndo pode ser considerada estatisticamente
representativa do universo. Isto, entretanto, ndo deve prejudicar os resultados da
pesquisa, que se acredita fornecer diversas informac6es de interesse para um

melhor conhecimento do setor.

A metodologia para o levantamento dos dados foi a de aplicacao de dois
questionarios: um respondido pelo responsavel pelo instituto pesquisado, ou
alguém a quem foi delegada a tarefa, e o outro aplicado a clientes do instituto. As

finalidades desses questionarios foram, respectivamente, de conhecer a visao da
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gestdo sobre os aspectos pesquisados e obter uma avaliacdo da qualidade dos

servicos oferecidos através das opinides dos seus usuarios.

1.5 Estrutura do Trabalho

O trabalho compde-se de cinco capitulos, sendo estes:

Capitulo 1, “Introducdo”, onde se apresenta o assunto em si, a

justificativa da pesquisa, os objetivos do trabalho desta dissertacéo;

Capitulo 2, “Revisao da Literatura”, apresenta os conceitos e definicoes
relacionados a qualidade, e a qualidade em servicos bem como suas
abordagens e assuntos relacionados a beleza;

Capitulo 3, “Metodologia da Pesquisa”, que aborda os conceitos de
métodos e tipos da pesquisa, 0 uso de questionarios e a metodologia da

presente pesquisa;

Capitulo 4, “A Pesquisa de Campo” onde € feita uma andlise dos
resultados oferecidos pelos questionarios 1 e 2 e sdo apresentadas

consideracdes finais;

Capitulo 5, “Conclusdes”, em que sao apresentadas as consideracoes da

autora e sugestdes para novas pesquisas.
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Capitulo 2 - Revisao da Literatura
2.1 Qualidade

O tema qualidade € historicamente antigo. Koscianski e Soares (2006)
ressaltam que os relatos historicos sobre a preocupagédo com padrdes e qualidade
datam de mais de quatro mil anos. Os egipcios criaram um padrdo para medida
de comprimento, o cubito, referindo-se ao comprimento do bragco do farad
reinante. Neste processo de medicao, utilizava-se um bastdo com a medida a ser
considerada nas construgcdes. Estes bastbes eram cortados na medida exata a
cada lua cheia, todos os responsaveis precisavam estar com seus padrdes de
medida atualizados, a punicao por uma falha era a morte. Ao ser trocado o farag,
a medida deveria ser atualizada. Apesar de bizarro, este processo resultou na
precisdo de 0,05% nas construcdes das piramides.

Maximiano (2006) destaca que a preocupacao com o bom e o belo, como
as proporgdes das formas em esculturas e construgdes, as virtudes, as normas de
ética absolutas, a hospitalidade e outros principios de conduta cultivados pelos
gregos fazem parte da idéia que se tinha sobre qualidade no seu campo da

atuacao.

Entretanto, o grande desenvolvimento dos conceitos sobre qualidade e das
técnicas para seu crescimento ocorreram a partir do Século XX. Esse
desenvolvimento passou por etapas envolvendo inspecdo total de produtos,
controle estatistico de produtos, controle estatistico de processos, qualidade total,
sistemas de gestdo de qualidade e qualidade como elemento estratégico, entre
outros, conforme pode ser visto em Carvalho (2006).

O préprio conceito de qualidade passou por um processo evolutivo, com
diversas visdes divergentes conflitando, ndo havendo, até o presente, uma

conceituacgao unica.
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Garvin (2002) apresenta uma posicao em geral aceita presentemente, ao

relacionar cinco formas de abordar o conceito qualidade, apresentadas no Quadro

2.1.
Abordagem Conceito

Transcendental Qualidade é sin6bnimo de exceléncia inata, para a qual
nao existe definicdo e sé se reconhece pela experiéncia.

Baseada no Qualidade é mensuravel em funcao de atributos pré-

produto definidos.

Baseada no Qualidade esta relacionada com as necessidades do

USUATio consumidor e a capacidade de um bem ou servico
satisfazé-lo.

Baseada no Qualidade est4d vinculada ao atendimento de

processo especificacoes.

Baseada no Qualidade é funcdo do pregco ser acessivel ao

valor consumidor, independentemente da exceléncia do

produto.

Quadro 2.1: Abordagens sobre o conceito de qualidade.

Fonte: Garvin, 2002

Garvin (2002) relata que, da mesma forma que cada autor utiliza uma

abordagem adequada a seu modo de encarar o “problema Qualidade” dentro das

organizacoes, € saudavel que cada departamento entenda a questao “Qualidade”

de forma adequada as suas atividades, a fim de cobrir todas as suas facetas.

Nota-se, porém, que a primeira abordagem trata qualidade de um modo

nao mensuravel, ao contrario das segunda, terceira e quarta abordagens. A quinta

utiliza conjuntamente aspectos mensuraveis e ndo mensuraveis.
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Costa Neto e Rospi (2007) fazem consideracbes sobre os graus de
subjetividade e objetividade dessas abordagens representados na Figura 2.1,
onde:

T = Trancendental

Pd = Baseada no produto

U = Baseada no usuario

Pc = Baseada no processo

V = Baseada no valor

U Pd Vv T Pc
(100;0) (0;100)
Subjetividade (%) Objetividade (%)

Figura 2.1: Graus de objetividade e subjetividade das abordagens da qualidade

Fonte: Costa Neto e Rospi (2007)

Os autores também justificam sua posicao a respeito, na qual, verifica-se
que a unica abordagem 100% objetiva € aquela fundamentada na producéao, pois
h& um conjunto de especificagdes de projeto que devem ser seguidas a risca pelo
que executam o produto ou servico.

No outro extremo, a abordagem baseada no usuario sé nado € 100%
subjetiva porque sempre existirdo alguns aspectos objetivos do produto ou servigco
oferecido que influenciarao na opinido subjetiva do cliente.

Garvin (1984) também propds oito dimensdes para a qualidade, conforme
os dados do Quadro 2.2, com o objetivo de auxiliar o planejamento estratégico da
empresa, visando elevar seu desempenho por meio da qualidade. Algumas
dimensbées sado complementares, outras contraditérias. A empresa deve

selecionar as dimensdes adequadas a seu caso.
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Dimensoes

Conceito

Desempenho

Relativa a aplicagéo principal do produto

Caracteristicas

secundarias

Relativas a aspectos que complementam a aplicacao

principal do produto

Confiabilidade

Refere-se a ndo ocorréncia de falhas em determinado

intervalo de tempo

Conformidade

O produto deve atender a especificacées ou padrdes

pré estabelecidos.

E a medida da vida util do produto até ele se deteriorar

Durabilidade o
fisicamente.
o Sao envolvidos conceitos, como: tempo, preciséo,
Assisténcia _ . . ;
o atendimento, etc.; relacionados a manutengéo do
técnica ]
produto ap6s uma falha.
. Relacionado as sensacdes agradaveis aos sentidos que
Estética .
o produto deve proporcionar.
_ O consumidor nao consegue avaliar todos os aspectos
Qualidade _ . .
. da qualidade do produto ou servico e infere outros
percebida

aspectos (associar marca a qualidade, por exemplo).

Quadro 2.2: Dimensdes para qualidade.

Fonte: Garvin, 1984.

As dimensdes da qualidade de Garvin foram imaginadas inicialmente para

produtos manufaturados, ou seja, elementos tangiveis, mas podem, conforme o

caso, ser aplicadas também a servigos.

2.1.1 Sistema de Gestao

Sistemas bem conceituados de Gestao da Qualidade tém sido utilizados

nas ultimas décadas, visando organizar as empresas em sua busca por melhor

qualidade e produtividade nos processos, sem o0 que perderiam a sua condicao de
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competitividade, conforme ressalta Costa Neto (2007) segundo o autor, para uma
empresa ser competitiva, deve oferecer seus produtos ou servicos com qualidade
e com pregos aceitaveis pelo mercado, 0 que exige ter custos compativeis,
menores que esses precos, 0 que necessita produtividade no uso dos recursos

que utiliza.

Trés dos principais sistemas de Gestdo da Qualidade que tém sido

bastante utilizados no Brasil sdo resumidos a seguir:

a) Sistema Japonés:

O sistema TQC, de Total Quality Control, usado pelos japoneses sem
normas especificas, se baseia em um conjunto de preceitos e praticas bem
sucedidas no Japao, sendo um sistema bastante integrado, voltado a gestao, com
comprovados bons resultados no tocante a Qualidade e Produtividade. Esse
sistema de gestdo da qualidade foi difundido no Brasil por equipes especialistas e
treinadas, tendo a frente o Prof. Dr. Vicente Falconi Campos, da Fundacgao
Christiano Ottoni, ligada a Universidade Federal de Minas Gerais, que contribuiu
para a sua divulgacao com a producdo de diversos livros a esse respeito, dentre
0s quais pode-se destacar o basico “TQC: Controle da Qualidade Total no estilo

japonés” (Campos, 1992).

Varios preceitos basicos constituem a esséncia do sistema japonés, tais

como:

e Comprometimento da Administracao: sem o qual ndo se consegue

os resultados desejados.

e Decisoes baseadas em fatos e dados: nada de palpites, opinides

pessoais, mas sim baseadas em fatos reais.
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e Emprego vitalicio: tudo indica ter sido um dos pilares do sucesso
nipbnico sem a adocdo de normas formais para a retencdo do

conhecimento.

e Melhoria continua (Kaizen): preocupagdo permanente em “fazer

melhor”.

e Producao just-in-time (JIT): circulagao de itens e/ou produtos estando
disponiveis no devido local no instante em que sdo necessarios,

evitando a formacéo de estoque.

e Circulos de controle da qualidade (CCQ): reuniao de colaboradores
com a finalidade de solucionar os problemas ocorridos, fora do
expediente de trabalho, fazendo com que se sintam recompensados,

mesmo que moralmente.

e As sete ferramentas basicas para a melhoria continua, apresentadas
em 2.1.2.

e Novas ferramentas: Diagrama de afinidade, diagrama de inter-

relacionamento, entre outros.

e 5 W e 1H: questionamento baseado nas perguntas:

= (What) O que Fazer?

= (Why) Por que Fazer?
= (How)Como Fazer?

= (Who) Quem Fazer?

= (Where) Onde Fazer?

= (When) Quando Fazer?
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e 5S: este programa é uma importante ferramenta na produtividade do
trabalho, visando colocar ordem e disciplina no local de trabalho
proporcionando uma melhor condi¢ao de trabalho.

= Seiri, senso de utilizacdo dos materiais que ira utilizar;

= Seiton, senso de arrumacéao, seqliéncia de uso das ferramentas de
trabalhos;

» Seiso, senso de limpeza e higiene no local de trabalho;

» Seiketsu, senso de saude e higiene, incluindo a mental, transformando
assim um ambiente de trabalho em agradavel;

» Shitsuke, senso de autodisciplina, englobando comportamento ético,

conforme as diretrizes da empresa.

Silva (2004) agrega aos 5S mais outro cinco, referentes a unido,

treinamento, economia, principios morais e responsabilidade social.

e Desdobramento da Funcao Qualidade: QFD (Quality Function
Deployment), sistema baseado em matrizes de entrada e saida que
permitem transformar os desejos dos clientes em requisitos de projeto,

processo e produto.

e Gerenciamento pelas diretrizes: Promovendo o desdobramento, nos
varios niveis da empresa, das grandes orientacdes e principios a serem
seguidos e das acdes necessarias ao cumprimento da missdao da
organizacao. (COSTA NETO, 2007)

b) Normas ISO 9000

Tém por finalidade fornecer as entidades interessadas os requisitos formais
para sua organizacao interna mediante um sistema eficiente de gestdo da
qualidade e sua possivel certificacdo. Esta sera feita mediante aprovacao em
auditoria de algum OCC — Organismo Credenciado de Certificacdo e acreditado
pelo INMETRO - Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade

Industrial.
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A norma especifica para certificacdo de Sistemas de Garantia da qualidade
em utilizagdo no momento no Pais € a NBR ISO 9001-2000, que tem os seguintes

grandes topicos:

e Sistema de gestao da qualidade

e Responsabilidade da dire¢éo

e Gestéo de recursos

e Realizacao do produto

¢ Medicao, analise e melhoria. (ABNT, 2001)

Existem outras normas que a complementam, como a NBR ISO 14001 —
para gestao ambiental (ABNT,2004-a), a NBR ISO 16001 — para responsabilidade
social (ABNT, 2004-b) e a OHSAS: 18001 — para seguranca a saude no trabalho
(BSI, 1999).

c) Prémio Nacional da Qualidade:

O Japéo tornou-se notério pela fabricacdo de produtos inovadores de alta
qualidade, o que contou, dentre outros, com o apoio e as prelegdes de William
Edwards Deming, que fez contribuicées significativas, considerado o estrangeiro
que gerou 0 maior impacto sobre a industria e a economia japonesa no século

XX. O Prémio Deming existe em sua homenagem desde 1951.

No final da década de 80, comecaram a surgir outros prémios, como o
Malcolm Baldrige americano, o prémio europeu e o PNQ - Prémio Nacional da
Qualidade, atribuido no Brasil desde 1992.
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As exigéncias do PNQ s&o apresentados subdivididas em oito critérios:

N OO o AW —

)
)
)
)
)
)
)
)

0o

Lideranca

Estratégias e planos
Clientes

Sociedade

Informacdes e conhecimento
Pessoas

Processos

Resultados

Os critérios de exceléncia sao estabelecidos a partir de um conjunto de

fundamentos da exceléncia gerencial, sendo estes:

A
Nacional

critérios,

Pensamento Sistémico

Aprendizado organizacional

Cultura de inovacéao

Lideranca e constancia de propositos
Orientacao por processos e informagdes
Visao de futuro

Geracao de valor

Valorizagdo das pessoas

Conhecimento sobre o cliente e 0 mercado
)Desenvolvimento de parcerias

)Responsabilidade social

publicagdo Critérios de Execelencia é feita anualmente pela Fundagéo
de Qualidade, trazendo o detalhamento das exigéncias contidas nos

para uso das empresas e corporagdes que desejam adota-los e,

eventualmente, candidatar-se ao prémio. Nessa publicacdo pode-se também

conhecer quais os ganhadores do prémio desde a sua criacao (FNQ, 2008).
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Ha também os prémios estaduais, dos quais 0 gaucho € o mais antigo. Em
Sao Paulo, ha seis anos outorga-se o Prémio Paulista de Qualidade de Gestéo,
através do IPEG — Instituto Paulista de Execeléncia da Gestéo. (IPEG, 2008).

2.1.2 Ferramentas para a qualidade

O ciclo PDCA, dito de Deming, embora segundo Costa Neto (2007) tenha
sido idealizado anteriormente por Walter Shewhart, € uma poderosa ferramenta
para a gestao da qualidade e/ou a resolucédo de problemas. Ele embute a idéia de

fazer, analizar e melhorar. E ilustrado na Figura 2.2.

A P
(act) (plan)
(agir) (planejar)

C D

(check) (do)
(verificar) (fazer)

Figura 2.2: Ciclo PDCA
Fonte: Costa Neto (2007)

Por sua vez, intensamente usadas pelos nipénicos em conjunto com o
PDCA, estao as sete ferramentas basicas da qualidade, usadas em geral para

resolver problemas cotidianos e promover a melhoria continua. Sao elas:
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Lista de verificacao, importante para que nada do que deve ser

realizado ou verificado seja esquecido.

Histograma, ferramenta estatistica basica de descricdo grafica de

amostras variaveis, Util para entender o seu comportamento.

Grafico de Pareto, em que se representam os itens sob andlise em
ordem decrescente de importancia (valor freqUéncia, etc.), visando
priorizar a andlise dos mais importantes. Sua funcdo cumulativa
costuma ser chamada Curva ABC, pois a analise de Pareto permite
identificar itens classe A, os “poucos mas vitais”, representando um
percentual consideravel, por exemplo, 60%, os itens classe C, que em
geral sdo diversos mas representam a ordem de 10% ou menos do
total, e a classe B dos itens intermediarios.

Diagrama de Ishikawa, ou causas-efeitos, ou espinha de peixe, usado
para identificar as diversas causas do problema organizadas conforme

a sua natureza.

Grafico de controle de processos, principal ferramenta do Controle

Estatistico de Processos.

Estratificacao, usada quando se suspeita haver valores referentes a
elementos de procedéncia diversa.

Diagrama de dispersao, adequado a analise de situacdes envolvendo

simultaneamente duas variaveis.

Costa Neto (2007) agrega a estas sete ferramentas uma oitava, que

considera essencial ao correto entendimento de um processo: o fluxograma, onde

se representam graficamente todas as atividades do processo e seus

relacionamentos, para sua melhor visualizagéo e andlise.
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2.2 Qualidade em servico

Albrecht e Zemke (2002) definem servicos como sendo um trabalho
realizado por uma pessoa ou grupo em beneficio de outra, afirmando que todo
trabalho € trabalho de servigos. Para esses autores, ndo faz mais sentido falar em
negécios de produtos e negécios de servigos. O ato de montar um computador,
costurar uma peca de vestuario ou moldar uma barra de chocolate sdo maneiras
de servir a outras pessoas, assim como a tarefa de vender esses produtos aos

clientes, ou de orientar os clientes sobre como usa-los.

Segundo Kon (2004), servigcos sao atividades econdébmicas que produzem
utilidades relativas a tempo, lugar, forma e beneficios psicolégicos, que facilitam a
producédo e a distribuicdo de bens e atendem as necessidades da vida pessoal
dos individuos.

Ja Kotler (1998) considera como servigo qualquer ato ou desempenho que
uma parte possa oferecer a outra parte e que seja essencialmente intangivel e
nao resulte na propriedade de nada. Sua producao pode ou néo estar vinculada a
um produto fisico.

Sobre esta conceituacao se podem fazer dois comentarios:

a) Sua producao, quase sempre, em maior ou menor grau, esta vinculada a
produtos fisicos. A este respeito, Kon (1996) é enfatica ao afirmar que toda
producdo de bens fisicos inclui o consumo intermediario de servicos e toda

producéo de servigos inclui insumos materiais.
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b) No caso do servico varejo, discutido a seguir, o servico é
especificamente de venda e, em geral, resulta na propriedade de algo, por parte
do cliente.

Muitos pesquisadores acreditam que as percepcdes dos clientes sobre a
qualidade baseiam-se em avaliagées cognitivas de longo prazo sobre a entrega
de servico de uma empresa, ao passo que a satisfacao do cliente € uma reacgéao
emocional de curto prazo a uma experiéncia especifica de servico, conforme

afirma Fitzsimmons (2000).

Na visdo desse autor, o nivel de satisfacao ou insatisfacdo dos clientes é
avaliado depois de cada encontro e os clientes utilizam essa informagéo para
atualizar suas percepcoes da qualidade do servico. Quando se trata de servigos
que nunca consumiram, as pessoas, muitas vezes, baseiam seus julgamentos de
qualidade na palavra de conhecidos ou na campanha da propaganda da empresa.
Entretanto, os clientes devem de fato experimentar um servigo antes de poderem

ficar satisfeitos ou insatisfeitos.

Os servicos apresentam algumas caracteristicas que os diferenciam da
geragdo de produtos manufaturados. Conforme apresentado por Costa Neto

(2007), essas caracteristicas sao:

Intangibilidade: o servico é imaterial, ndo tem existéncia fisica;

¢ Instantaneidade: como decorréncia, o servico ndo pode ser estocado,

ocorre no instante de sua prestacao;

e Simultaneidade: sua producao se da, em geral, a0 mesmo tempo que o

Seu consumo;

e Participacao do cliente: em geral necessita da presenca fisica ou virtual

do cliente para a sua execucao;
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e Heterogeneidade: como decorréncia, 0s servicos podem apresentar

multiplas formas para serem prestados eficazmente.

Outra caracteristica importante dos servicos é a questao € a distingdo das
atividades realizadas na presenca (front-office) e fora da presenca dos clientes
(bach-room), que nos servicos constituem uma clara distingdo. Numa analogia
com o teatro, essas atividades costumam ser chamadas de palco e bastidores.
Um interessante exemplo dessa distincdo pode ser visto em Lovelock (1994,
p162) para o caso de um restaurante. Uma representacdo simplificada
semelhante pode ser feita para o caso dos servicos de Institutos de Beleza,

conforme visto na Figura 2.3.
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Silvestro et al. (1992) propdem a utilizacdo de seis dimensdes na busca da

classificacao dos processos de servigos:

foco de pessoas e equipamentos;

grau de contato com o cliente;

grau de personalizagdo do servico;

grau de julgamento pessoal dos funcionarios;
foco no produto ou no processo; e

front office e back room como fonte de valor adicionado.

Segundo esses autores, existem trés grandes categorias para classificar os

processos de servigos:

Servicos profissionais: sdo definidos como de alto contato com os
clientes, despendendo um tempo consideravel no processo de
prestagcdo do servico, atendem a um numero limitado de clientes
(volume baixo) e de forma personalizada, proporcionando altos niveis
de customizacdo (variedade alta), sendo o processo de servico
altamente adaptavel para atender as necessidades individuais dos
clientes e podendo ocorrer nas instalacdes do cliente. Envolvem
organizacbes, como projetos de engenharia e arquitetura, médicos,

assisténcia juridica, consultorias, etc;

Loja de servigos: sdo processos de nivel intermediario de contato com
o cliente, ou seja, estdo no meio-termo entre padronizacdo e
customizagdo. O volumes e clientes atendidos e as combinagdes de
valor das atividades da linha de frente (front office) e da retaguarda
(back room) sao intermediarios entre os servigos profissionais e os de
massa. Envolvem organizacbes como bancos, restaurantes, hospitais,

loja de varejo, etc;
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Servicos de massa: compreendem transagbes com muitos clientes
(alto volume), envolvendo tempo de contato limitado ou relativamente
baixo, com pouca personalizacdo e alta padronizacdo na prestacao do
servico (baixa variedade), baseados em equipamentos e orientados
para o produto, com maior parte do valor adicionada no escritério de
retaguarda (back room) com relativamente pouca atividade de
julgamento exercida pelo pessoal de linha de frente (front office), o
pessoal empregado ndo apresenta alto nivel de qualificacao, efetuando
tarefas e procedimentos prescritos. Como exemplos, o transporte
coletivo, a telefonia, etc.

A Figura 2.4 esboca a classificacdo dos processos de servicos.

Enfase em:
pessoas Servigcos profissionais
front-office
processo consultores de gestio,
Alto grau de: advogados,
contato arquitetos,
personalizado . .
: cirurgides
autonomia . .
Lojas de servigos
lojas em ruas comerciais
shopping centers
escolas,
restaurantes,
. hotéis Servigos de massa
Enfase em:
equipamentos T —] . g
9 113 cartiio de crédito,
back-room d
produto supermercados,
Baixo grau de: aeropor.tos,
coftato comunicagdes,
personalizado emissora de televisio
autonomia

Numero de clientes processados por dia em uma umidade tipica

Figura 2.4: Classificacao dos processos de servigos.
Fonte: Silvestro et al, 1992.
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Voltando a idéia apresentada por Albrecht e Zemke (2002), Kotler (1998) e
Kon (1996), que considera conjuntas as ac¢des de producao de bens tangiveis e
prestacoes de servicos, pode-se constatar que praticamente todas as atividades
empresariais envolvem produtos e servicos em maior ou menor grau. De fato,
Correa e Correa (2005) ilustra esta afirmacao com os exemplos apresentados na

Figura 2.5.

Produtos Servicos

100 % 100%
| Minério de Ferro I
l Calc¢a Jeans L
|Piésticos Espcciais]

| Supermercado I
l Cozinha Modular I
| Fast Food ]

[R estauranie cuux-cncmnuiL

I Restaurante de Luxo l
I Alfaiate I
l Linha Aérca L

I Psicanalise ]

Figura 2.5: Pacote de valor entregue ao cliente varia na proporcao entre
produtos e servicos.
Fonte: Correa e Correa (2005)

Albrecht (2002) considera que qualquer instante no qual o cliente entra em
contato com algum aspecto da organizagao e obtém uma impressao da qualidade
de seus servigos € considerado um momento (ou hora) da verdade, e que o0s
diversos momentos da verdade delimitam a satisfacdo ou insatisfacdo do cliente.
O autor ressalta: “A hora da verdade € o atomo basico de servico, a menor
unidade indivisivel de valor entregue ao cliente”. Assim, Albrecht (2002) instituiu o
conceito de ciclo de servico, que considera mais Gtil para ajudar as pessoas a
mudarem seus pontos de vista na busca da compreensdo da realidade da
experiéncia do cliente. O ciclo de servicos é a cadeia continua de eventos pela

qual o cliente passa a medida que experimenta o servigo prestado. Ele raramente
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pensa em termos de departamentos ou especialidades. O cliente, geralmente,
pensa em ter sua necessidade satisfeita e, também, que haja por parte do
prestador do servico a iniciativa para atendé-lo. Um unico contato desastroso

nesse processo pode comprometer todo o ciclo.

No que se refere aos servigos, o conceito de qualidade se torna ainda mais
complexo, pois ndo pode ser medido por meio de aspectos objetivos, como
acontece nos casos dos bens fisicos. Entretanto, seja através dos momentos da
verdade ou de outros aspectos que influenciam nos seus sentimentos, o cliente,

de alguma forma, estabelecera alguma mensuracao de qualidade de servico.

Assim, se um cliente julga ter recebido um servigo cuja qualidade supera as
suas expectativas, ele considera ter recebido uma prestacdo de qualidade
superior e se sente inclinado a utiliza-lo novamente, ou recorrer a empresa que o
prestou, conforme Kotler e Armstrong (1998). Desse modo, € importante que a
empresa se preocupe constantemente com a qualidade do servigo que presta,

buscando medi-la por meio da percepc¢ao dos clientes.

Entretanto, Whiteley (1992) adverte que ouvir a opinido de cliente significa
duas coisas:

a) Escutar: identificar o cliente, ouvi-lo.
b) Agir: apds captar a opinido do cliente, executar as acdes para melhorar

a sua satisfacao.

Segundo o autor, ndo basta ser apenas focado no cliente, enviar
pesquisas, solicitar opinides. A empresa deve ser voltada para o cliente, tomando
decisbes baseadas nas suas necessidades, com foco no neg6cio, buscando

vantagem competitiva.
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2.2.1 O Fator Humano na Gestao da Qualidade

Palladini (1995) ressalta a alta relevancia da contribuicdo oferecida pela
mao-de-obra humana no processo produtivo, destacando que, embora este fator
exija um maior investimento por parte da empresa, havera, também, um maior

retorno em termos de contribuigdo para a producéo da qualidade.

Diante do assunto, Albrecht (2002) reconhece que se faz necessario investir
em treinamento dos funcionarios, pois esta acdo gera desenvolvimento do
“produto funcionario” e pode ser uma alternativa fundamental para solu¢cao dos
problemas da empresa com relagao ao servico prestado ao cliente.

Segundo o autor, para o alcance da qualidade, a importancia do fator
humano é vital para que ndo haja uma reagcdo emocional negativa que é
experimentada pelo empregado ao transferir ao cliente, contaminando sua visao
da qualidade nos momentos da verdade. Ao contrario, uma reagdo emocional

positiva produzird uma alavancagem na qualidade.

A propésito, a pesquisa realizada por Silva (2007) em empresas de varejo na
cidade de Sao Paulo mostra sua conscientizacao da necessidade de treinar os
funcionarios para atender bem os clientes, mas também aponta duvidas e

incertezas quanto a melhor forma de fazé-lo.

Outro bom exemplo desta necessidade pode visto em Canuto (2007), que se
preocupou em pesquisar a qualidade do treinamento de usuarios de software.

A respeito desse assunto, Heskett et al. apud Correa e Caon (2002)
propéem um modelo de inter-relagdes, que denominam cadeia de servigos-lucro,

que funciona conforme a Figura 2.6:
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SATISFAGAO E
FIDELIDADE DO
FUNCIONARIO

SATISFAGAO E
FIDELIDADE DO
CLIENTE

VALOR CRIADO E
ENTREGUE AO
CLIENTE

LUCRATIVIDADE
DA OPERAGAO DE
SERVICO

Figura 2.6: Cadeia servigos-lucro
Fonte: Correa e Caon, (2002).

Com esse modelo se ilustra que a organizacao prestadora de servigo visa,
em ultima analise, a lucratividade, que seria conseguida por meio da obtencéo de
clientes mais satisfeitos e sua consequientemente fidelizacdo. Mas é necessario
que seja criado e entregue valor ao cliente e esse valor deve ser capaz de
superar as suas expectativas, sendo o recurso humano essencial para criagcao do

valor em niveis requeridos pelo cliente.

Reichfeld (1996), entretanto vai além na andlise dessa questao propondo um
modelo que inclui também a fidelidade, ou satisfagdo dos investidores
(proprietarios, acionistas e outros stakeholders. Essa consideragdo segue um
fechamento de ciclo no modelo de Heskett, conforme apresentado na Figura 2.7.

Satisfacao e Valor criado e Satisfacéo e
Fidelidade do » entregue ao » fidelidade do
funcionario cliente cliente

A A

1 1

[} I o e e e e e e e e e e e e e e e e e e e ——————— ———

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1 A 4

[}

1 Satisfacao e Lucratividade

1

L L e fidelidade dos |« de operagéo

investidores do servigo

Figura 2.7: Cadeia de servicos — lucro — satisfacao
Fonte: Elaborado pela autora
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O fechamento do ciclo podera se dar diretamente, mediante alguma forma
de participacdo nos lucros e/ou incentivos a sua satisfacdo, com melhores
condicbes de trabalho, atividades sociais, beneficios adicionais, ou através da

acao dos investidores, mais propensos a considerar apoios desse tipo.

2.2.2 Os servicos de varejo

Focalizando em outro aspecto da questdo, Costa Neto e Silva (2007)
abordam o amplo setor dos servicos de varejo, que englobam um largo espectro
de possibilidades. Os servigcos de varejo, além da prestacao de servico em si,
lidam com produtos ou outros servicos que sao objeto do negécio, cuja qualidade

também ira exercer forte impacto no cliente.

A Figura 2.8 ilustra os provaveis resultados que devem ocorrer conforme a
qualidade da prestacdo de servico da venda no varejo e a qualidade do produto

(ou servigo) associado.

Qualidade
do
Jpogue. Cliente Cliente
pode acreditar plenamente
Boa em melhoria satisfeito
Clente . | Cliente
perdido pode se Qualidade
Ruim : _ sentir do
enganado servico
prestado
Ruim Boa

Figura 2.8: Qualidade do servico prestado x qualidade do produto
associado.
Fonte: Costa Neto e Silva (2007).

Esta figura ilustra a grande importancia representada pela qualidade do

produto (ou servigo) associado no servigo varejo em geral.
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2.2.3 As contribuicoes de Parasuraman et al

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) assinalaram que a qualidade dos
servicos tem natureza mais aberta e fugidia, dadas as caracteristicas de
intangibilidade e demais caracteristicas que compdem a singularidade dos
servicos. Nesse caso, a medida mais adequada é a percepcao da qualidade por
parte do cliente, com o que concorda, dentre outros, Carman (1990).

A qualidade percebida pelo consumidor é o julgamento a respeito da
exceléncia geral ou superioridade do fornecedor. E uma forma de atitude
relacionada, mas nao equivalente, a satisfacao e que resulta da comparacao das
expectativas com as percepcdes de desempenho efetivo, como ressaltam
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988). Assim, 0 que os clientes fazem é, em
resumo, comparar 0 servico que recebem com o servico que, segundo suas
expectativas, deveriam receber. O julgamento da qualidade resultara do grau e da
direcdo do afastamento (ou discrepancia) entre as expectativas e o que
efetivamente foi recebido do fornecedor.

Considerando-se as diversas abordagens que se podem fazer do processo
da qualidade, segundo Parasuraman et al (2006), a visdo dos gerentes quanto a
qualidade de um produto ou servigo pode apresentar significativa discrepancia da
visdo dos consumidores, se tornando relevante dispor de instrumentos que

quantifiquem e analisem a qualidade real e a qualidade percebida.

A esse respeito, os autores citados introduziram um interessante modelo
conhecido como modelo das cinco falhas (em inglés, gaps) da qualidade em
servicos, com o qual procuram explicar a diferenca que ocorre entre a expectativa
do cliente e a sua percepcao do servigo prestado. O modelo das cinco falhas é
apresentado na Figura 2.9:
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(liente
Propaganda Necessidades Experiéncias
boca a boca pessoais anteriores
T 4 Servigo esperado ¢
| GAPS § L
! Servigo percebido <
E X
__________ LU U SRR
Fornecedor | . .
' Prestacdo do servigo (incluindo pré e Comunicagdes externas
i pds-contrato) < q comclientes
i A 3 GAP4 3
; GAP3 ¢
GAP1 E Tradugdo das percepedes emespeci-
: ficacdes de qualidade do servigo
| Y X
! GAP2 |
L o Peroepodes pela geréncia das
expectativas dos clientes
Figura 2.9: Modelo dos cinco gaps

Fonte: Parasuraman et al., (2006)

FALHA ou GAP 1: mede a diferenca entre as expectativas dos clientes e a

percepcao por parte da geréncia sobre estas expectativas, com base em varias

fontes (anuncios, experiéncias anteriores com a empresa e concorréncia,

necessidades pessoais e comunicagao com amigos);

FALHA ou GAP 2: mede a diferenca da percepgcao pela geréncia das

expectativas dos clientes e a tradugcédo dessas percepcdes em especificacdes de

qualidade do servico;

FALHA ou GAP 3: mede a diferenca entre o servico especificado e o

servico efetivamente prestado pela administracdo, ou seja, sua conformidade.
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Pode originar-se das falhas da equipe de trabalho, selecdo inadequada de
funcionarios, treinamento inadequado e projeto inapropriado das tarefas;

FALHA ou GAP 4: mede a diferenca entre as expectativas dos clientes de
um servigo anunciado, prometido, via anuncios em midia e outras comunicagoes
realizadas pela empresa, € 0 servico executado, prestado sob condicées de
promessas exageradas e falta de informacdes fornecidas pelos funcionarios da
linha-de-frente;

FALHA ou GAP 5: mede a diferenga entre a expectativa do servigo pelo
cliente e o servico efetivamente percebido; depende do tamanho e da direcdo das
quatro GAP'S associados a prestacdo de servicos. Resulta da somatéria dos
demais GAP'’S. E com base nele que o cliente penaliza o prestador de servico,
seja nao retornando, seja propalando a ma qualidade do servigo prestado.

Parasuraman et al. (1988) também sugeriram um conjunto de dimensdes
da qualidade dos servigos, apresentados no Quadro 2.3.
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Dimensoes

Conceito

Aspectos Tangiveis

Aparéncia fisica de instalagoes,
equipamentos, pessoas € materiais de

comunicacao;

Confiabilidade

Capacidade de prestar o servico

prometido de forma confiavel e precisa;

Responsabilidade

Disposicao para ajudar o cliente e

proporcionar com presteza um servigo;

Competéncia Habilidades especificas para
desempenhar um servico;

Cortesia Fineza, respeito, consideracao e
amabilidade no contato pessoal;

Credibilidade Confianca, honestidade e integridade
transmitidas pelo prestados do servico;

Seguranca Auséncia de risco, perigo ou duvida;

Acesso Proximidade e facilidade de contato;

Comunicacéao

Manter o cliente informado de forma

compreensivel e escuta-lo;

Conhecimento do Cliente

Esforgo para conhecer e atender suas
necessidades.

Quadro 2.3: Dimensodes da qualidade dos servicos

Fonte: Parasuraman et al. (1988)

Comparando a questdo “cliente externo X cliente interno”, esta sugestao

das dimensdes da qualidade enfatizadas por Parasuraman et al. (1988), pela sua

prépria configuragdo, atendem bem um contexto voltado ao cliente externo.

Dentro desse contexto, por exemplo, pode-se aplicar a dimenséo cortesia,

na qual as atitudes como fineza, respeito, consideracdo e amabilidade no contato

pessoal sdao imperativo ao cliente externo e nado necessariamente ao cliente

interno, que podera ter respeito e consideracao aos profissionais da empresa,

porém nao necessita tratar o profissional de maneira amavel e/ou com fineza.
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2.2.3.1 Comparacao entre as dimensoes de Parasuraman et al e de Garvin

Oliveira (2006) fornece no Quadro 2.4 uma comparagao entre as
dimensdes da qualidade propostas por Parasuraman et al. (1988), apresentados
no Quadro 2.3 e aquelas sugeridas por Garvin (1984), apresentada no Quadro
2.2, indicando, no seu ponto de vista, quais das dimensbdes de Garvin estdo

relacionadas com as dimensoes de Parasuramam et al.

Dimensodes da Qualidade Aplicadas a Servicos

Parasuraman Garvin

Desempenho, Caracteristicas, Confiabilidade, Estética e

Aspectos Tangiveis _ _
Qualidade Percebida.

Confiabilidade Confiabilidade e Qualidade Percebida

Desempenho, Confiabilidade, Conformidade e

Responsabilidade _ _
Qualidade Percebida.

Desempenho, Confiabilidade, Conformidade,

Competéncia _ . _
Atendimento e Qualidade Percebida.
Cortesia Caracteristica e Qualidade Percebida.
Conformidade, Atendimento, Estética e Qualidade
Credibilidade )
Percebida.
Desempenho, Conformidade, Durabilidade e Qualidade
Seguranca _
Percebida.
Acesso Qualidade Percebida.
Comunicagao Caracteristica, Atendimento e Qualidade Percebida.

Conhecimento do . , _
Client Desempenho, Atendimento e Qualidade Percebida.
iente

Quadro 2.4: Comparacdo entre as dimensbes da qualidade de Garvin e
Parasuraman et al.
Fonte: Oliveira (2006).

E digno de nota o fato de que a dimensdo Qualidade Percebida de Garvin
(1984) esta relacionada com todas as dimensdes da qualidade de servigos de
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Parasuraman et al. (1988), o que realca a sua importancia e reforca a
preocupacao com isso embutida no modelo dos cincos gaps.

Essas dimensbdes da qualidade sao ferramentas bastante Uteis como
instrumentos de pesquisa referente a qualidade de variados tipos de produtos e
servigos. Exemplos desta afirmagdo podem ser encontrados nos trabalhos de
Silva (2007), onde se aborda a qualidade no varejo, Canuto (2008), sobre
qualidade no treinamento de usuario de software, e Santos (2006), onde o foco é

0 servico administracdo de materiais, essencial na producao manufatureira.

2.2.3.2 O modelo SERVQUAL

Como se observa até este ponto, os servicos podem ser considerados
produtos intangiveis e consumidos simultaneamente a sua produgdo, mas ainda
existem dificuldades para os clientes na avaliacdo desses servicos antes de sua
prestacdo. Diante destes pontos, desenvolveram-se ferramentas, instrumentos,
técnicas e controles na busca de entendimento e conquista da qualidade em

Servigos.

Segundo Parasuraman et al. (1988), os consumidores procuram atribuir
valor aos servigos recebidos por meio de alguns critérios relacionados com a
percepcao que eles tém em relagdo a esses servicos. Um procedimento para
medir a qualidade dos servicos recebidos pelo usuario é a Escala Servqual,
desenvolvida por esses autores. Esse modelo (abreviacao de Service Quality)
estabelece que a qualidade é avaliada pelo consumidor na comparacao entre
suas expectativas e a percepcao que ele teve do desempenho do servico

prestado pelo fornecedor.
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Cinco fatores principais: tangibilidade, confiabilidade, responsividade,
adequabilidade e empatia, segundo Parasuraman et al. (1988), podem
representar a percepcao que os clientes tém dos servicos adquiridos. Embora a
Escala Servqual tenha sido elaborada a partir de alguns setores econdémicos
especificos, como o setor financeiro, ela € uma escala padronizada, podendo ser
aplicada a qualquer segmento da economia que envolva atividades de prestacéo
de servicos. O conjunto de questdbes que constitui a Escala Servqual é

apresentada no Quadro 2.5.



UNIVERSIDADE PAULISTA - UNIP 48
Programa de Pds-Graduacao em Engenharia de Producao (Mestrado)
Qualidade No Setor De Servicos Dos Institutos De Beleza

ESCALA SERVQUAL

Aspectos: Tangiveis

1) A Empresa dispde de modernos sistemas de informagdes

2) As instalagGes da empresa sdo visualmente atraentes

3) Os funcionarios da empresa estdao sempre bem apresentados

4) Os meios de divulgagado da empresa chamam a atengéo

Aspectos: Confiabilidade

5) A empresa cumpre 0s prazos estabelecidos para a realizagdo dos servigos

6) Quando o cliente tem um problema, a empresa demonstra sincera disposicdo em

resolvé-lo.

7) A empresa se emprenha em realizar o servigo corretamente

8) A empresa procura amenizar eventuais transtornos aos seus clientes

9) A empresa busca continuamente a melhoria de seus processos

Aspectos: Responsividade

10) A empresa transmite com clareza aos seus clientes quais 0s servigos que podem

ser realizados

11) Os funcionarios da empresa realizam os servigos com rapidez

12) Os funcionarios da empresa estao sempre dispostos a ajudar os clientes

13) Os funcionarios da empresa nunca estao tdo ocupados que ndao podem responder a
perguntas dos clientes

Aspectos: Adequabilidade

14) Os funcionarios da empresa inspiram confianga aos clientes

15) Os clientes se sentem seguros em seu relacionamento com a empresa

16) Os funcionarios da empresa sao corteses com os clientes

17) Os funcionarios da empresa sao capacitados a responder as perguntas dos clientes

Aspectos: Empatia

18) A empresa da atencao personalizada ao cliente

19) A empresa tem horarios de atendimento conveniente aos clientes

20) A empresa tem funcionarios que dao atencao especial aos clientes

21) A empresa demonstra consideragao pelos clientes

22) A empresa compreende as necessidades de seus clientes

Quadro 2.5: Escala Servqual
Fonte: Parasuraman et al. (1988)
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A esse conjunto de 22 perguntas se associa uma escala de Likert de

respostas, onde:

1 = Discordo Plenamente

2 = Discordo

3 = Intermediario ou indefinido
4 = Concordo

5 = Concordo plenamente

Este modelo foi devidamente adaptado e utilizado na presente pesquisa.

2.3 Beleza

2.3.1 Consideracoes gerais:

Nesse tépico busca-se apresentar uma conceituacdo e a questdao de
percepcao da beleza como elemento factual, com a preocupacdo central de
compreender as motivagdes para a producao e consumo da beleza humana e sua

operacionalizagao.

Tratar sobre beleza é falar de coisas reais, que podem despertar
sentimentos intensos. Quando se trata de beleza, se remete muitas vezes a um
mundo cheio de magia, onde o glamour transborda das mentes e transpassa

pelos corpos.

O dicionario Aurélio define beleza como: “qualidade do que €, coisa bela ou
muito agradavel.” Belo, por sua vez, consta como: “(adj.) que tem forma agradavel
ou perfeita e proporcées harménicas; elevado; bom; generoso; ameno. (s.m.)
perfeicdo; o que eleva o espirito; conjunto de qualidades despertadores de um
sentimento elevado e especial de prazer e admiracdo” (FERREIRA, 1978).
Dessas definicbes importa, para efeito do presente trabalho, destacar a ultima

conceituacao, referente ao despertar de sentimentos de prazer e admiracao.
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E este o caso dos institutos de beleza, onde os(as) clientes buscam uma

satisfacdo pessoal, uma valorizacao, uma melhora em sua auto-estima.

O culto a beleza, em particular a feminina, remonta a antiguidade. Os
gregos de Atenas e Peninsula Helénica tinham entre seus deuses Afrodite, deusa
da beleza e do amor, que mais tarde os romanos rebatizaram de Vénus. Segundo
Homero (IX A.C.), Afrodite era filha de Zeus (o Jupiter dos romanos) e Dione. A
famosa Vénus de Milo, descoberta em 1820 na ilha de Melos e conservada no
Museu do Louvre, em Paris, ver Figura 2.10, e a de Capua, conservada no Museu
Nacional de Napoles, estao entre suas mais belas estatuas que sobreviveram ao
tempo. Pintores famosos, como Botticelli, Tiepolo, Rubens e Veldzquez, também
a imortalizaram em suas telas, como também o fizeram Camdes e outros poetas
em suas obras literarias (CIVITA, 1973).

Essas informagdes sao corroboradas por Vieira (2005, p.36) que descreve
Afrodite como “deusa do amor, da beleza e do prazer sexual. Segundo o poeta
Hesiodo, ela teria nascido quando Urano foi castrado por Cronos, que atirou os
orgaos genitais do pai no mar. Um turbilhdo se sucedeu e dele teria surgido
Afrodite. Em outra versao, Afrodite seria filha de Zeus e Dione. Em Roma, foi

cultuada como Vénus.”
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Figura 2.10: Vénus de Milo no Museu do Louvre
Fonte: Enciclopédia dos Museus, Louvre (1968, p.57)

Na verdade, a beleza, em particular a beleza fisica feminina, passou
historicamente por diversas formas de avaliacdo, como pode ser, visto, por
exemplo, comparado a Figura 2.10, que remete a antiguidade, com a Figura 2.11,
na qual se apresenta o quadro Vénus e o Organista, de Ticiano Vecellio, obra
produzida por volta do ano 1500.
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Figura 2.11: Vénus e o organista de Ticiano Vecellio

Fonte: Enciclopédia dos Museus, Prado (1968, p.35)

A esse respeito Vigarello (2006), em tempos mais atuais, apresenta na
Tabela 2.1 um exemplo de evolugdo do conceito de beleza através de certas
dimensdes aconselhadas para as mulheres na década de 1530 em periodos

especializados.

1933 1938 1939

(VOTRE BEAUTE) | (MARIE CLAIRE) | (VOTRE BEAUTE)
Busto 83 85 81
Quadris 87 85 75
Cintura 65 60 58

Tabela 2.1: Silhueta ideal para uma mulher de 1,60m
Fonte: Vigarello (2006, p.152).

Outra comparagdo envolvendo um intervalo maior e que ilustra a

flexibilidade dos conceitos, oferecida pelo mesmo autor, é dada na Tabela 2.2.
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VOTRE BEAUTE (1933) | LARA CROFT (2001)
Peso 60kg 48kg
Busto 88cm 90cm
Cintura 70cm 58cm
Quadris 90cm 88cm

Tabela 2.2: Silhueta ideal para uma mulher de 1,68m.
Fonte: Vigarello (2006, p. 187)

Entretanto, a idéia de Beleza pode ser associada a inumeras situacoes: a
uma paisagem, a uma obra de arte, a uma musica, a um edificio, a um poema, a

uma peca de vestuario, a decoracao de um ambiente, etc.

No presente trabalho, interessa o conceito de Beleza no contexto das
empresas voltadas a promover a beleza do ser humano e, mais especificamente,
no caso dos institutos de beleza, buscados pelos(as) que desejam melhorar a
estética pessoal, corporal, individual, necessitando para isso dos servicos de
profissionais qualificados e treinados. A qualidade desses servigos estd no centro

das preocupacgdes do presente trabalho.

Uma das dificuldades para um estudo dessa natureza estd nas poucas

referéncias tedricas disponiveis.

Entretanto, se por um lado a literatura é escassa sobre questbes ligadas
aos servicos de beleza, por outro lado essa preocupacao ja chega a entidade 1SO
— International Organization for Standardization, que emitiu uma nova norma
internacional, ISO 18.416: 2007 — Cosmetics — Microbiology — Detection of
Candida Albicans, visando auxiliar na reducao dos casos de infeccoes
provocadas por cosméticos. O alvo da norma é o fungo Candida Albicans, que
pode causar infeccoes nas pessoas. Essa norma faz parte de um conjunto em
desenvolvimento pelo comité técnico TC 217 da ISO, referente a cosméticos
(GALBINSKI, 2007).
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Também quanto a cursos a respeito oferecidos por instituicbes de ensino,
ha muito a desejar, como informa o Dr. Luiz Roberto Terzian, (coordenador do
Congresso de Manicures da Hair Brasil). Tém surgido alguns cursos, ainda néo
oficialmente reconhecidos, sendo que muitos profissionais continuam aprendendo
somente na pratica. (TERZIAN, 2007)

Os clientes levam informacdes sobre as novidades e novos equipamentos
aos institutos, que se obrigam a tentar implementa-los. A cada estagao ocorrem
mudancas no mercado como um todo e na area da Beleza também. Dessa forma,
seus profissionais deverdo estar atualizados com todas as novidades e novos
lancamentos que ocorrem de produtos e equipamentos, para uma execu¢ao mais
eficaz de seus trabalhos. Esses profissionais ndo estdo inseridos apenas no
contexto da execucao de suas tarefas rotineiras, estdo inseridos também na area
da saude e devem dominar o assunto. De fato, a questdo da saude é um assunto
que poucos profissionais da area dominam, apesar de ser fundamental no dia-a-

dia dos institutos de beleza.

Belotti (2007), afirma que as principais duvidas dos profissionais do setor
quando o assunto € saude (referindo-se a manicures) sao os procedimentos de
esterilizagdo. Seguindo as normas da Covisa (Coordenacdo de Vigilancia em
Saude), alicates e espatulas devem passar pelo método autoclave ou vapor
saturado, ou ainda, pela estufa, devendo permanecer por uma hora na
temperatura de 170°C, para que 0s microorganismos sejam eliminados.

Lavaquial (2007), do Centro de Tecnologia em Beleza do Senac (RJ),
afirma que os cursos sao importantes ndo s6 para o desenvolvimento da parte
técnica, mas também das competéncias comportamentais e a ética desses

profissionais da Beleza.

Os profissionais da Beleza representam a porta de entrada do cliente e a
fidelizacdo dele. Hoje, existem técnicas voltada para Beleza pelas quais os
profissionais dessa area poderdo ter um destaque diferenciado no mercado,

principalmente quando este estiver se reciclando constantemente.
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Oristanio (2007), afirma que, para trabalhar em um saldo de beleza, nao
basta o profissional conhecer bem sua especializagdo. E indispensavel ser ético,
como também ser ético ndo limita sua capacidade de ser bem sucedido no
mercado profissional. Os clientes buscam nos saldes, além das necessidades do
embelezamento, uma valorizacdo da sua auto-estima, uma realizacdo pessoal e
um local de total descricdo de suas “falhas” ou correcdes de sua beleza. Dessa

forma, a ética é essencial nesse ambiente.

Segundo Huff (2007), no Brasil existem cerca de 400 mil salées de beleza,
que geram milhares de empregos diretos e indiretos. Assim, acabam-se criando
novos profissionais, que sao gerados dos auxiliares, estes de vital importancia
para os cabeleireiros, dos quais acabam adquirindo sua experiéncia na pratica do

dia-a-dia, e dessa foram gerando cada vez mais profissionais e empregos.

Os profissionais devem ter perseverancga na busca de informagdes, sempre
acompanhando as mudancas que ocorrem a cada estagao.

Para Alcantara (2006), a area da Beleza recebe sempre novas tecnologias
e informacbes Uteis ao cabeleireiro, que deve estar atento a estas mudancas,
garantindo um lugar de destaque na profissédo e, conseqlientemente, a fidelizagéo

dos seus clientes.

As empresas tém investido caro para lancar produtos que atendam as
necessidades dos profissionais e isso tem ocorrido com mais rapidez, pois, a
cada dia, a moda propde um novo estilo de cabelo e é preciso equipamentos
adequados para tornar este trabalho possivel, segundo Stringhi (2007).

Apesar do crescimento desse mercado, nem todos os profissionais dao a
devida atencdo para os cuidados que essa area exige, podendo se tornar
displicentes no manuseio dos produtos, causando assim desperdicio de produto e
retrabalho. Com a falta de atencao nesses pontos, os institutos de beleza poderao

ter prejuizo.



UNIVERSIDADE PAULISTA - UNIP 56
Programa de Pds-Graduacao em Engenharia de Producao (Mestrado)
Qualidade No Setor De Servicos Dos Institutos De Beleza

A qualidade dos produtos e da mao-de-obra €& primordial para a
sustentabilidade dos negdcios num mercado tdo competitivo. Os(as) clientes
estdo sempre em busca de mudancas visuais e a atengao do profissional dessa
area deve ser critica e sabia, pois 0 menor erro pode ser fatal para o os seus
negocios e para sua imagem no mercado. Quando uma mulher decide
transformar as madeixas, com certeza ela deu varias folheadas em varias revistas

e acabou decidindo imitar alguém que esteja no auge da midia.

Esta situacdo pode ilustrar a participagdo ética do profissional,
apresentando as reais condicoes das madeixas desejadas, que podem ser
inadequadas ao perfil da cliente, podendo ndo ocorrer o efeito desejado. Isso
muitas vezes nao é suficiente para convencer o(a) cliente, devendo o profissional

ter a paciéncia e competéncia necessaria para encontrar a melhor solugao.

Zorzetto (2007) cita em Fio por Fio que, “Testes revelam como cosméticos,
em muitos casos, danificam o cabelo”, onde Ana Carolina Nogueira, engenheira
quimica, expbds ao sol durante 91 horas, o equivalente a um més de férias na
praia e constatou que os diferentes tipos de radiacado ultravioleta A (UVA) e B
(UVB) danificam de forma distinta os fios de cabelos. Também o caso de alguns
cortes, ou estilos que se transformam em referenciais, pela praticidade do
manuseio diario. As clientes estdo sempre buscando no profissional apoio para
essas mudancas.

O hairstylist (termo presentemente em vogar como forma de valorizar o
cabeleireiro) vai muito além do corte de cabelo, ele deve harmonizar a imagem do
rosto com o estilo da roupa e dos acessorios, confrontando com o estilo de vida
da cliente. Na realidade, o que determina o estilo é o corte de cabelo, pelo fato de
o rosto ser a identidade de uma pessoa.

Segundo Hallawell (2007), se o corte for realizado segundo a tendéncia,
sem considerar a individualidade da pessoa, ndo ha possibilidade de criacdo de
estilo pessoal. A pessoa necessita identificar as suas qualidades e personalidade
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e, consequentemente, definir o que deseja expressar por meio de sua imagem

pessoal.

Entretanto o profissional, no dia-a-dia, ndo tem como impor seu
pensamento e suas preferéncias as suas clientes, devendo deixar a cliente definir
0 que deseja e apoia-la no que melhor possa realgar a sua beleza natural.

Os institutos de beleza realizam, em geral, diversos tipos de servicos:
cabeleireiro, manicure, podologia, maquilagem, depilacdo tratamento de pele,
massagens especializadas e direcionadas, cada um em suas técnicas e

aperfeicoamentos.

2.3.2 - Conceitos da qualidade em servicos de beleza

Embora a pesquisa de campo realizada no presente trabalho tenha se
restringido a institutos ou salées de beleza, para efeito deste item seréo
considerados também dois outros tipos de servicos de beleza: as cirurgias

plasticas e os servigos de estética.

Os servicos de estética se distinguem dos institutos de beleza apenas em
produtos e tempo de trabalho; quando se trata de estética, acaba-se esbarrando
numa parte da medicina, onde normalmente existe uma recomendacao médica,
como por exemplo, a Drenagem Linfatica, quando o paciente se submete a esse
tipo de massagem para diminuir edemas e hematomas pds-cirurgicos, porém o
tempo ndo depende apenas do profissional, mas sim do paciente e de como o
organismo respondera ao tratamento. Nos servicos dos institutos de beleza, o
processo é mais imediato e menos especializado do ponto de vista médico,
podendo haver entretanto algumas situagcdes em que o conhecimento da fisiologia
humana sado necessarios, como no caso de unhas encravadas, incidéncia de

caspas, etc...
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Neste item buscamos caracterizar o relacionamento dos trés tipos de

servicos de beleza considerados em quatro das consideragbes feitas em 2.1

referentes aos seguintes conceitos da qualidade:

Abordagem da qualidade;
Tipos de servicos;
Servigos de varejo;

Dimensdes da qualidade.

a) Abordagem da qualidade

Qual das abordagens da qualidade apresentadas no Quadro 2.1 é mais

adequada aos Servicos de Beleza? Vamos buscar responder a esta pergunta

para cada um dos subsetores objeto do presente item.

Cirurgias Plasticas: Estas, sejam realizadas por motivo de
recuperacao de acidentes e moléstias ou por pura vaidade, requerem
conhecimento médico especializado e obediéncia a procedimentos
técnicos rigorosos. Falhas devidas ao incorreto uso desses
procedimentos podem trazer graves danos ao cliente-paciente,
prejudicando a qualidade do resultado. Logo, a abordagem da
qualidade baseada no processo é claramente predominante neste caso;

Estética: Neste caso, a competéncia técnica também é necessaria até
certo ponto, logo tem-se também uma componente da qualidade devida
a abordagem baseada no processo, mas passa a ser importante a
abordagem baseada no usuario, pois este procura o servico movido por

suas necessidades ou desejos subijetivos;

Institutos de Beleza: Neste caso, a responsabilidade técnica pode
ainda existir, mas é muito menos importante que a vertente da
qualidade baseada no usuario. A vaidade € certamente o grande motivo
para a busca deste servico, e cada cliente tem a sua necessidade
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especifica. Aqui podemos vislumbrar também uma componente da
abordagem transcendental, correspondente ao caso de clientes que vao
ao instituto de beleza buscando um servico que seja um distintivo

pessoal de alto nivel e Unico.

Além disso, a menos do caso de cirurgias plasticas determinadas por
acidentes ou moléstias, podemos considerar que, nos trés subsetores estudados,
existe uma componente da qualidade baseada no valor, pois os resultados
desejados pelos(as) clientes podem estar condicionados a sua capacidade de

pagar pelos servicos a serem executados.

b) Tipos de servicos

Quanto a tipologia dos Servicos de Beleza objeto do presente trabalho,
pode-se considerar que eles se encaixam na classificacdo de Silvestro et al.

(1992) conforme segue:

o Cirurgias Plasticas: Sao claramente servicos profissionais,

especializados, individualizados, cada caso € um caso;

e Estética: Aqui se incluem acdes como pratica de esportes em academias,
emagrecimento, drenagem linfatica, tratamento de pele, bronzeamento,
etc. Estes servicos ainda configuram uma importante componente
profissional, mas podem também ser caracterizados em parte como lojas

de servicos, como no caso das academias;

¢ Institutos de Beleza: Aqui estd mais caracterizada a condi¢ao de loja de
servicos, porém com uma certa componente profissional, jA que os
prestadores do servico devem ter a capacidade e a sensibilidade de
compreender os desejos individuais dos(as) clientes e executar suas
habilidades para atender adequadamente essas necessidades.
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c) Servicos de varejo

Em adigdo ao exposto em 2.2.2, referente a contribuigdo de Costa Neto e
Silva (2007), considera-se a seguir que a participacdo do(s) produtos(s)

associado(s) pode se dar de maneiras distintas:

1. O(s) produtos tangivel(is) associado(s) é(sdo) adquirido(s) pelo cliente e
passa(m) a fazer parte do seu patriménio, para uso subseqiiente. E o caso da
compra de um livro, uma lata de azeite, um automovel, etc. Nota-se que, neste
caso, 0 ato da compra pode ser realizado por outra pessoa designada pelo

cliente.

2. O(s) produto(s) associado(s) é(sao) incorporado(s) pelo cliente no ato da
prestacdo do servico. E o caso de um restaurante, um instituto de beleza, uma
cartomante, etc. Neste caso, o ato de compra do servigo ndo pode ser delegado a
outra pessoa pelo cliente. Além disso, a seguinte subdivisdao € possivel, neste

Caso:

2.1 O produto associado é tangivel e incorporado fisicamente pelo

cliente. Ex.: restaurante.

2.2 O resultado do servico é intangivel e, portanto, incorporado
imaterialmente pelo cliente. Ex.: cartomante. (Esta situacdo se aplica
também a varios casos de servicos profissionais, como psicélogos,

consultores, etc.)

2.3 Casos em que ambas as situagdes acima citadas se aplicam:
Ex.: instituto de beleza, em que uma parte do servico prestado envolve
produtos tangiveis (cremes, xampus, perfumes, maquiagem, etc.) que se
incorporam fisicamente ou ndo ao corpo do cliente e resultados intangiveis
que se incorporam imaterialmente (como aspecto estético e,

principalmente, satisfagdo psicologica).
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Com referéncia aos trés subsetores objeto do presente item, ha claramente
uma componente importante da qualidade referente ao servigo prestado, quando
o cliente se submete a uma cirurgia, ou a um tratamento estético, ou as
habilidades de um instituto de beleza, o que decerto lhe proporciona uma
sensacgao positiva ou negativa captada no momento da prestacao do servico, mas
ha também, e ndo deixa de ter sua importdncia, uma componente referente a
qualidade dos produtos associados, cuja falha, se for o caso, o cliente
possivelmente ira detectar posteriormente, causando-lhe insatisfacdo. E o caso da
aplicacdo de itens auxiliares a uma cirurgia inadequados, perucas que se
deterioram, esmaltes com resisténcia inadequada, cremes que irritam a pele,
produtos com data de vencimento ultrapassada, etc. Estes aspectos da qualidade
referente a produtos, sdo, pois, também importantes nos Servico de Beleza e
devem contribuir para o julgamento do cliente sobre a qualidade do servico como
um todo.

A questao de incorporacao ou nao de produtos tangiveis ao cliente no caso

de institutos de beleza é ilustrada no Quadro 2.6.

PRINCIPAIS SERVICOS DE BELEZA E PRODUTOS ASSOCIADOS

Servico Incorporado Nao Incorporado

Spray, Mouse, Grampo,

Cabelo Adornos. Xampu, Creme, Bobis
Removedor de Cera,

Depilagéo Creme. Cera, Papel

Limpeza de Pele Creme Hidratante Algodao, Toalhas
Sombra, Rimel, Creme Pincel, Algodao,

Maquilagem Hidratante Esponjas

Massagem Creme Hidratante Algodao, Toalhas

Tratamento dos Pés e Maos Esmalte, Creme, Oleo. Acetona, Algodao, Lixa

Quadro 2.6: Principais servicos de beleza e produtos associados
Fonte: elaborado pela autora
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d) Dimensoes da qualidade

Quanto as dimensdées da qualidade em servicos propostas por
Parasuraman et al. (1988), adota-se para a analise a metodologia usada por Costa
Neto e Silva (2007) para o varejo em geral. Esses autores se basearam na escala
de relevancias dada na Tabela 2.3 para, mediante consideragdes introspectivas,
associar graus de relevancia as dimensdes da qualidade para o varejo como um

todo e para setores especificos.

Relevancia Valor
Muito relevante — MR 6
Relevante — R 4
Relevancia intermediaria — Rl 2
Pouco relevante — PR 1
Sem relevancia — SR 0

Tabela 2.3: Escala de relevancias
Fonte: Costa Neto e Silva (2007)

No trabalho citado, foram considerados os setores Otica, Livraria, Fast
Food, Telefonia Celular, Farmacia, Moveis, Vestuario e Produtos de Beleza,
estes, porém, sob a o6tica da venda ao consumidor. Os resultados obtidos pelos
autores, com bases em julgamento introspectivo, sdo apresentados na Tabela
2.4.
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Dimensoées Relevancia
da qualidade o | 8 -§ o % _g P 2 § g o
de Parasuraman et al. | Varejo \.g g = 5 7'3 ‘g % "g E: g :ﬁ
HERERHEEIEE S
Aspectos tangiveis MR (6| 6 |4 4 4 6 | 4 | 4 6 4,75
Confiabilidade R |[4] 6 1| 4 4 4 2 | 4 4 3,63
Responsabilidade R |4 4 |2] 4 4 4 4 | 4 4 3,75
Competéncia R 4] 4 |2| 4 4 4 2 | 4 4 3,50
Cortesia R 4] 2 (4| 4 4 4 | 4 | 6 6 4,25
Credibilidade MR 6| 6 |2 4 4 6 4 | 4 4 4,25
Seguranca MR 6| 6 |0 2 4 4 2 | 2 4 3,00
Acesso R 4] 4 |4 4 6 4 | 4 | 4 2 4,00
Comunicacao MR 6| 6 |4 4 4 4 6 | 4 4 4,50
Conhecimento do cliente R (4] 4 |4] 2 1 2 | 4| 4 4 3,13

Tabela 2.4: Relevancia das dimensdes de Parasuraman et al. aplicadas ao varejo.

Fonte: Costa Neto e Silva (2007)

Nessa tabela, pode-se observar o fato de que a atribuicdo subjetiva de
relevancia ao varejo como um todo se mostra mais rigorosa do que as atribuicdes
setoriais, em média. Isto se explica, no entender dos autores, pelo fato de que,
raciocinando genericamente, sem estabelecer um setor, h4 uma preocupacao
basica com a importancia do quesito, que pode ser relevada em alguns aspectos
de setores especificos. llustra bem este ponto, por exemplo, a dimensao
Seguranca, considerada em geral muito relevante, mas que, no caso das livrarias,
para o cliente torna-se sem relevancia e, na média dos setores, teve relevancia
bem inferior. O efeito mencionado teve diferenca média de 0,92 (entre os valores

gerais e as médias respectivas).

Na Tabela 2.5 sdo reproduzidos os resultados de Costa Neto e Silva (2007)
para o varejo como um todo e as médias dos resultados para os oitos setores
considerados. A seguir, foram agregadas as avaliacdes introspectivas realizadas
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pela autora e seu orientador referentes aos setores Cirurgias Plasticas, Estética e

Institutos de Beleza, com as respectivas médias.

Dimensodes da qualidade g o g _8 § .S g o g o
em servicos de Varejo % 5 4§ g’-ﬁ % g o g :g
Parasuraman et al. 2 S ;—‘_’ w 2 =
Aspectos tangiveis MR 6 4,75 6 4 4 4,67
Confiabilidade R 4 3,63 6 6 4 5,33
Responsabilidade R 4 3,75 4 4 6 4,67
Competéncia R 4 3,50 6 6 6 6,00
Cortesia R 4 4,25 2 4 6 4,00
Credibilidade MR 6 4,25 6 6 4 5,33
Seguranca MR 6 3,00 6 6 4 5,33
Acesso R 4 4,00 0 1 2 1,00
Comunicacéao MR 6 4,50 6 6 4 5,33
Conhecimento do cliente R 4 3,13 6 6 4 5,33
Média 480 | 3,88 [4,80| 4,90 | 4,40 |4,70

Tabela 2.5: Relevancia das dimensbes de Parasuraman et al. (1988) aplicadas

aos Servicos de Beleza.

Fonte: Costa Neto e Silva (2007) e autora do presente trabalho.

Examinando a Tabela 2.5 que, embora embutindo um certo grau de

subjetividade, por ter sido elaborada mediante avaliagbes resultantes de

julgamentos introspectivos, podem-se observar alguns pontos dignos de nota:

a) Das constatacoes de Costa Neto e Silva (2007), vé-se que a relevancia

média dos oitos setores considerados por aqueles autores (3,88) é

consideravelmente inferior a relevancia média do varejo como um todo

(4,80), o que pode ser atribuido a razdes ja discutidas anteriormente.

b) Entretanto, quando se consideram os trés subsetores referentes ao setor

Beleza, vé-se que essa diferencga fica muito minorada. De fato, no caso das
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Cirurgias Plasticas e Estética, praticamente se manteve a média original
correspondente ao varejo como um todo, e apenas no caso dos Institutos
de Beleza houve uma diferenga um pouco maior entre as médias. Acredita-
se que esse resultado esta relacionado com o fato de que, mormente no
caso das Cirurgias Plasticas e Estética, a responsabilidade geral do
prestador de servico para com a integridade fisica do cliente € muito
grande, fazendo com que as avaliagdes da relevancia das dimensdes da
qualidade sejam elevadas, praticamente empatando com as atribuidas ao
varejo como um todo, quando, conforme ja comentado, houve uma
tendéncia de majoracado das atribuicbes em decorréncia da preocupacao
com a qualidade do servigo. Este resultado aponta para o fato de que o
setor de Servicos de Beleza é mais sensivel que a média dos demais
setores de servicos quanto aos aspectos da qualidade avaliados pelas
suas dimensdes segundo Parasuraman et al (1988). Dito de outra forma, a
qualidade dos Servicos de Beleza é mais critica que em outros setores
como fator determinante do sucesso ou fracasso dos respectivos

empreendimentos.

c) A Tabela 2.3 poderia considerar mais uma linha através do
desdobramento da dimensao Aspectos Tangiveis em duas vertentes: uma
referente as instalagcbes onde o servico é prestado (que foi a de fato
contemplada na elaboragdo da tabela), e outra referente aos produtos
associados, necessarios a realizagdo do servico. Se esta segunda vertente
houvesse sido considerada, é da autora avaliacdo que, nos trés casos,
deveria ser aplicado o grau 6 (muito relevante), contribuindo um pouco
mais na dire¢ao do efeito comentado em b.

d) Nota-se que a dimensao mais critica do ponto de vista dos Servigos de
Beleza é a competéncia, com relevancia MR em todos os casos. De fato,
nao pode haver falhas nas habilidades especificas para realizar esses
servicos. O cliente deve ter confianca total em que este é o caso, senao
nao aceitaria submete-se ao servico. Isto resulta em um componente

importante de fidelidade ao prestador do servico quanto a este aspecto em
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especial, que, se for frustrado, deve levar a contrariedade, animosidade e
perda do cliente.

Estes resultados, por serem baseados em consideragdes introspectivas e,
portanto subjetivas, embora incorporando um razoavel grau de conhecimento dos
subsetores considerados por parte da autora do trabalho, foram obtidos antes da
realizacdo da pesquisa feita como parte experimental da presente dissertacdo de

mestrado, tendo sido consolidados em Costa Neto e Napolitano (2008).

2.3.3 Beleza e auto-estima

Segundo experiéncia da autora vivida no seu dia-a-dia, ela constatou que
existem clientes que buscam nos institutos de beleza uma melhoria da sua auto-
estima. Observando a chegada de alguns(mas) clientes no estabelecimento,
percebe-se que estdo com sua auto-estima em baixa; dessa forma, o profissional
do setor, tendo uma percep¢ado do caso, tenta dar algumas sugestdes de corte,
cor, estilo de cabelo, etc., e verifica que a fisionomia do/a cliente comeca a se
modificar, assim melhorando seu humor e aumentando sua auto-estima. Este é

um caso usual, que ultrapassa o fator financeiro e problemas pessoais.

Este fato esta de acordo com a afirmacédo de Bionda (2007, p.15), para

quem “falar de beleza s6 tem sentido se for trazer alegria e alto astral”.

Idéias semelhantes sdo contidas nas seguintes citagdes: “A beleza e a
tolice muitas vezes andam juntas” (Baltazar Gracian) e “Olha duas vezes se
procuras a verdade. Olha uma s6 vez se procuras a beleza” (Ariel). (MANSOUR,
1990)

A necessidade de estar com uma boa aparéncia e sua auto-estima em alta
€ tado importante para essas pessoas, que leva a se fazer uma consideragao
sobre a Piramide de Maslow (2000), celebrado psicélogo que organizou as
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necessidades humanas segundo uma escala apresentada sob forma de uma
piramide na Figura 2.12.

Auto-
realizacao
L Necessidades
Auto-estima Secundarias
Sociedade
Seguranga

Necessidades
Primarias

Subsisténcia

Figura 2.12: Piramide de Maslow
Fonte: Maslow (2000)

No entanto, o acima comentado permite se fazer uma adaptacdo dessa
piramide, na qual se contempla a importancia atribuida a beleza, conforme

mostrado na Figura 2.11.
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Auto-
realizagcao
Necessidades
Auto-estima Secundarias
Sociedade
Seguranca

Necessidades
Primarias

Subsisténcia

Figura 2.13: Piramide de Maslow modificada

Fonte: Elaborada pela autora

Ou seja, muitas pessoas invertem a piramide quando se trata de valorizar o
seu aspecto pessoal colocando a auto-estima na frente de outras necessidades.

Acredita-se que, no mundo moderno, com as modernas técnicas do
marketing e propaganda, adaptagdes semelhantes da Piramide de Maslow
possam ser validas para outras situacdes, como, por exemplo, o desejo de posse
de um telefone celular, uma televisdo a cores de alta definigho ou mesmo um

carro popular.

Além disso, segundo Vaz (2007, p. 12), o estilo e a imagem pessoal sao
responsaveis por grande parte da comunicacdo nao-verbal das pessoas. “A
comunicacao nao-verbal chega primeiro. Antes mesmo de vocé dizer ‘bom dia’,
sua imagem ja transmite ao outro uma série de mensagens sobre vocé, estejam

elas corretas ou nao”.

Mensurar com precisao a necessidade de melhoria ou até mesmo o limite
da auto-estima do ser humano que o leve a uma motivagao ou nao € algo dificil
de ser avaliado, porém facil de ser notado.



UNIVERSIDADE PAULISTA - UNIP 69
Programa de Pds-Graduacao em Engenharia de Producao (Mestrado)
Qualidade No Setor De Servicos Dos Institutos De Beleza

Dentro de um Instituto de Beleza, é relativamente facil observar o que o ser
humano (cliente) busca, em especial as mulheres. Por vezes, as clientes
procuram esses servigos para sanar suas necessidades momentaneas, como
uma lavagem de cabelo, embelezamentos das unhas, etc., outras fazem de um
Salao de Beleza um ponto de encontro e de trocas de informacdes, mas, ao final,
todas acabam convergindo para a auto-estima como um ponto de equilibrio que,
muitas vezes, mascara uma série de problemas pessoais, de certa forma
remetendo ao famoso soneto de Raymundo Correa apresentado no inicio do
trabalho.

Nesse momento € que a atencao, a experiéncia e a qualidade dos servigos
desse profissional da area de beleza é fundamental, pois ele tem em suas méos o
“poder” de aumentar ou nao essa auto-estima que o(a) cliente busca e que estara
dando a motivacao para seus préximos passos e alcancando seus objetivos com

maior segurancga.

A autora vivenciou casos nos quais clientes com baixa de auto-estima
acabam priorizando esses servigos. Por exemplo, o tratamento de suas madeixas
as deixa com maior seguranca para os proximos atos do dia. Certa vez verificou
que uma cliente, ndo satisfeita com seu visual, e 0 mercado de cosméticos
langando produtos que atenderiam suas expectativas, mesmo com um custo
elevado e sendo suas condi¢des financeiras dificeis para o momento, ela, em
comum acordo com a profissional do setor, executou os servicos e assim houve
uma mudancga no seu estado emocional, elevando sua auto-estima e motivando-a
no seu dia-a-dia e tratando alguns assuntos pessoais de uma forma mais segura.
Outra experiéncia vivida pela autora foi quando observou uma cliente alterando
um compromisso ja agendado para ser atendida no instituto em um horario unico

para realizacdo dos servicos.

Dessa forma, ficou claro para a autora que a prioridade da auto-estima
pode ultrapassar outras necessidades e prioridades do(a) cliente, justificando as

consideracoes feitas sobre a piramide de Maslow.
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Entretanto, também o patamar Sociedade da Piramide de Maslow,
mostrada na Figura 2.13, pode ter a ver com a questdo dos servicos de beleza,
uma vez que podem funcionar como pontos de intercAmbio social, onde os(as)
clientes vao nao so para satisfazer as suas necessidades estéticas ligadas a auto-
estima, mas também para conviver com outras pessoas, gerando amizades e

relacionamentos que atendam a esse aspecto das suas necessidades.
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Capitulo 3- Metodologia de pesquisa

Neste capitulo sao feitas consideracdes sobre a metodologia de pesquisa,
para caracterizar, quanto a seu método, abordagem e técnicas, quais as formas
mais indicadas para o presente trabalho.

Pesquisar faz parte do cotidiano das pessoas. Qualquer escolha ou busca
de solucado para problemas ou por mera curiosidade envolve, conscientemente ou
ndo, uma atividade de pesquisa. (MICHEL, 2005).

3.1 Conceito de Método

Para Lakatos e Marconi (2005), método é o conjunto das atividades
sistematicas e racionais que, com maior seguran¢a € economia, permite alcancar
0 objetivo — conhecimentos validos e verdadeiros — tracando o caminho a ser
seguido, detectando erros e auxiliando as decisdes do cientista.

Para Cervo e Bervian (2002), método é a ordem que se deve impor aos
diferentes processos necessarios para atingir um certo fim ou um resultado
desejado. Nas ciéncias, entende-se por método o conjunto de processos
empregados na investigacdo e na demonstragdo da verdade.

3.2 Conceito de Pesquisa

Para Demo (2000), pesquisa é entendida tanto como procedimento de
fabricacado do conhecimento, quanto procedimento de aprendizagem, sendo parte
integrante de todo processo reconstrutivo de conhecimento.

Gil (2002) define pesquisa como o procedimento racional que tem como
objetivo buscar respostas aos problemas que sdo propostos. A pesquisa é
requerida quando nao se dispde de informacgdo suficiente para responder ao
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problema, ou entdo quando a informagéao disponivel se encontra em tal estado de
desordem que nao possa ser adequadamente relacionada ao problema.

Lakatos e Marconi (2005) colocam que toda a pesquisa deve ser baseada
em uma teoria. Isso serve como ponto de partida para a investigacdo bem
sucedida de um problema. A teoria, sendo instrumento da ciéncia, é utilizada para
conceituar os tipos de dados a serem analisados. Para ser valida, deve apoiar-se
em fatos observados e provados, resultantes da pesquisa. A pesquisa dos
problemas praticos pode levar a descoberta de principios basicos e,
freqlentemente, fornece conhecimentos que tém aplicacao imediata.

Oliveira (1999) enfatiza que, em relagcdo aos conceitos, existem duas
tipologias basicas: a pesquisa quantitativa e a pesquisa qualitativa. A maior
diferenca entre elas reside no fato de que a pesquisa qualitativa, ao contrario da
quantitativa, busca enfatizar a perspectiva da entidade que esta sendo

pesquisada, enquanto nas pesquisas quantitativas esta énfase é muito menor.

Dentro dessa discussdo, Bryman (1989) defende que a pesquisa
organizacional €& proeminentemente orientada para a promulgacdo do
conhecimento pratico, podendo ser de natureza quantitativa ou qualitativa, e
afirma que, desde a década de 1970, o interesse pela pesquisa qualitativa vem

crescendo.

Ainda segundo este autor, a pesquisa qualitativa apresenta maior énfase
que a pesquisa quantitativa no tocante aos seguintes aspectos: interpretacdo do
entrevistado em relagdo a pesquisa; importancia do contexto da organizacao
pesquisada; e proximidade do pesquisador em relacdo aos fenébmenos estudados.

A essa comparagao se pode certamente acrescentar que as pesquisas
quantitativas sao, em geral, mais adequadas a analise dos dados por meio de
métodos estatisticos. (COSTA NETO, 2008)
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3.3 Tipos de pesquisas

Usualmente, as pesquisas sao classificadas com base em seus objetivos
gerais. Assim, é possivel classificar as pesquisas em grandes grupos:

bibliogréaficas, descritivas e experimentais.

3.3.1 Pesquisa Bibliografica ou Exploratoria

A pesquisa bibliografica procura explicar um problema a partir de
referéncias tedricas publicadas em documentos. Pode ser realizada
independentemente ou como parte da pesquisa descritiva ou experimental. Em
ambos 0s casos, buscam conhecer e analisar as contribuigdes culturais ou
cientificas do passado existentes sobre um determinado assunto, tema ou
problema (CERVO e BERVIAN, 2002).

O estudo exploratério ou pesquisa bibliografica € uma fase da pesquisa
cujo objetivo é auxiliar na definicdo de objetivos e levantar informagcdes sobre o
assunto objeto de estudo. Entretanto, o estudo exploratério ou pesquisa
bibliografica pode ser considerado uma forma de pesquisa, na medida em que se
caracteriza pela busca, recorrendo a documentos, de uma resposta a uma davida,
uma lacuna de conhecimento (MICHEL, 2005).

Pelo visto, Michel (2005) considera equivalentes os termos “pesquisa
bibliografica” e “pesquisa exploratéria”. De fato, a pesquisa bibliografica é
exploratéria, no sentido de que representa uma forma de se explorar o
conhecimento sobre determinado assunto através da busca nas referéncias
existentes sobre ele. Entretanto, numa concepgdo mais abrangente, julgamos
poder considerar o termo “pesquisa exploratdria” como aplicavel a situacdes em
que se busca conhecer um fenémeno pouco explorado, sobre o qual existem
poucas referéncias. Sob essa o6tica, seria exploratdéria uma pesquisa sobre algo

novo ou sobre algo pouco conhecido ou pouco estudado, devendo o pesquisador,
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de certa forma, desbravar o campo de conhecimento como possibilidade de

conhecé-lo melhor.

3.3.2 Pesquisa Descritiva

As pesquisas descritivas tém como objetivo primordial a descricdo das
caracteristicas de determinada populacdo ou fendmeno ou, entdo, o
estabelecimento de relagdes entre as variaveis. Sdo inUmeros os estudos que
podem ser classificados sob este titulo e uma de suas caracteristicas mais
significativas esta na utilizacao de técnicas padronizadas de coleta de dados, tais
como o questionario e a observagao sistematica (GIL, 2002).

Para Cervo e Bervian (2002), a pesquisa descritiva observa, registra,
analisa e correlaciona fatos ou fendmenos (variaveis) sem manipula-los. Pode

assumir diversas formas, entre as quais se destacam:

e Estudos descritivos: trata-se do estudo e da descricdo das
caracteristicas, propriedades ou relacdes existentes na comunidade,

grupo ou realidade pesquisada.

e Pesquisa de opiniao: procuram saber atitudes, pontos de vista e
preferéncias que as pessoas tém a respeito de algum assunto, com

0 objetivo de tomar decisdes.

e Pesquisa de motivacao: busca saber as razdes inconscientes e
ocultas que levam, por exemplo, o consumidor a utilizar determinado

produto ou que determinam certos comportamentos ou atitudes.

e Estudo de caso: é a pesquisa sobre um determinado individuo,
familia, grupo ou comunidade que seja representativo do seu

universo, para examinar aspectos variados de sua vida.



UNIVERSIDADE PAULISTA - UNIP 75
Programa de Pds-Graduacao em Engenharia de Producao (Mestrado)
Qualidade No Setor De Servicos Dos Institutos De Beleza

e Pesquisa documental: sdo investigados documentos a fim de se
poder descrever e comparar usos e costumes, tendéncias,
diferengas e outras caracteristicas. Estuda a realidade presente, e

nao o passado, como ocorre com a pesquisa histérica.

3.3.3 Pesquisa Experimental

A pesquisa experimental consiste em determinar um objeto de estudo,
selecionar as variaveis que seriam capazes de influencia-lo, definir as formas de

controle e de observagéo dos efeitos que a variavel produz no objeto. (GIL, 2002)

Para Michel (2005), € a pesquisa que se faz através do teste pratico de
possiveis idéias ou posicoes tedricas. Sua funcao é testar a teoria para descobrir
novas realidades. Nao deve prescindir da base teérica. Ela tem base na
experimentacdo, na comparacdo e verificacdo de condicbes favoraveis ou

necessarias a sua comprovagao.

Enquanto a pesquisa descritiva procura classificar, explicar e interpretar os
fenbmenos que ocorrem, a pesquisa experimental pretende dizer de que modo ou
por que causas o fenémeno é produzido (CERVO e BERVIAN, 2002).

3.3.4 Pesquisa-acao

Para Thiollent (1996), pesquisa-acdo é um tipo de pesquisa social com
base empirica que é concebida e realizada em estreita associagcdo com uma acao
ou com a resolucdo de um problema coletivo e no qual os pesquisadores e 0s
participantes representativos da situagdo ou do problema estdo envolvidos de
modo cooperativo ou participativo.

O envolvimento do pesquisador na acao é parte integrante da pesquisa.
Como técnica de observacao, enquadra-se no tipo de observacao participante. A
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pesquisa-acao € bem sucedida, na medida em que os testes das variaveis sado
aceitos e incentivados pelo grupo envolvido na proposta de solugdo do problema
apresentado. Nas organizacdes, problemas que envolvam processos de trabalho,
motivacao, treinamento de pessoas, melhoria da qualidade do processo, vendas,
etc. podem ser beneficiados com a pesquisa-acao (MICHEL, 2005).

Uma pesquisa pode ser qualificada de pesquisa-acdao quando houver
realmente uma acédo por parte das pessoas ou grupos implicados no problema
sob observacdo. Na pesquisa-acdo os pesquisadores desempenham um papel
ativo no equacionamento dos problemas encontrados, no acompanhamento € na
avaliacdo das acbes desencadeadas em funcdo de problemas (THIOLLENT,
1996).

3.3.5 Estudos de caso como método de pesquisa

O estudo de caso € uma modalidade de pesquisa amplamente utilizada nas
ciéncias biomédicas e sociais. Consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou
poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento
(GIL, 2002).

Conforme Lazzarini (1995), a pesquisa através de estudos de caso tem
sido enquadrada no grupo de métodos denominados qualitativos, que se
caracterizam por um maior foco na compreensao dos fatos do que propriamente

na sua mensuragao.

Para Donaire (1997) o estudo de casos pode ser implementado tanto numa

pesquisa exploratdria como numa descritiva ou explicativa.
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Yin (2001) define que a utilizacdo do estudo de caso como estratégia de
pesquisa pode ocorrer nas seguintes situagdes:

Politica, ciéncia politica e pesquisa em administracao publica;

e Sociologia e psicologia comunitaria;

e Estudos organizacionais e gerenciais;

e Pesquisa de planejamento regional e municipal, como estudos de
plantas, bairros ou instituicdes publicas;

e Supervisdo de dissertacbes e teses nas ciéncias sociais —
disciplinas académicas e areas profissionais como administracdo

empresarial, ciéncia administrativa e trabalho social.

Yin (2001) acrescenta que o estudo de caso é adequado a pesquisas
exploratérias, onde questdes do tipo “como” e “por que” devem ser respondidas

mediante um aprofundamento das observacdes.

O estudo de casos pode incluir um Unico caso ou multiplos casos. O estudo
de um Unico caso deve ser feito quando ele representar um caso especial,
extremo ou critico, seja por seus aspectos positivos ou negativos, e venha a se

transformar num caso revelador para o pesquisador (DONAIRE, 1997).

A utilizacao de casos multiplos apresenta vantagens e desvantagens em
relagdo a um unico caso. A evidéncia que resulta de varios casos é mais
consistente e o estudo como um todo € visto como de melhor qualidade
(DONAIRE, 1997).

O mesmo autor, baseado em observagao de Einsenhart, recomenda, nos
estudos de casos multiplos, que se adotem entre um minimo de quatro e um

maximo de dez casos, pois com menos de quatro a pesquisa pode ser
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inconclusiva e, com mais de dez, fica dificil lidar com a complexidade e
quantidade de informacdes coletadas. (EINSENHART apud DONAIRE, 1997)

3.4 O uso de questionarios

Segundo Roech (1999), o questionario € o instrumento mais utilizado em
pesquisa quantitativa, ndo sendo apenas um formulario ou um conjunto de
questdes listadas sem muita reflexdo, mas um instrumento de coleta de dados
gue busca mensurar alguma coisa. Para tanto, requer esforco intelectual anterior

de planejamento, com base na conceituag¢ao do problema.

Fachin (2002) considera que, no questionario, a informacgao coletada limita-
se tdo-somente as respostas escritas, sendo um instrumento de pesquisa muito

popular, utilizado para diversos fins.
A autora apresenta, dentre outras, as seguintes recomendacoes:

a) incluir apenas questbes comprovadamente essenciais, que devem ser
ordenadas de forma a conduzir as respostas das mais simples as mais

complexas;

b) evitar sistematicamente questées que ndo servem para a identificacao
do pesquisado, nem para o esclarecimento de qualquer pormenor fundamental,

nem a apuracao;

¢) nao incluir perguntas cujas respostas possam propiciar inevitaveis
inexatiddes, principalmente pela comprovada falta de elementos que possibilitem
ao pesquisado responder com seguranca. As questdes devem ser elaboradas de
tal modo que nao despertem davidas, antagonismos, ressentimentos; elas devem

ser estruturadas;

d) as questdes devem ser neutras, isto €, ndo sugerir respostas;
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e) incluir questdes de controle, a fim de possibilitar a comparacao e a
veracidade das informacdes. Antes de sua aplicacdo, o questionario deve ser
submetido a provas quanto a sua fidelidade e validade.

3.5 Metodologia da presente pesquisa

Do exposto nos itens anteriores, concluiu-se que a presente pesquisa é
exploratéria, por abordar um setor de servigcos muito pouco tratado na literatura, é
qualitativa, sendo objeto de pesquisa as caracteristicas de um tipo particular de
fornecedores de servico, que sao os institutos de beleza, e a avaliacdo de
aspectos da qualidade desses servigos a partir de opinides dos clientes. Quanto a
este segundo aspecto, a pesquisa ndao deixa de ser qualitativa, pois utiliza uma

classificacdo e ndo uma mensuragéo dos resultados.

O método de pesquisa utilizado é o estudo de casos mudltiplos e a técnica
para a obtencao dos resultados é o uso de questionarios, um aberto, aplicado aos
responsaveis pelo estabelecimento, e um fechado, aplicado aos clientes. Foram
tomadas em conta, na sua elaboragcédo, as opinides de Roesh (1999) e Fachin
(2002), embora discordando da afirmacdo da primeira autora, de que “o

questionario € mais utilizado em pesquisa quantitativa”.

Os questionarios foram elaborados a partir do modelo SERVQUAL de
Parasuraman et al. (1988), apresentado em 2.2.3.2, tendo sido feitas as
adaptacées e inclusdes consideradas necessarias, conforme as caracteristicas do
presente estudo.

Cabe considerar, no presente estudo, a observacao de Yin (2001) de que,
no estudo de caso uUnico, o aprofundamento das observacdes é tipico do estudo
de caso. No presente trabalho, com o uso de casos multiplos, visando dar maior
abrangéncia as observacées, e o uso de questionarios, para viabilizar a pesquisa,
o aprofundamento das observacdes ndo € da mesma magnitude que seria de se
esperar em um estudo de caso Unico. Entretanto, independentemente de sua
designacao (seria ou nao, de fato, um estudo de caso?), a autora acredita ter sido
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a metodologia escolhida adequada ao presente trabalho, e se vale das
experiéncias anteriores de Santos (2006), Rospi (2006), Silva (2007) e Canuto

(2007) para dar consisténcia a essa consideracao.
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Capitulo 4 - A pesquisa de campo

4.1 Introducao

A amostra utilizada na pesquisa certamente nao é probabilistica, conforme
conceituado por Costa Neto (2002, p.38). O autor define amostragem
probabilistica como aquela em que “todos os elementos da populagdo tém
probabilidade conhecida e diferente de zero de pertencer a amostra”. A
populacao, no caso do presente estudo, € formada por institutos de beleza em
geral. Como os institutos da amostra foram escolhidos dentre aqueles que,
consultados, se dispuseram a colaborar, a amostra ndo € probabilistica e se
enquadra na categoria de amostragem nao probabilistica referida pelo citado

autor como em caso de inacessibilidade a toda a populagéo.

Julga-se, entretanto, que esse fato néo invalida a pesquisa, até porque os
estudos de caso nao recorrem a amostragem probabilistica. Em contrapartida,
nao é possivel generalizar estatisticamente os resultados a toda a populacéo ou
universo de pesquisa. Essa néo foi a intencdo no presente trabalho, mas sim,
conforme informado em 3.5, realizar um estudo exploratério em um campo do
conhecimento pouco investigado, em especial quanto aos aspectos ligados a
qualidade.

Os institutos da amostra estdo nos municipios de Sdo Paulo e Guaruja.
Logo, os resultados da pesquisa devem ser considerados como espelhando uma
realidade do Estado de Sao Paulo ou, mais especificamente, da capital e
proximidades, uma vez que Guaruja sofre grande influéncia da capital, por ser
cidade litoranea turistica muito freqlentada pelos paulistanos e muitos clientes
dos seus institutos de beleza na verdade residem na capital, conforme observado

pela autora.

Além disso, cumpre citar que a amostra ndo contempla os chamados

institutos “de primeira linha”, ou de alto padrdo, em geral identificados por uma
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marca reconhecida como, Jacques Janine, Soho, entre outros . A autora tentou
incluir algum desses institutos na pesquisa, mas ndo conseguiu ser recebida com
essa finalidade. Também nao foram incluidos na pesquisa institutos que atendem
as camadas mais simples da populagcédo. Ou seja, se houvesse uma classificacao
dos institutos de beleza em trés categorias, A, B e C, deve-se considerar que o
universo pesquisado no presente trabalho refere-se a categoria B. Uma

classificacao desse tipo poderia ser objeto de um estudo especifico.

Foram aplicados dois tipos de questionarios:

Questionario 1: Constituido de perguntas abertas dirigidas aos(as)
responsaveis pelos institutos pesquisados, com a finalidade de conhecer a sua
visdo sobre o0s aspectos pesquisados referentes a qualidade dos servicos
oferecidos.

Questionario 2: Constituido de perguntas fechadas dirigidas aos(as)
clientes dos institutos. Foram entrevistados(as) vinte clientes por instituto. As
respostas contemplam quatro categorias:

4 = concordo plenamente
3 = concordo
2 = indeciso

1 = ndo concordo

Este questionario, conforme informado em 3.5, resulta de uma adaptacao
ao presente estudo da escala Servqual de Parasuraman et al. (1988).

O Questionario 1 contempla as mesmas perguntas feitas de forma aberta,
para permitir melhor manifestacdo dos respondentes, e acrescenta algumas
outras perguntas julgadas convenientes, inclusive trés delas especificamente

sobre aspectos de gestao.

Os dois questionarios de pesquisa sdo apresentados a seguir:
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Questionario 1:

Prezado(a) Senhor(a):

Agradecemos sua participacdo na presente pesquisa, realizada como parte
dos trabalhos de uma pesquisa feita para a dissertacdo de mestrado intitulada
“Qualidade nos Servicos de Beleza”, da Universidade Paulista — UNIP.

A pesquisa sera feita com a pessoa representante do estabelecimento

pesquisado e com uma amostra de clientes do estabelecimento.

Caracterizacao da empresa:

Nome (opcional):

Localidade (opcional):

Nome do(a) entrevistado(a) (opcional):

Cargo do(a) entrevistado(a):

Numero de empregados:

Tempo de existéncia da empresa:

Servicos oferecidos:
Data:

Solicitamos a V. Sa. responder sucintamente as seguintes questoes,
acrescentando os comentarios que julgar pertinentes.

Gestao

1- V.Sa. considera que existe um sistema de Gestao da Qualidade no seu
estabelecimento? Caso afirmativo, como funciona?

2- Quais sdo as suas responsabilidades como pessoa encarregada da
direcado do estabelecimento?

3- Como séao utilizados/aplicados os resultados financeiros do negécio?
(Facultativo)
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Aspectos Tangiveis

4- V.Sa. considera as instalagdes do saldo visualmente atraentes?

5- V.Sa. exige que os(as) funcionarios(as) do saldao estejam sempre bem
apresentados(as)?

6- Sdo empregados meios de divulgacéo do salao? Caso afirmativo, quais?

7- V.Sa. considera adequada a duragdo com que 0S Servicos sao
realizados? Caso nao, ha alguma providéncia sendo tomada para realizar essa
adequacao?

8- O salao tem a preocupacao de manter seus equipamentos de servicos

modernos e atualizados? Caso afirmativo, como?

Confiabilidade

9- Os(as) funcionarios(as) do saldo sao orientados(as) e mostram
disposicao para resolver eventuais problemas dos clientes?

10- Existe avaliacdo do trabalho realizado e treinamento dos(as)
funcionarios(as) para que o realizem corretamente?

11- O saldo se empenha em melhorar continuamente os seus métodos de

trabalho? Caso afirmativo, como?

Responsividade

12- De que forma o saldo mantém os(as) seus(suas) clientes
informados(as) quanto aos servigos que podem e se recomendam ser realizados
em cada caso?

13- Existe orientacdo para que os(as) funcionarios(as) do saldo executem
0S servigos com rapidez?

14- Os(as) funcionarios(as) do saldao sdo orientados(as) a responder
adequadamente as perguntas e a resolver as duvidas dos(as) clientes?
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Adequabilidade

15- V.Sa. confia na capacidade dos(as) seus(suas) funcionarios(as) de
atenderem adequadamente os(as) clientes?

16- O saldao da atencao ao processo de treinamento e aprendizado dos(as)
novos(as) funcionarios(as)? Caso afirmativo, como?

17- O saldo transmite aos clientes a sensacao de confianca e seguranca na
execucao dos servicos? Caso afirmativo, como?

18- O salao orienta os(as) funcionarios(as) quanto a cortesia e educacao

no trato com os(as) clientes? Caso afirmativo, como?

Empatia

19- O salao tem a preocupacao de oferecer atencao personalizada aos(as)
clientes? Ha clientes preferenciais?

20- O estabelecimento dos horarios de funcionamento do salédo é feito de
molde a atender as necessidades dos(as) clientes?

21- E administrada a questdo das horas marcadas para atendimento e
eventuais atrasos? Caso afirmativo, como?

22- O salao se empenha em compreender as necessidades dos(as)
clientes? Caso afirmativo, como?

23- E avaliada a satisfacéo dos(as) clientes com o ambiente encontrado no
saldao? Caso afirmativo, como?

24- Existe verificacdo do grau de satisfacdo dos(as) clientes, quanto as
suas expectativas? Caso afirmativo, como é feita?

25- Como o salao busca fidelizar os(as) clientes?
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Questionario 2:

Prezado(a) Cliente:
Agradecemos sua participacdo na presente pesquisa, realizada como parte dos

trabalhos de uma pesquisa feita para a dissertacao de mestrado intitulada “Qualidade nos
Servicos de Beleza”, da Universidade Paulista — UNIP.

- Sexo: 1 = Concordo Plenamente
- [dade (opcional): 2 = Concordo
- Tempo ha que freqlienta este saldo: 3 = Indeciso

- Data: 4 = Nao Concordo
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Tangiveis "X"

As instalacdes do saldo sdo visualmente atraentes?

Os (as) funcionarios (as) do salao estao sempre bem
apresentados?

Os meios de divulgacao do saldo sdo adequados?

O salao é bem administrado?

Os equipamentos usados pelo saldao sdo modernos?

Assinale com um “X” os itens acima com mais
prioridade para vocé.

Confiabilidade

Quando vocé tem um problema, os (as) funcionarios (as) do
saldo demonstram sincera disposicdo em resolvé-lo?

Os (as) funcionarios (as) se empenham em realizar o0 servigo
corretamente?

O salao busca continuamente a melhoria de seus métodos
de trabalho?

Assinale com um “X” os itens acima com mais
prioridade para vocé.

Responsividade

O salado informa com clareza a vocé quais 0s servigos que
podem ser realizados?

Os (as) funcionarios (as) do salao se empenham em realizar
0S servicos com rapidez?

Os (as) funcionarios (as) do saldo respondem
adequadamente as suas perguntas e diuvidas?

Assinale com um “X” os itens acima com mais
prioridade para vocé.

Adequabilidade

Os (as) funcionarios (as) do salao inspiram confianca a
vocé?

Vocé se sente seguro (a) em seu relacionamento com o
salao?

Os (as) funcionarios do saldo sao corteses e educados com
os clientes?

E importante para vocé sair com boa aparéncia do salao?

Assinale com um “X” os itens acima com mais
prioridade para vocé.

Empatia

O salao da atencao personalizada a vocé?

Os horarios de atendimento do salao sdo convenientes a
vocé?

O saldo compreende as suas necessidades?

Vocé se sente bem no ambiente do saldo?

Os resultados oferecidos pelo saldo estdao de acordo com as
suas expectativas?

Assinale com um “X” os itens acima com mais
prioridade para vocé.

Quadro 4.1: Questionéario de avaliagao de servicos de beleza
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Na sequiéncia se passa a apresentacao dos resultados e sua discussao.

4.2 Analise estatistica

Para subsidiar a discussdo dos resultados, foi feita na avaliacao

quantitativa das respostas dadas pelos clientes através do Questionario 2.
a) Teste de homogeneidade

A fim de se verificar se as opinides dos clientes tém comportamento
semelhante nos quatro institutos pesquisados, foi realizado um teste de

homogeneidade, com as seguintes hip6teses:

H,: As opinides dos clientes sdo equivalentes nos quatro institutos

pesquisados.

H,: H& divergéncia entre as opinides dos clientes em pelo menos um

instituto.

2
Conforme Costa Neto (2002, p.140), este teste é realizado pelo £ (chi-
quadrado) de maneira semelhante ao teste de independéncia de duas variaveis
qualitativas cujos resultados sdo, em geral, expressos em uma tabela de

contingéncia.

O teste é realizado através de

[ %)
.
~
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onde:
. éaestatistica de teste, com v graus de liberdade

r € o numero de linhas do corpo de tabela

S € o numero de colunas do corpo da tabela

O, € afrequéncia observada na intersecgao da linha (i) com a coluna (j)
Eij

€ a freqUiéncia esperada na intersecgdo da linha (i) com a coluna (j)
n=XXO0, éonumero de elementos de amostra

y=(r-1)(s-1) (4.1)

As freqUiéncias esperadas sob H, séo calculadas a partir das freqiiéncias

observadas por

E,=fi.fj/n (4.2)

onde:

fi. = freqUéncia acumulada da linha i
f.j = freqUéncia acumulada da coluna |

Rejeita-se H, ao nivel« de significancia se y’ > 7’

v,

O teste é realizado satisfatoriamente se a amostra for suficientemente

grande para se ter E, > 5, para todo (i , j)

No presente caso, temos, a partir dos dados levantados no Questionario 2,

os resultados apresentados na Tabela 4.1 .
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Opiniao 4 3 2 1 Total
Instituigao
A 252 110 26 10 398
B 260 104 25 12 401
C 310 65 23 1 399
D 280 93 21 6 400
Total 1102 372 95 29 1598

Tabela 4.1: FreqUéncias observadas

Utilizado (4.1), obtém-se as frequéncias esperadas apresentadas na

Tabela 4.2
Opinidao 4 3 2 1 Total
Instituigao

A 274,47 | 92,65 | 23,66 | 7,22 398

B 276,53| 93,35 | 23,84 | 7,28 401

C 275,16| 92,88 | 23,72 | 7,24 399

D 275,84 | 93,12 | 23,78 | 7,26 400
Total 1102 372 95 29 1598

Tabela 4.2: FreqUéncias esperadas

A Tabela 4.3 apresenta, por razées que se verao na seqiéncia, o calculo

das parcelas que contribuem para a variavel de teste y’.

Opiniao 4 3 2 1 Total
Instituigao

A 1,836 | 3,249 | 0,231 | 1,070 6,386

B 0,988 | 0,012 | 0,056 | 3,060 4,116

C 4.411 | 8,369 | 0,022 | 5,378 18,180

D 0,063 | 0,000 | 0,325 | 0,219 0,607

Total 7,298 | 11,630 | 0,634 | 9,7272 29,289

Tabela 4.3: Valores de (0, -E;)*/ E,
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De (4.1), tem-se:
v=(4-1)(4-1)=9

Da Tabela 4.3 tem-se y, =29,289

Os valores criticos usuais de variaveis y, séo:
Xose =16,919
o =21,666

/1/92;0,1% = 27,877

Vé-se que o valor obtido para a variavel de teste € suficiente para rejeitar

H, e afirmar que a opinido dos clientes difere entre os institutos mesmo ao

rigoroso nivel de significancia de 0,1%.

Numa seqliéncia dessa analise, pode-se observar na Tabela 4.3 que o
instituto C é o principal responsavel pelo valor elevado da variavel de teste. Com
isso em mente, decidiu-se repetir o teste com exclusao do instituto C.

Sem o Instituto C, observa-se:

28 =5,603< 1235, =12,592

Ou seja, ndao ha diferenca significativa quanto as opinides entre os
institutos A, B, e D, ao nivel usual de 5% de significancia. Deste resultado conclui-
se que o instituto C apresenta estatisticamente aspectos distintivos em relagéo

aos demais quanto a satisfagao dos clientes.

b) A fim de construir um indicador de satisfacao relativa dos clientes para
os institutos pesquisados, embora com ciéncia de que esses numeros tém apenas
significado qualitativo, foram calculadas, conforme proposto em Oliveira (2005),
médias dos valores de referéncia 4, 3, 2 e 1, ponderadas pelas proporcées em
que aparecem para cada instituto, obtidos a partir da Tabela 4.1, obtendo-se os
resultados mostrados na Tabela 4.4.
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Instituicao Indicador
A 3,52
B 3,53
C 3,71
D 3,62

Tabela 4.4: Indicadores de satisfacao relativa dos clientes

A Tabela 4.4 mostra que o instituto C tem o melhor indicador de satisfagéo
dos clientes, Logo, se destaca estatisticamente dos demais pelo aspecto positivo
dos seus servigos.

4.3 Questionario 1

A partir das respostas dadas ao questionario 1 pelos responséaveis pelos
institutos pesquisados (ou por quem recebeu essa incumbéncia), sao feitas as
consideracdes a seguir. Os questionarios preenchidos sdo apresentados no
Anexo |.
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Caracterizacao da empresa

Com base nas informacdes prestadas pelos institutos pesquisados, foi

construida a Tabela 4.5.

Instituto Ne¢ de Tempo de Entrevistado(a) Servicos Prestados
Funcionarios | Existéncia
Recepcionista / Cabeleireiro,
A 6 15 Auxiliar Adm. depilacdo, manicure
Financeira e pedicure
Manicure, pedicure,
B 8 5 Proprietario / depilagao, cabelo
Secretaria
Cabelo, estética
C 10 6 Proprietaria / corporal e facial,
Administradora e | depilagcdo, manicure,
Cabeleireira pedicure
Manicure, pedicure
D 10 10 Proprietario / visagismo, cabelo e
Cabeleireiro estética

Tabela 4.5: Caracterizacao dos institutos pesquisados (elaborada pela autora)

Do exame dessa tabela, percebe-se que o questionario do instituto A foi
respondido por uma funcionaria subalterna e ndo pelo(as) proprietario(a),
conforme nos demais casos. Isso ocorreu no menor e mais antigo caso
pesquisado, e também o que teve o menor indicador de satisfagdo dos clientes,
conforme mostrado na Tabela 4.4, fato cujo registro ndo implica demais

consideracdes, devido a ndo haver evidéncias suficientes.

Na sequéncia passa-se a analise de cada uma das perguntas do

questionario.
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Gestao

1. V.Sa. considera que existe um sistema de Gestao da Qualidade no
seu estabelecimento? Caso afirmativo, como funciona?

As respostas a esta pergunta demonstraram completo desconhecimento
sobre o conceito de Sistema de Gestdo de Qualidade, confundido simplesmente
com bom atendimento telefnico, limpeza e respeito aos clientes e conclusao do
resultado final. Curiosamente, o instituto C que, conforme visto em 4.2, se destaca
dos demais pela qualidade dos seus servicos, indicou que existe um sistema de
garantia de qualidade, “sem saber como aplicar com eficiéncia, por falta de
conhecimento de direcionar sem erros”. Estdo pelo menos conscientes da
importdncia da qualidade e reconhecem a necessidade de melhoria.

Possivelmente por isso, estejam melhor.

2. Quais sao as suas responsabilidades como pessoa encarregada da
direcao do estabelecimento?

A responsabilidade da administracao foi reconhecida nos institutos C e D,
aqueles que apresentaram melhores indicadores de satisfacdo, e ndo nos outros

dois, pelas respostas que deram.

3. Como sao utilizados/aplicados os resultados financeiros do
negocio? (Facultativo)

A necessidade de reinvestimento foi, de uma forma ou de outra,
reconhecida por todos os institutos. Entretanto, apenas o instituto C mencionou o
investimento em conhecimento mediante a realizacdo de cursos para a
proprietaria e ajudante e ndo para os demais funcionarios por falta de interesse
deles. Esta busca de novos conhecimentos deve ter uma parcela de efeito no
resultado da Tabela 4.4.
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Aspectos Tangiveis

4. V.Sa. considera as instalacoes do salao visualmente atraentes?

Apenas o instituto D deu uma resposta direta, afirmativa. As demais
respostas variaram de “regulares” a “espaco pequeno e lavatérios antigos” e

“precisa renovar, aos poucos vamos fazendo”.

5. V.Sa. exige que os(as) funcionarios(as) do salao estejam sempre
bem apresentados(as)?

Todos confirmaram essa exigéncia, mas os institutos A, B e C relataram
resisténcia dos funcionarios quanto a questdo, e da resposta direta dada pelo
instituto D ndo se pode concluir que ali também nao haja resisténcia. A existéncia
de resisténcia a uma boa aparéncia aponta para falta de conscientizacao dos
funcionarios quanto a sua importancia no negécio, sugerindo falta de adequada
comunicacao entre direcao e colaboradores. Deve-se notar que, no Questionario
2, a boa apresentacgao foi considerada pelos clientes dentre os aspectos tangiveis

como o mais prioritario.

6. Sao empregados meios de divulgacao do salao? Caso afirmativo,
quais?

Os institutos A e B se referem apenas a divulgacéao boca-a-boca como sua
forma de atrair clientes. Ja os institutos C e D nao se referem a essa forma, mas a
panfletos, cartdes,imas de geladeira e alguma cobertura de imprensa (instituto C)
e promogdes e novidades (instituto D). Ou seja, os institutos A e B consideram os
seus servicos suficientemente bons para que uma divulgacado boca-a-boca seja
eficaz. Ja os institutos C e D, os de maior porte, acreditam mais na propaganda
objetiva.

Segundo a experiéncia da autora, os(as) clientes dos institutos de beleza

confiam em determinados funcionarios e os indicam para seus(suas)
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conhecidos(as) no processo boca-a-boca. Esses novos clientes passam a
freqUentar o instituto e podem enxergar outros pontos positivos de seu interesse.

7. V.Sa. considera adequada a duracdo com que OS servicos sao
realizados? Caso nao, ha alguma providéncia sendo tomada para realizar

essa adequacao?

Nesta questao nao houve divergéncia. Todos os institutos concordaram em
que o tempo para realizacao dos servicos estda adequado. Essas respostas séao
corroboradas por aquelas dadas pelos clientes quanto a pergunta sobre a rapidez
dos servicos, que teve 98% de aprovacgao (4+3), conforme apresentado na Tabela
4.7.

8. O salao tem a preocupacao de manter seus equipamentos de

servicos modernos e atualizados? Caso afirmativo, como?

Também aqui observou-se concordancia entre os institutos, que afirmam
investir em manutencdo (uma referéncia) e compras de equipamentos, muito

possivelmente em reacao a concorréncia existente no setor.

Segundo a experiéncia da autora, o lancamento de novos equipamentos no
setor de beleza € muito freqliente e os institutos procuram adquiri-los na medida
das suas possibilidades de investimento, em geral sem conseguir acompanhar a

velocidade com que os novos equipamentos sao langados no mercado.

Confiabilidade

9. Os(as) funcionarios(as) do salao sao orientados(as) e mostram
disposicao para resolver eventuais problemas dos clientes?

Trés institutos (A, B e D) responderam com uma unica palavra: “sim”. O
instituto C acrescenta que os funciondrios “sdo orientados a resolver os

problemas dos clientes, (...) mas nem sempre se mostram dispostos”. Esta
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informacao remete ao mesmo comentario feito na discussao da pergunta 5.

10. Existe avaliacao do trabalho realizado e treinamento dos(as)

funcionarios(as) para que o realizem corretamente?

Esta pergunta teve respostas discordantes:

A: Nao

B: Sim, com cursos (custeados por eles mesmos)
C: Nao

D: Claro

A andlise das respostas sugere pouca ou nenhuma avaliacao do trabalho
dos funcionarios. Entretanto, essa conclusdo pode se simplista, pois ndo se
concebe que ndo haja nenhuma avaliacdo, por mais informal que seja. Logo,

julga-se poder concluir que nao ha processos formais de avaliacao.

Quanto ao treinamento, as respostas sugerem haver treinamento em
alguns casos. A negativa informada pelo instituto C é coerente com a resposta
dada na pergunta 3, onde se afirma que ha treinamento somente da proprietaria e

sua ajudante e nao dos funcionarios, por falta de interesse.

As respostas a esta pergunta realgcam as dificuldades quanto a questdes
ligadas a qualidade neste tipo de servico. Segundo a experiéncia da autora, os
hairstylist (termo presentemente em voga como forma de valorizar o cabeleireiro),
e outros funcionarios dos institutos de beleza, tém a tendéncia a se julgarem auto-
suficientes, autoconfiantes e donos de uma capacidade prépria de realizar a
contento seu trabalho.
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11. O salao se empenha em melhorar continuamente os seus métodos

de trabalho? Caso afirmativo, como?

Trés dos institutos (A, B, D) mencionam o treinamento como forma de
melhoria continua, em discrepancia com o relatado na pergunta 3. Ja o instituto C

referiu-se a “informagdes e produtos novos”.

Desta questdo se pode perceber que existe, em nivel impossivel de
determinar pela pesquisa, preocupacdo com o treinamento dos funcionarios.

Também a eficacia desse eventual treinamento nao pode ser avaliada.

Entretanto, se existe alguma preocupacdo com a melhoria, e algo se
realiza nesse sentido, certamente ndo ha nenhum conhecimento quanto aos
conceitos (como o do ciclo PDCA) e ferramentas (como as descritas em 2.12)

para a promog¢ao da melhoria continua.

Responsividade

12. De que forma o salao mantém os(as) seus(suas) clientes
informados(as) quanto aos servicos que podem e se recomendam ser

realizados em cada caso?

A transmisséo informal pelos funciondrios foi relatada pelos institutos A, B e
C, e o instituto D relata “por banner e cartazes”. Houve também uma mencgéo ao

interesse dos funcionarios em fazé-lo, pois ganham por comissao.

Ou seja, neste item predomina a informalidade, com um relato de

divulgacao externa.

Este resultado tem coeréncia com o terceiro aspecto tangivel no
Questionario 2, onde a pergunta “Os meios de divulgacdao do saldao séao
adequados” foi aquela que apresentou o menor indice de concordancia (53% de
4+3).
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A divulgacao quanto aos servicos que podem ser realizados pelos institutos
€, portanto, ao que a pesquisa indica, uma evidente oportunidade para melhoria.

13. Existe orientacao para que os(as) funcionarios(as) do salao

executem os servicos com rapidez?

Existe unanimidade na informacéo a este respeito, com os adendos “mas
dependendo do cliente isso ndo é possivel” (A), “e com perfeicao” (B) e “na
medida do possivel” (D).

As respostas dos institutos A e D sugerem que rapidez ndo pode ser
considerada obrigatéria, pois ha situacées em que tempo maior é necessario,
devido a caracteristicas do cliente, o que é corroborado pela experiéncia da

autora.

A registrar, nesta pergunta, a manifestacdo do instituto B quanto a
existéncia de perfeicao, o que vem de encontro a afirmacéao referente a pergunta
1.

14. Os(as) funcionarios(as) do salao sao orientados(as) a responder
adequadamente as perguntas e a resolver as duvidas dos(as) clientes?

Também nesta pergunta houve uma unanimidade afirmativa, com dois
adendos: “quando ndo sabem orientar perguntam a outro profissional” (A) e
“porém as vezes falta um pouco de boa vontade e concentragéo” (C).

Ou seja, a orientacdo existe, com referéncia positiva e negativa quanto a
boa disposicao para fazé-lo. Isto remete a necessidade de reforco quanto ao

comprometimento com o adequado atendimento do cliente.
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Adequabilidade

15. V.Sa. confia na capacidade dos(as) seus(suas) funcionarios(as) de
atenderem adequadamente os(as) clientes?

Houve manifestacdo praticamente unanime de confianca na capacidade
dos funcionarios em atender adequadamente os clientes, tendo o instituto “A”
justificado essa confianga por serem seus funcionarios “todas profissionais ha
muito tempo, cada qual em sua area”.

Segundo a experiéncia da autora, estas respostas confirmam a realidade
de que confianca é essencial neste tipo de servico, pois esta diretamente ligada a

fidelizagdo dos(as) clientes.

16. O salao da atencao ao processo de treinamento e aprendizado

dos(as) novos(as) funcionarios(as)? Caso afirmativo, como?

Nesta pergunta houve duas respostas afirmativas (A, D) e duas negativas
(C, B). Dentre as afirmativas merece atencdo a resposta de que 0 novo
funcionario deve executar seus servicos nos proprietarios e nos seus colegas de
trabalho, para a correcao de eventuais falhas, o que confirma treinamento in-the-
job. Os institutos C e D dao preferéncia a contribuicido de funcionarios ja

treinados, “com experiéncia minima de 3 anos” (B) ou exigindo cursos (C).

Nota-se, pois, quanto a presente questado, diversas situacdes possiveis,

mas a preocupacao com o bom desempenho dos novos funcionarios existe.

Nota-se também que a diversidade de respostas a presente pergunta é
coerente com o mesmo fato ocorrido na pergunta 10, referente a avaliacdo do
trabalho e treinamento dos funcionarios.
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17. O salao transmite aos clientes a sensacao de confianca e

seguranca ha execucao dos servicos? Caso afirmativo, como?

As respostas foram unanimemente afirmativas, sendo apresentadas
justificativas como a explicacao do processo aos clientes (A, C) e com base na
fidelizacao verificada (B). A questdo da esterilizacdo dos institutos foi também
relatada (C).

A experiéncia da autora comprova a importancia dessa questao para o(a)
cliente, temeroso das consequiéncias de aplicacées inadequadas de produtos que
podem trazer danos a sua saude e integridade. Esta questdo, a julgar pelas
respostas, parece estar bem conscientizada pelos institutos pesquisados.

18. O salao orienta os(as) funcionarios(as) quanto a cortesia e

educacao no trato com os(as) clientes? Caso afirmativo, como?

Os institutos B, C e D responderam afirmativamente, mencionando
reunides corretivas (raras) quando necessaria (B), reconhecendo a primazia do
cliente (C) e mencionando treinamento, reunides (D). O instituto A, embora tenha
respondido negativamente, justifica pela antiguidade dos funcionarios, que “ja

sabem como lidar”.

Depreende-se das respostas que cortesia e educacdo sao itens
considerados importantes pelos institutos.

Empatia

19. O salao tem a preocupacao de oferecer atencao personalizada

aos(as) clientes? Ha clientes preferenciais?

As respostas a esta pergunta, embora diferentes na forma, apontam para a

nao existéncia de clientes personalizados, sendo todos tratamentos igualmente.
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20. O estabelecimento dos horarios de funcionamento do salao é feito
de molde a atender as necessidades dos(as) clientes?

A menos da resposta C (“nem sempre”), todos os demais institutos
informam “sim”. H4, pois, uma preocupacdo em adequacao dos horarios. Isto é
confirmado pelo Questionario 2, segundo o qual 96% dos clientes estao satisfeitos

com o0s horarios oferecidos.

21. E administrada a questdo das horas marcadas para atendimento e
eventuais atrasos? Caso afirmativo, como?

Os institutos em geral reconhecem nesta questdo a existéncia de um
problema, que procuram administrar mediante remarcacdo e prolongamento do

horario de trabalho.

22. O salao se empenha em compreender as necessidades dos(as)

clientes? Caso afirmativo, como?

Os quatro institutos responderam afirmativamente, reconhecendo a
importancia de o cliente ser bem tratado e sentir-se amparado. Merecem atencao
as citagdes de que “o cliente deve se sentir como se tivesse feito uma terapia” (B)
e “o cliente muitas vezes s6 quer atengao, carinho, respeito e cafezinho” (C).

Estas afirmagbes tém certamente a ver com a discussao apresentada em

2.3.3 sobre a questdo da auto-estima.

23. E avaliada a satisfacdo dos(as) clientes com o ambiente

encontrado no salao? Caso afirmativo, como?

Respostas praticamente unanime, com os adendos “pelo retorno” (A, B) e ©

com conversas e telefonemas” (C).

A preocupagado com a satisfacao dos clientes com o ambiente do instituto
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tem a ver com o aspecto Sociedade da piramide de Maslow, conforme colocado
em 2.3.3.

24. Existe verificacao do grau de satisfacao dos(as) clientes, quanto
as suas expectativas? Caso afirmativo, como é feita?

As respostas a esta pergunta, praticamente ancoradas a anterior, mostram
a confusdo conceitual quanto a diferenca entre ambas. O feedback através do
retorno (B) e telefonemas (C) foi citado, mas nao ha evidéncia que o relacione a

questao da expectativa.

Do exposto, pode-se considerar que a diferenca entre servico esperado e
servico percebido pelo cliente, conforme configurado no modelo dos 5 gaps de
Parasuraman et al. (1988) apresentado em 2.2.3, ndo & contemplada pelos

institutos investigados como forma de aumentar a satisfagdo dos clientes.

25. Como o salao busca fidelizar os(as) clientes?

A importancia da fidelizacdo é reconhecida pelos quatro institutos, que
afirmam busca-los com base no bom atendimento, além de “tratam pelos nomes e
oferecem kit personalizado” (A), “amizade com os profissionais” (B), “preco,
carinho e cafezinho” (C) e reconhecendo que “o cliente é a estrela” (D).
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4.4 Questionario 2

Esse questionario consta de 20 perguntas fechadas, sendo uma adaptacao
do modelo SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988). Para cada quesito, foi
incluida uma coluna na qual o entrevistado foi solicitado a manifestar os itens
mais prioritdrios em cada um dos cinco aspectos abordados, visando acrescentar

essa informacao aos resultados.

Na Tabela 4.6 sdo computados os resultados referentes a essas
prioridades manifestadas pelos respondentes. No Anexo Il sdo apresentados os

resultados consolidados das respostas, dos vinte entrevistados por instituto.
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Itens Institutos
Tangiveis A | B | C | D| Total %0
As instalacdes do saldo sdo visualmente atraentes? 1 | 4]3]6 14 0,151
Os (as) funciondrios (as) do saldo estdo sempre bem 10 3 717 37 0,344
apresentados?
Os meios de divulgagio do saldo sdo adequados? 0] 1]0]0 1 0,011
O saldao é bem administrado? 8 3 (11| 6 28 0,301
Os equipamentos usados pelo saldo sdo modernos? 1 | 8| 3] 6 18 0,194
93
Confiabilidade
Quando vocé tem um problema, os (as) funciondrios (as) do
~ . . . R 3 14| 4|7 18 0,191
saldo demonstram sincera disposi¢do em resolvé-lo?
Os (gs) funciondrios (as) se empenham em realizar o 11114l 9110 44 0.468
servigo corretamente?
O saldo busca continuamente a melhoria de seus métodos 3 6 | 10| 8 32 0,340
de trabalho?
94
Responsividade
O saldo 1nf0rma com clareza a vocé€ quais os servicos que 715110l 9 31 0.341
podem ser realizados?
Os (as)‘funcmnanos. (as) do saldo se empenham em realizar Bl 717 39 0,429
0s servigos com rapidez?
Os (as) funcionarios (as) do saldo respzopdem 1 4|8 g 71 0231
adequadamente as suas perguntas e dividas?
91
Adequabilidade
Os (375) funciondrios (as) do saldo inspiram confianga a 411119 |11 35 0.333
vOCe?
Vo~ce se sente seguro (a) em seu relacionamento com o 7 4 7 5 23 0219
salao?
Os (a}s) funciondrios do saldo sdo corteses e educados com 7 3 4 6 20 0,190
os clientes?
E importante para vocé sair com boa aparéncia do saldo? 8| 71|16 |6 27 0,257
105
Empatia
O saldo d4 atengdo personalizada a vocé? 1 |5]3 |1 10 0,093
Os I}granos de atendimento do saldo sdo convenientes a 4121215 13 0,120
vOCe?
O saldo compreende as suas necessidades? 10| 71| 4| 6 27 0,250
Vocé se sente bem no ambiente do salao? 516 | 4] 4 19 0,176
Os resultados‘ oferecidos pelo saldo estdo de acordo com as 10l s 1014 39 0.361
suas expectativas?
108

Tabela 4.6: Prioridades assinaladas pelos clientes
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Da Tabela 4.6 podem ser levantadas as principais prioridades dos clientes,
independentemente do instituto pesquisado, em cada um dos aspectos em que a

tabela esta dividida. Essas prioridades sao:

Tangiveis:

1. Boa apresentagao dos funcionarios.
2. Boa administracao do instituto.

Os aspectos mencionados se destacam claramente sobre os demais, ou
seja, atracdo visual das instalagcdes e modernidade dos equipamentos ndo sao
tao prioritarios quanto boa apresentagédo dos funcionarios e boa administracdo do
instituto, que séo, pois, fatores mais percebidos como importantes para o0 que o
cliente deseja, ou seja, a satisfacdo dos suas necessidades. Nota-se que a
adequada divulgacao do instituto foi praticamente desprezada como prioridade.

Confiabilidade:

1. Empenho em realizar o servigo corretamente.

2. Busca continua pela melhoria dos métodos de trabalho.

Também neste caso, os dois aspectos prioritarios se destacam em relacao
ao terceiro, referente a disposicao para resolver problemas do cliente. Isso mostra
que o cliente prefere o servico realizado sem problemas, com métodos
aprimorados, do que contar com boa vontade na ocorréncia de problemas. O
cliente quer qualidade, auséncias de falhas, acima de tudo.
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Responsividade:

1. Empenho em realizar os servicos com rapidez.

2. Clareza na informacao dos servicos que podem ser realizados.

O cliente prioriza a rapidez e o conhecimento dos servigcos existentes, nao
se preocupando tanto com as respostas adequadas as suas perguntas e duvidas.
Estas prioridades parecem perfeitamente coerentes em espirito com as
anteriormente apresentadas, preferindo as coisas certas aos esclarecimentos de

duvidas.

Adequabilidade:

1. Confianga inspirada pelos funcionarios.

2. Sair com boa aparéncia do instituto.

Neste aspecto, a confianca inspirada pelos funcionarios é a prioridade
maior, seguida da garantia de boa aparéncia como resultado dos servicos. A
seguranga no relacionamento com o saldo, entretanto, vem logo a seguir, com
pequena diferenga, sendo menos prioridade, neste aspecto, a cortesia e
educagao dos funcionarios. Também aqui se percebe coeréncia com as
prioridades manifestadas quanto a confiabilidade e responsividade.

A questdo de auto-estima, discutida em 2.3.3 e contemplada na quarta
pergunta do bloco, foi priorizada em segundo lugar. Entretanto, se observarmos
apenas as respostas 4 “concordo plenamente”, nota-se que a pergunta “E
prioridade sua sair com boa aparéncia do saldo?” foi aquela que teve o maior
percentual, de 90%, visto na Tabela 4.7. Isto vem plenamente de acordo com as

consideracdes sobre a auto-estima apresentada em 2.3.3.
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Empatia:

1. Resultados de acordo com as expectativas.

2. Compreensao das necessidades do cliente pelo instituto.

Neste aspecto, a questdo da satisfacdo das expectativas, que passa pela
compreensao das necessidades, foi claramente prioritaria, conforme mostrado na
Tabela 4.6.

A questao do sentir-se bem no ambiente do salao veio na sequéncia, e sua
importancia como fator social, abordada em 2.3.3, pode ter sido ofuscada pela
questdo da expectativa, mas tem também sua importancia revelada pelos
resultados. Horarios e atengéo personalizada foram bem menos indicados.

A fim de comparar estes resultados com as consideracdes introspectivas
feitas em Costa Neto e Napolitano (2008) apresentadas na Tabela 2.5, foi
construido o Quadro 4.2, relacionando as dimensdes da qualidade em servicos de
Parasuraman et al. (1988) apresentadas em 2.2.3 no Quadro 2.3 e as prioridades
assinaladas pelos(as) clientes na pesquisa realizada.

Nesse quadro se pode observar que apenas as dimensbdes Cortesia e
Acesso nao apareceram entre as prioridades, o que representa uma discordancia
com as avaliagdes introspectivas no caso da dimensdo Cortesia (considerada
muito relevante naquela avaliacdo) e uma concordancia no caso da dimensao

Acesso (considerada de relevancia intermediaria naquela avaliagao).

No que diz respeito as demais dimensdes da qualidade em servigos, as
prioridades apresentadas na pesquisa confirmam as suposicdes feitas em Costa
Neto e Napolitano (2008), vindo de encontro a afirmagédo de que nos servigcos
prestados pelos institutos de beleza as exigéncias quanto as dimensbes da
qualidade em servicos sao mais fortes que no caso de outros servicos em geral.
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Dimensoes de Parasuraman et al. Prioridades assinaladas pelos
clientes

Aspectos tangiveis Boa apresentagéo dos funcionarios

Confiabilidade Confianca inspirada pelos

funcionarios

Responsabilidade Sair com boa aparéncia do instituto

Competéncia Empenho em realizar o servico
corretamente

Cortesia

Credibilidade Boa administracao do instituto

Seguranca Empenho em realizar os servigos
corretamente

Acesso

Comunicacgao Clareza na informacéo dos servicos

que podem ser realizados

Resultado de acordo com as
Conhecimento do cliente expectativas;

Compreensao das necessidades dos
clientes pelo instituto.

Quadro 4.2: Comparacdo das dimensdées de Parasuraman et al. com as

prioridades assinaladas pelos(as) clientes. (elaborado pela autora)

Passando a analise das classificacbes fornecidas pelo Questionario 2,
elaborou-se a Tabela 4.7, referente aos quatro institutos de beleza pesquisados,
que contém o consolidado desses resultados, obtidos a partir das planilhas do
Anexo Il, a qual foi acrescentada a coluna 4+3 que representa os percentuais de

concordancia.
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Ass.

Tangiveis X 413 2 | 1]43
As instalacdes do saldo sdo visualmente atraentes? 15 [34| 55 | 10 |1 | 89
Os (as) funciondrios (as) do saldo estdo sempre bem
aprf(:seiltados? ) P 34 160134 3 4094
Os meios de divulgacdo do saldo sdo adequados? 1 19| 34 | 29 |18| 53
O saldo € bem administrado? 32 (45| 44 | 11 | 0| 89
Os equipamentos usados pelo saldo sdo modernos? 19 |46| 38 | 14 | 3 | 84
Assinale com um “X”’ os itens acima com mais prioridade
para voce.
Confiabilidade

uando vocé tem um problema, os (as) funcionarios (as) do
gﬂﬁo demonstram sinc?era disposigﬁi) e)m resolvé-lo? ) 19 {79719 3 1098
Os (as) funciondrios (as) se empenham em realizar o servi¢o 47 |sal 15 ] ol 99
corretamente?
t?ai)z;llag)ol;usca continuamente a melhoria de seus métodos de 34 |59 31 9 |11 90
Assinale com um “X”’ os itens acima com mais prioridade
para voceé.
Responsividade
O saldo 1nform.a com clareza a vocé quais os servicos que 34 |71] 18 | 10 | 1| 89
podem ser realizados?
Os (as) funciondrios (as) do saldo se empenham em realizar os
seréig())s com rapidez(? : P 43 1791191 3 |0 )98
Os (as) funciondrios (as) do saldo respondem adequadamente as
suai pirguntas e dlivi(dai? i ! 23 84116 | 0 | 0100
Assinale com um “X” os itens acima com mais prioridade
para voce.
Adequabilidade
Os (as) funciondrios (as) do saldo inspiram confianga a voc€? 33 |84 13 3 | 1|97
Voce se sente seguro (a) em seu relacionamento com o saldo? 22 |76 | 16 6 | 1|92
3§e$[z)sgun010narlos do saldo sdo corteses e educados com os 19 |ss| 13 ] ol 99
E importante para vocé sair com boa aparéncia do saldo? 26 |90 | 8 0 |0| 98
Assinale com um “X” os itens acima com mais prioridade
para voce.
Empatia
O saldo d4 aten¢do personalizada a vocé? 9 75119 | 5 | 1] 94
Os hordrios de atendimento do saldo sdo convenientes a vocé? 12 | 78| 18 4 | 1|96
O saldo compreende as suas necessidades? 25 |71 23| 4 |3 |94
Vocé se sente bem no ambiente do saldo? 18 |80 | 16 4 | 0|96
Os resultados oferecidos pelo saldo estdo de acordo com as suas 36 | 76| 20 1 1396

expectativas?

Assinale com um “X” os itens acima com mais prioridade
para voceé.

Tabela 4.7: Percentuais do Questionario 2
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A observacao dessa tabela mostra que, a excecao dos aspectos tangiveis,
os demais indices de concordancia (4+3) com o0s quesitos apresentados foram
muito elevados, sendo o menor de 89%, referente a informagdo com clareza dos

servicos que podem ser realizados.

Destes resultados se conclui que, na pesquisa realizada, os respondentes
demonstraram elevado grau de satisfagdo com a qualidade dos servicos
oferecidos, em seus variados aspectos intangiveis. Isto pode ser interpretado de

algumas maneiras:

e Os servicos de beleza pesquisados tém qualidade bastante boa,
capaz de atender as expectativas dos(as) seus(suas) clientes.

e Os clientes ndo tém informagbes significativas para desejarem
receber niveis de atendimento melhores do que os disponiveis no

mercado.

e (Os aspectos de auto-estima dos clientes estdo sendo

convenientemente atendidos.

Quanto ao aspecto Tangivel, os percentuais de concordancia variaram de
53% (meios de divulgacao) a 94% (boa apresentacao dos funcionarios), ficando
em 89% de concordancia os quesitos sobre instalacdes visualmente atraentes e
boa administracéo do instituto.

Como estes percentuais ficaram claramente abaixo dos referentes aos
aspectos nao tangiveis do servico, existem claramente oportunidades de melhoria
quanto aos aspectos tangiveis. Entretanto, seria o caso de investir nessas
melhorias se, de ponto de vista dos demais aspectos, os clientes manifestaram
elevada satisfacdo? Esta € uma questdo a ser ponderada pelos institutos de
beleza.
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4.5 Limitacoes da pesquisa

Conforme informado no inicio do presente capitulo, esta pesquisa deve ser
considerada vélida para institutos de beleza de faixa intermediaria, que atendem
majoritariamente pessoas de classe média, que poderiam, numa eventual
classificacao, ser enquadrados como de nivel B. Além disso, a pesquisa deve ser
considerada valida para institutos inseridos na realidade social da capital paulista
e cidades préximas. De fato, trés dos quatro institutos pesquisados estdo

localizados no municipio do Guaruja, onde reside a autora.

Por outro lado, ap6s a aplicacdo dos questionarios ter sido efetuada, foi
possivel perceber que diversas situagdes ndo foram adequadamente
esclarecidas, permanecendo duvidas que poderiam possivelmente ser sanadas

se um sistema de entrevistas tivesse sido levado a cabo.

4.6 Consideracoes finais

Neste capitulo foram apresentados os questionarios aplicados na pesquisa
e analisados os resultados obtidos. Destes, merecem destaque os aspectos

considerado a seguir.

Uma andlise estatistica, realizada em 4.2, mostrou que trés dos institutos
pesquisados se apresentaram em um mesmo patamar e um deles se destacou
positivamente. Entretanto, n&o se identificaram motivos para tratar

separadamente os institutos na seqiiéncia da analise.

Em seguida, foi feita uma analise de Questionario 1, da qual se destacam

oS seguintes pontos.

e As empresas pesquisadas desconhecem o conceito de Sistema de
Gestao da Qualidade, embora estejam conscientes da importancia
de ter qualidade nos servicos a praticarem melhoria continua, com
foco na satisfacdo dos clientes.
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e As empresas reconhecem a necessidade de reinvestimento em
novos equipamentos e, eventualmente, em treinamento. A

concorréncia € uma motivacao importante para o reequipamento.

e Foram relatadas resisténcias dos funcionarios quanto a se
apresentarem com boa aparéncia e a realizarem certos
treinamentos, o que aponta para falhas de comunicacdo da
geréncia com os funcionarios. A questao da boa aparéncia deve ser
trabalhada pelos institutos, pois se mostrou a principal prioridade

dos clientes dentre os fatores tangiveis.

¢ N&o foram relatados procedimentos formais para avaliar a qualidade
do trabalho realizado pelos funcionarios, embora se possa

considerar que essa avaliagdo existe de alguma forma.

e Todos os institutos manifestaram confianga na capacidade de
atendimento dos seus funcionarios, questdo considerada essencial
nesse ramo de negocio, cuja importancia é realcada pelo fato de a
recomendacdo boca-a-boca das qualidades deste ou aquele
funcionario ser um dos importantes fatores de divulgacdo dos

institutos.

e Todos os institutos pesquisados consideram transmitir aos clientes
a sensacao de confiangca e seguranca na execucao dos servigcos e a
fidelizacdo € uma das medidas para essa questéo.

e N&o foi apontada, na presente amostra de institutos de beleza, a
atencao personalizada aos clientes. Os horarios oferecidos parecem

satisfazer os clientes.

e A importancia da compreensdo das necessidades e o bom
tratamento aos clientes foi unanimente reconhecida. O (a) cliente
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precisa sentir-se bem no instituto. Isto esta em concordancia com a

reconhecida importancia de fidelizagcao dos (as) clientes.

Da analise do Questionario 2, por sua vez, se destacam 0s seguintes

pontos:

Nos aspectos de confiabilidade, responsabilidade, adequabilidade e

empatia mostrados na Tabela 4.7, as principais prioridades assinaladas foram:

e empenho em realizar o servigo corretamente
e empenho em realizar o servico com rapidez
e confianca inspirada pelos funcionarios

e resultados de acordo com as expectativas

Isto enfatiza a importancia que os (as) clientes dao as caracteristicas da
esséncia dos servicos realizados ligadas as dimensdes Confiabilidade,
Competéncia e Credibilidade de Parasuraman et al. (1988) e Desempenho,
Confiabilidade, Conformidade, Atendimento e Qualidade Percebida de Garvin

(1984), conforme pode ser verificado no Quadro 2.4.
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Capitulo 5- Conclusoes

A autora do presente trabalho considerou a sua realizagdo um desafio
altamente interessante para o melhor conhecimento da realidade dos institutos de
beleza em nosso Pais, especialmente no que diz respeito aos aspectos ligados a

gestao da qualidade.

Os resultados obtidos vém de encontro a varias das idéias que, com base
na sua experiéncia, a autora tinha a respeito, porém a realizacdo da pesquisa
trouxe também a luz diversos outros pontos e pormenores que nao eram

cogitados.

A realizacdo da pesquisa mostra que, ao contrario do que podem pensar
pessoas mais rigidas em suas opiniées, qualquer ramo de atividade profissional,
por menos tradicional que seja, pode ser objeto de pesquisa a luz dos principios
da Engenharia de Producgéao e, em particular, da Gestao da Qualidade.

Quanto aos objetivos propostos para o trabalho em 1.3, acredita-se que

foram alcangados, pois:

a) O objetivo central péde ser realizado a contento, resultando nas diversas
consideracdes apresentadas na discussao do capitulo anterior;

b) A pesquisa quanto aos principios e preceitos da qualidade que mais se
aplicam ao setor mostrou que existe, mesmo de forma difusa, a preocupag¢ao com
a qualidade e fidelizacdo dos(as) clientes, mas a base conceitual para tanto é

praticamente inexistente;

c) A possivel implementacdo dos principios e preceitos de qualidade nos
institutos de beleza semelhantes aos pesquisados neste trabalho nao se
apresenta como tarefa facil, devido aos seguintes pontos que se evidenciaram na

pesquisa:
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Os responsaveis pelos estabelecimentos reconhecem a
necessidade e desejam ter qualidade nos servicos e melhoria
continua, mas tém pouco conhecimento a respeito desses principios

e preceitos.

Os funcionarios ndao parecem demonstrar reconhecimento dessa

necessidade nem disposicao para tanto;

Os proprios(as) clientes demonstraram satisfacao generalizada com
os servicos oferecidos, ndo se caracterizando portanto como
elemento de pressdao no sentido da implementacdo desses

principios e preceitos.

Entretanto, os aspectos tangiveis dos servicos de beleza nos
institutos, conforme detectado pela pesquisa, sdo mais claramente
passiveis de recebimento de melhoria.

d) O objetivo de contribuir com as empresas do setor que participaram da

pesquisa sera cumprido mediante 0 encaminhamento dos resultados da pesquisa

e o trabalho fica a disposicdo dos demais interessados como referéncia para

eventuais consultas;

e) A metodologia utilizada se mostrou valida para a pesquisa, pois permitiu

se chegar a diversos resultados que trazem informacgdes Uteis sobre a realidade

do setor quanto aos aspectos da qualidade.
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5.1 Sugestoes para novas pesquisas

Os estudos e discussdes desenvolvidos na elaboracdo deste trabalho
direcionam para recomendagdes de trabalhos futuros a serem desenvolvidos,

conforme segue:

Pesquisar institutos mais sofisticados e de maior porte, incluindo

franquias.

e Estender a pesquisa para outras regides do Pais.

e Estender a pesquisa para outros servicos de beleza.

e |Investigar em maior profundidade a questdo da auto-estima
discutida em 2.3.3.

e Investigar a questao da ética dos prestadores de servigcos de beleza
e sua ligacdo com os aspectos psicolégicos envolvidos nesse tipo de

servigo.

e Estudar uma possivel classificacdo, por servigcos de categoria, para
os institutos de beleza, possivelmente aplicavel a diversos outros
segmentos de servigos.
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ANEXOS

ANEXO | : Questionario |

Empresa "A"

Gestao

1-V.Sa. considera que existe um sistema de Gestdo da Qualidade no seu
estabelecimento? Caso afirmativo, como funciona?

R: Sim, o atendimento telefonico e pessoalmente é excelente, recebendo retorno das
clientes.

2-Quais sdo as suas responsabilidades como pessoa encarregada da direcdo do
estabelecimento?

R: No atendimento de marcagdo de hordrio para a cliente e na parte administrativa
financeira.

3-Como sao utilizados/aplicados os resultados financeiros do negécio? (Facultativo)

R: Na medida do possivel em novidades e equipamentos.

Aspectos Tangiveis

4-V.Sa. considera as instalagdes do saldao visualmente atraentes?

R: Mais ou menos, precisa renovar muitas coisas, mas aos poucos vamos fazendo.

5-V.Sa. exige que os(as) funciondrios(as) do saldo estejam sempre bem
apresentados(as)?

R: Sim, mas nem sempre é possivel, pois o investimento é alto em uniformes e as
Junciondrias nem sempre colaboram com esse assunto.

6-Sao empregados meios de divulgacdo do salao? Caso afirmativo, quais?

R: Nao, o forte do saldo sempre foi a frente, mas a lei em Sdao Paulo ndo permite,
entdo a divulgacdo é o boca-boca.

7-V.Sa. considera adequada a duragdo com que os servicos sao realizados? Caso nao,
ha alguma previdéncia sendo tomada para realizar essa adequagdo?

R: Sim, os clientes estdo acostumados com o tempo de servico

8-O saldo tem a preocupacdo de manter seus equipamentos de servicos modernos e
atualizados? Caso afirmativo, como?

R: Sim, sempre fazemos manutencdo dos equipamentos, quanto a equipamentos
modernos, na medida do possivel estamos comprando equipamentos novos.

Confiabilidade

09-Os(as) funciondrios(as) do saldo sdo orientados(as) e mostram disposi¢do para
resolver eventuais problemas dos clientes?

R: Sim

10-Existe avaliacdo do trabalho realizado e treinamento dos(as) funciondrios(as) para
que o realizem corretamente?

R: Nao

11-0 saldo se empenha em melhorar continuamente os seus métodos de trabalho? Caso
afirmativo, como?

R: Sim, fazendo cursos e pesquisas

Responsividade

12-De que forma o saldo mantém os(as) seus(suas) clientes informados(as) quanto aos
servi¢os que podem e se recomendam ser realizados em cada caso?

R: Conversando com as clientes, antes e no ato do servico

13-Existem orientacdo para que os(as) funciondrios(as) do saldo executem 0s servicos




com rapidez?

R: Sim, mas dependendo do cliente isso ndo é possivel.

14-Os(as) funciondrios(as) do saldo sao orientados(as) a responder adequadamente as
perguntas e a resolver as dividas dos(as) clientes?

R: Sim, quando ndo sabem orientar perguntam a outro profissional.

Adequabilidade

15-V.Sa. confia na capacidade dos(as) seus(suas) funciondrios(as) de atenderem
adequadamente os(as) clientes?

R: Sim, todas sao profissionais hda muito tempo cada qual em sua drea.

16-O saldo d4 ateng@o ao processo de treinamento e aprendizado dos(as) novos(as)
funcionarios(as)? Caso afirmativo, como?

R: Sim, o novo funciondrio tem que executar seus servicos no proprietdrio e nos
colegas uma vez por semana e os mesmos corrigem as eventuais falhas.

17-0 saldo transmite aos clientes a sensac¢do de confianca e seguranga na execugao dos
servi¢os? Caso afirmativo, como?

R: Sim, os clientes antigos e todo o servico de cabeleireiro antes de serem feitos sao
explicados o processo.

18-0O saldo orienta os(as) funciondrios(as) quanto a cortesia e educa¢do no trato com
os(as) clientes? Caso afirmativo, como?

R: Ndo, os clientes e funciondrios sdo antigos na casa eles ja sabem como lidar.

Empatia

19-0 saldo tem a preocupacao de oferecer aten¢do personalizada aos(as) clientes? Ha
clientes preferenciais?

R: Sim, todos sdo importantes para o saldo

20-O estabelecimento dos horarios de funcionamento do saldo € feito de molde a
atender as necessidades dos(as) clientes?

R: Sim

21-E administrada a questdo das horas marcadas para atendimento e eventuais atrasos?
Caso afirmativo, como?

R: Sim, hordrio marcado é sempre um problema, mas estamos sempre
administrando isso e na medida do possivel remanejamos a cliente para outro
profissional.

22-O saldo se empenha em compreender as necessidades dos(as) clientes? Caso
afirmativo, como?

R: Sim, conversando e dando opinioes sobre o quer, e o que é melhor pra ele.

23-E avaliada a satisfacdo dos(as) clientes com o ambiente encontrado no saldao? Caso
afirmativo, como?

R: Sim, pelo retorno.

24-Existe verificagdo do grau de satisfacdo dos(as) clientes, quanto as suas
expectativas? Caso afirmativo, como ¢ feita?

R: Nao

25-Como o saldo busca fidelizar os(as) clientes?

R: Atendendo todas com simpatia e tratando pelos nomes, o saldo oferece Kit
personalizado (manicures e pedicure), com materiais descartdveis e fazendo um bom
trabalho.




Empresa "B"

Gestao

1-V.Sa. considera que existe um sistema de Gestao da Qualidade no seu estabelecimento?
Caso afirmativo, como funciona?

R: Sim, limpeza e respeito aos clientes

2-Quais sdo as suas responsabilidades como pessoa encarregada da direcdo do
estabelecimento?

R: Compras e administracdo recepcdo

3-Como sdo utilizados/aplicados os resultados financeiros do negdcio? (Facultativo)

R: Em produtos de beleza, reformas e manutencdo do saldo.

Aspectos Tangiveis

4-V.Sa. considera as instalacdes do saldo visualmente atraentes?

R: Razodvel, o espaco é pequeno e os lavatorios sd@o antigos

5-V.Sa. exige que os(as) funciondrios(as) do saldo estejam sempre bem apresentados(as)?

R: Sim, uniformizados e cabelos sempre arrumados, mas é dificil manter, eles sdo
resistentes.

6-Sao empregados meios de divulgacdo do salao? Caso afirmativo, quais?

R: Ndo, o boca-a-boca foi a melhor forma encontrada para nos, demonstrando e
apresentando os nossos trabalhos em geral tivemos mais retorno.

7-V.Sa. considera adequada a duracdo com que os servigos sdo realizados? Caso ndo, ha
alguma previdéncia sendo tomada para realizar essa adequacao?

R: Sim, sdo adequados

8-O saldo tem a preocupagcdo de manter seus equipamentos de servicos modernos e
atualizados? Caso afirmativo, como?

R: Sim, por melhor atendimento, compras de equipamentos e produtos que sdo lancados
no mercado.

Confiabilidade

09-Os(as) funciondrios(as) do saldo sdo orientados(as) € mostram disposicdo para resolver
eventuais problemas dos clientes?

R: Sim

10-Existe avaliacdo do trabalho realizado e treinamento dos(as) funciondrios(as) para que
o realizem corretamente?

R: Sim, com cursos (costeados por eles mesmos)

11-O saldao se empenha em melhorar continuamente os seus métodos de trabalho? Caso
afirmativo, como?

R: Sim, exigindo que eles facam cursos para que estejam sempre atualizados.

Responsividade

12-De que forma o salao mantém os(as) seus(suas) clientes informados(as) quanto aos
servicos que podem e se recomendam ser realizados em cada caso?

R: O proprio funciondrio informa ao cliente os servicos que sdo oferecidos, eles
ganham por comissao.

13-Existem orientag¢do para que os(as) funciondrios(as) do saldo executem o0s servicos com
rapidez?

R: Sim e com perfeicdo.

14-Os(as) funciondrios(as) do saldo sdo orientados(as) a responder adequadamente as
perguntas e a resolver as dividas dos(as) clientes?




R: Sim, sem duvida.

Adequabilidade

15-V.Sa. confia na capacidade dos(as) seus(suas) funciondrios(as) de atenderem
adequadamente os(as) clientes?

R: Sim

16-O saldao d4 atenc¢do ao processo de treinamento e aprendizado dos(as) novos(as)
funcionarios(as)? Caso afirmativo, como?

R: Nao, o funciondrio tem que vir preparado, com experiéncia de no minimo 3 anos.

17-0O saldo transmite aos clientes a sensac@o de confianca e seguranga na execucdo dos
servi¢os? Caso afirmativo, como?

R: Sim, o proprio funciondrio é quem passa essa seguranca em fungcdo do cliente
retornar e o tempo de casa do cliente.

18-O saldo orienta os(as) funciondrios(as) quanto a cortesia e educagdo no trato com
os(as) clientes? Caso afirmativo, como?

R: Sim, eles tem que ter essa atencdo e cortesia, sendo fazemos reunioes e corrigimos as
Jalhas ( so tem reunioes por esse tipo de problema e isso é raro)

Empatia

19-O saldo tem a preocupacdo de oferecer atencdo personalizada aos(as) clientes? H4
clientes preferenciais?

R: Ndo, todo cliente é cliente e o tratamento é igual a todos.

20-0 estabelecimento dos horarios de funcionamento do saldao € feito de molde a atender
as necessidades dos(as) clientes?

R: Sim, sem duvida

21-E administrada a questdo das horas marcadas para atendimento e eventuais atrasos?
Caso afirmativo, como?

R: Sim, remarcamos se for atraso dela e se ela quiser, se for atraso nosso atendemos de
qualquer forma.

22-O saldo se empenha em compreender as necessidades dos(as) clientes? Caso
afirmativo, como?

R: Sim, solucionando os seus problemas e respeitando a sua individualidade, é proibido
0 funciondrio falar sobre seus problemas pessoais, o cliente deve se sentir como se
tivesse feito uma terapia.

23-E avaliada a satisfacdo dos(as) clientes com o ambiente encontrado no saldo? Caso
afirmativo, como?

R: Sim, com o retorno dele.

24-Existe verificacdo do grau de satisfacdo dos(as) clientes, quanto as suas expectativas?
Caso afirmativo, como ¢é feita?

R: Sim, com o retorno dele, caso ndo retorne procuramos saber o porque.

25-Como o saldo busca fidelizar os(as) clientes?

R: Com o trabalho do profissional, mostrando um bom trabalho e a amizade com os
profissionais.




Empresa "C"

Gestao

1-V.Sa. considera que existe um sistema de Gestao da Qualidade no seu estabelecimento?
Caso afirmativo, como funciona?

R: Existe, mas nao sabemos como aplicar com eficdcia, temos falta de conhecimento e
de direcionar sem erros.

2-Quais sdo as suas responsabilidades como pessoa encarregada da direcdo do
estabelecimento?

R: Total sou a proprietdria faco a gestdo de tudo no salao.

3-Como sdo utilizados/aplicados os resultados financeiros do negdcio? (Facultativo)

R: Em reformas, uniformes, em ampliacdo, em cursos para mim e ajudante, ndo tenho
investido em cursos para funciondrios por falta de interesses deles mesmo.

Aspectos Tangiveis

4-V.Sa. considera as instalacdes do saldo visualmente atraentes?

R: Regulares

5-V.Sa. exige que os(as) funciondrios(as) do saldo estejam sempre bem apresentados(as)?

R: Sim, porém hd resisténcia na aceitacdo.

6-Sdo empregados meios de divulgacdo do saldao? Caso afirmativo, quais?

R: Sim, panfletos, cartoes, imds de geladeira e em menos escala cobertura da imprensa
escrita.

7-V.Sa. considera adequada a duracdo com que os servigos sdo realizados? Caso ndo, ha
alguma previdéncia sendo tomada para realizar essa adequacao?

R: Sim

8-O saldo tem a preocupacdo de manter seus equipamentos de servicos modernos e
atualizados? Caso afirmativo, como?

R: Sim, com compras de equipamentos, moveis e produtos atuais.

Confiabilidade

09-Os(as) funciondrios(as) do saldo sao orientados(as) € mostram disposi¢cdo para resolver
eventuais problemas dos clientes?

R: Sdo orientados, porém gostaria de orientd-los mais e melhor e nem sempre se
mostram dispostos.

10-Existe avalia¢do do trabalho realizado e treinamento dos(as) funciondrios(as) para que
o realizem corretamente?

R: Nao

11-O saldo se empenha em melhorar continuamente os seus métodos de trabalho? Caso
afirmativo, como?

R: Sim, com informacades e produtos novos.

Responsividade

12-De que forma o saldo mantém os(as) seus(suas) clientes informados(as) quanto aos
servicos que podem e se recomendam ser realizados em cada caso?

R: Com conversas

13-Existem orientag¢do para que os(as) funciondrios(as) do saldo executem os servigos com
rapidez?




R: Sim

14-Os(as) funciondrios(as) do saldo sdo orientados(as) a responder adequadamente as
perguntas e a resolver as dividas dos(as) clientes?

R:Sim , porém as vezes falta um pouco de boa vontade e concentracdo

Adequabilidade

15-V.Sa. confia na capacidade dos(as) seus(suas) funciondrios(as) de atenderem
adequadamente os(as) clientes?

R: Na maioria das vezes sim

16-O salao d4 atenc¢do ao processo de treinamento e aprendizado dos(as) novos(as)
funcionarios(as)? Caso afirmativo, como?

R: Ndo, é sugerido que se faca atualizacdo, através de cursos ou aprendendo e
observando com quem tem mais experiencia.

17-0O saldo transmite aos clientes a sensacdo de confianca e seguranga na execucdo dos
servigos? Caso afirmativo, como?

R:Sim, sendo sempre mostrado o que usamos, sendo tudo esterelizado e explicando ao
cliente no caso de duvida.

18-O saldo orienta os(as) funciondrios(as) quanto a cortesia e educagdo no trato com
os(as) clientes? Caso afirmativo, como?

R: Sim, sempre digo que o cliente é nosso maior bem, que devemos nos apresentar
limpos, arrumados, alegres pois lidamos com beleza.

Empatia

19-O saldo tem a preocupacdo de oferecer atencdo personalizada aos(as) clientes? H4
clientes preferenciais?

R: Nao

20-0 estabelecimento dos horarios de funcionamento do salao € feito de molde a atender
as necessidades dos(as) clientes?

R: Nem sempre

21-E administrada a questdo das horas marcadas para atendimento e eventuais atrasos?
Caso afirmativo, como?

R: Estamos sempre atentos a isso, mas nem sempre segue organizado o agendamento.

22-O saldo se empenha em compreender as necessidades dos(as) clientes? Caso
afirmativo, como?

R: Sim, saber e entender a que veio o cliente, muitas vezes ele so quer atengdo, carinho,
respeito e cafezinho.

23-E avaliada a satisfagdo dos(as) clientes com o ambiente encontrado no salao? Caso
afirmativo, como?

R: As vezes, com conversas, telefonemas

24-Existe verificacdo do grau de satisfacdo dos(as) clientes, quanto as suas expectativas?
Caso afirmativo, como é feita?

R: idem a anterior (As Vezes, com conversas, telefonemas)

25-Como o saldo busca fidelizar os(as) clientes?

R: Com qualidade, preco, carinho e cafezinho.




Empresa "D"

Gestao

1-V.Sa. considera que existe um sistema de Gestao da Qualidade no seu estabelecimento?
Caso afirmativo, como funciona?

R: Sim, exceléncia no atendimento, avaliagdo resultado final

2-Quais sdo as suas responsabilidades como pessoa encarregada da direcdo do
estabelecimento?

R: Praticamente total.

3-Como sdo utilizados/aplicados os resultados financeiros do negdcio? (Facultativo)

R: Um negocio, tem que estar reinvestindo.

Aspectos Tangiveis

4-V.Sa. considera as instalacdes do saldo visualmente atraentes?

R: Sim

5-V.Sa. exige que os(as) funciondrios(as) do saldo estejam sempre bem apresentados(as)?

R: Com certeza, isto é primordial

6-Sdo empregados meios de divulgacdo do saldao? Caso afirmativo, quais?

R: Sim, promogaes e novidades.

7-V.Sa. considera adequada a duracdo com que os servigos sdo realizados? Caso ndo, ha
alguma previdéncia sendo tomada para realizar essa adequacao?

R: Sim, as vezes ndo depende de nos.

8-O saldo tem a preocupacdo de manter seus equipamentos de servicos modernos e
atualizados? Caso afirmativo, como?

R: Sim, reinvestindo.

Confiabilidade

09-Os(as) funciondrios(as) do saldo sdo orientados(as) € mostram disposicdo para resolver
eventuais problemas dos clientes?

R: Sim

10-Existe avaliacdo do trabalho realizado e treinamento dos(as) funciondrios(as) para que
o realizem corretamente?

R: Claro

11-O saldao se empenha em melhorar continuamente os seus métodos de trabalho? Caso
afirmativo, como?

R: Sim, com treinamento

Responsividade

12-De que forma o salao mantém os(as) seus(suas) clientes informados(as) quanto aos
servi¢os que podem e se recomendam ser realizados em cada caso?

R: Banners, Cartazes

13-Existem orientag¢do para que os(as) funciondrios(as) do saldo executem os servigos com
rapidez?

R: Na medida do possivel.




14-Os(as) funciondrios(as) do saldo sdo orientados(as) a responder adequadamente as
perguntas e a resolver as dividas dos(as) clientes?

R: Sim

Adequabilidade

15-V.Sa. confia na capacidade dos(as) seus(suas) funciondrios(as) de atenderem
adequadamente os(as) clientes?

R: Sim

16-O salao d4 atenc¢do ao processo de treinamento e aprendizado dos(as) novos(as)
funcionarios(as)? Caso afirmativo, como?

R: Sim, treinamento é primordial.

17-0O saldo transmite aos clientes a sensacdo de confianca e seguranga na execucdo dos
servi¢os? Caso afirmativo, como?

R: Sim

18-O saldo orienta os(as) funciondrios(as) quanto a cortesia e educagdo no trato com
os(as) clientes? Caso afirmativo, como?

R: Sim, treinamentos, reunioes.

Empatia

19-O saldo tem a preocupacdo de oferecer atencdo personalizada aos(as) clientes? Ha
clientes preferenciais?

R: Sim, todos os clientes sdo preferenciais.

20-0 estabelecimento dos horarios de funcionamento do saldao € feito de molde a atender
as necessidades dos(as) clientes?

R: Sim

21-E administrada a questdo das horas marcadas para atendimento e eventuais atrasos?
Caso afirmativo, como?

R: Hordrio marcado é um problema, procuramos administrar.

22-O salao se empenha em compreender as necessidades dos(as) clientes? Caso
afirmativo, como?

R: Sim, o cliente é a peca principal dentro do salao.

23-E avaliada a satisfacdo dos(as) clientes com o ambiente encontrado no saldao? Caso
afirmativo, como?

R: Sim

24-Existe verificacdo do grau de satisfacdo dos(as) clientes, quanto as suas expectativas?
Caso afirmativo, como ¢é feita?

R: Sim, através de pesquisa

25-Como o saldo busca fidelizar os(as) clientes?

R: Atendendo personalizado, presteza, enfim o cliente é a Estrela para nos, sem ele ndo
existe negocio.




ANEXO II: Questionéario Il (Respostas consolidadas por empresa)

Questionario de avaliacio de servicos de beleza

Empresa (A)

Tangiveis

"X"

o

As instalacdes do saldo sdo visualmente atraentes?

W N

Os (as) funciondrios (as) do saldo estdo sempre bem
apresentados?

Os meios de divulgacdo do saldo sdo adequados?

O saldo € bem administrado?

Os equipamentos usados pelo saldo sdo modernos?

el Kol k=)

|| W

WlW|N

— O]~ ©

Assinale com um “X” os itens acima com mais prioridade
para voceé.

Confiabilidade

Quando vocé tem um problema, os (as) funciondrios (as) do
saldo demonstram sincera disposi¢do em resolvé-lo?

16

Os (as) funciondrios (as) se empenham em realizar o servi¢o
corretamente?

11

16

O saldo busca continuamente a melhoria de seus métodos de
trabalho?

10

Assinale com um “X” os itens acima com mais prioridade
para voceé.

Responsividade

O saldo informa com clareza a voc€ quais 0s servigos que
podem ser realizados?

14

Os (as) funciondrios (as) do saldo se empenham em realizar
0s servicos com rapidez?

13

15

Os (as) funciondrios (as) do saldo respondem adequadamente
as suas perguntas e dividas?

16

Assinale com um “X” os itens acima com mais prioridade
para voceé.

Adequabilidade

Os (as) funciondrios (as) do saldo inspiram confianga a voc€?

16

Vocé se sente seguro (a) em seu relacionamento com o saldo?

16

Os (as) funciondrios do saldo sdo corteses e educados com os
clientes?

16

E importante para voc€ sair com boa aparéncia do salao?

e RN I N | [N

18

N W | WW

Sl © |o|o

Assinale com um “X”’ os itens acima com mais prioridade
para voceé.

Empatia

O saldo d4 atengdo personalizada a vocé?

13

Os horarios de atendimento do saldo sdo convenientes a
vocé?

14

O saldo compreende as suas necessidades?

10

14

Vocé se sente bem no ambiente do saldo?

15

Os resultados oferecidos pelo saldo estdo de acordo com as
suas expectativas?

10

15

S - I OV o)

Assinale com um “X” os itens acima com mais prioridade
para voceé.




Questionario de avaliacio de servicos de beleza

Empresa (B)

T&iveis “X” | 4 3 2 1
As instalacdes do saldo sdo visualmente atraentes? 4 [S|12 | 3 0
Os (as) funciondrios (as) do saldo estdo sempre bem

8 |11 8 0 1
apresentados?
Os meios de divulgacdo do saldo sdo adequados? 1 |2 8 5 5
O saldo € bem administrado? 3|17 12 1 0
Os equipamentos usados pelo saldo sdo modernos? 8 |9 8 2 1
Assinale com um “X” os itens acima com mais prioridade
para voce.
Confiabilidade
Quando vocé tem um problema, os (as) funciondrios (as) do
~ . . . R 4 |16 4 0 0
saldo demonstram sincera disposi¢do em resolvé-lo?
Os (as) funciondrios (as) se empenham em realizar o servico 14 113l 2 0 0
corretamente?
O saldo busca continuamente a melhoria de seus métodos de
6 |10] 6 4 0
trabalho?
Assinale com um “X” os itens acima com mais prioridade
para voce.
Responsividade
O saldo informa com clareza a vocé quais 0s servigos que
. 5 |11] 4 5 0
podem ser realizados?
Os (as) funciondrios (as) do saldo se empenham em realizar
. . 12 (16| 4 0 0
0s servigos com rapidez?
Os (as) funciondrios (as) do saldo respondem adequadamente
L. 4 (17 3 0 0
as suas perguntas e dividas?
Assinale com um “X” os itens acima com mais prioridade
para voceé.
Adequabilidade
Os (as) funciondrios (as) do saldo inspiram confianga a vocé? | 11 |15| 3 1 1
Vocé se sente seguro (a) em seu relacionamento com o saldo? | 4 |12| 5 2 1
Os (as) funciondrios do saldo sdo corteses e educados com os
. 3 [17] 3 0 0
clientes?
E importante para vocé sair com boa aparéncia do saldo? 7 |17 2 0 0
Assinale com um “X”’ os itens acima com mais prioridade
para voceé.
Empatia
O saldo d4 atengdo personalizada a vocé? 5 |16] 3 0 1
‘?sclégranos de atendimento do saldo sdo convenientes a 2 16| 4 0 0
O saldo compreende as suas necessidades? 7 |14 4 1 1
Vocé se sente bem no ambiente do saldo? 6 [15] 4 1 0
Os resultados oferecidos pelo saldo estdo de acordo com as s |14] 5 0 1

suas expectativas?

Assinale com um “X” os itens acima com mais prioridade
para voceé.




Questionario de avaliacio de servicos de beleza

Empresa (C)

Tangiveis

"X"

As instalacdes do saldo sdo visualmente atraentes?

11

o

Os (as) funciondrios (as) do saldo estdo sempre bem
apresentados?

14

—_

o O | -

Os meios de divulgacdo do saldo sdo adequados?

—_

O saldo € bem administrado?

11

11

o

Os equipamentos usados pelo saldo sdo modernos?

11

Do O |[©O|W

W~ |

Assinale com um “X” os itens acima com mais prioridade
para voce.

Confiabilidade

Quando vocé tem um problema, os (as) funciondrios (as) do
saldo demonstram sincera disposi¢cdo em resolvé-lo?

15

Os (as) funciondrios (as) se empenham em realizar o servico
corretamente?

16

O saldo busca continuamente a melhoria de seus métodos de
trabalho?

10

15

Assinale com um “X” os itens acima com mais prioridade
para voceé.

Responsividade

O saldo informa com clareza a vocé quais 0s servigos que
podem ser realizados?

10

17

Os (as) funciondrios (as) do saldo se empenham em realizar
0s servigos com rapidez?

15

Os (as) funciondrios (as) do saldo respondem adequadamente
as suas perguntas e dividas?

17

Assinale com um “X” os itens acima com mais prioridade
para voceé.

Adequabilidade

Os (as) funciondrios (as) do saldo inspiram confianga a vocé?

18

Vocé se sente seguro (a) em seu relacionamento com o saldo?

17

Os (as) funciondrios do saldo sdo corteses e educados com os
clientes?

19

E importante para voc€ sair com boa aparéncia do salao?

o b |[N|©

19

o O (MO

ol ©O |Oo|o

Assinale com um “X”’ os itens acima com mais prioridade
para voceé.

Empatia

O saldo d4 atengdo personalizada a vocé?

17

Os horarios de atendimento do saldo sao convenientes a
vocé?

18

O saldo compreende as suas necessidades?

16

Vocé se sente bem no ambiente do saldo?

Al N (W

19

= | N (N

Os resultados oferecidos pelo saldo estdo de acordo com as
suas expectativas?

—_
o

18

N

o |[O|Oo| O

o oo © |o

Assinale com um “X” os itens acima com mais prioridade
para voceé.




Questionario de avaliacio de servicos de beleza

Empresa (D)

suas expectativas?

 Tangiveis "X"| 4] 3 2 1
As instalacdes do saldo sdo visualmente atraentes? 6 |7(11 [ 2|0
Os (as) funciondrios (as) do saldo estdo sempre bem

7 [13] 5 0 2
apresentados?
Os meios de divulgacio do saldo sdo adequados? 0 [3] 8 5 4
O saldo € bem administrado? 6 [12] 7 1 0
Os equipamentos usados pelo saldo sdo modernos? 6 |12] 5 3 0
Assinale com um “X” os itens acima com mais prioridade
para voceé.
Confiabilidade
Quando vocé tem um problema, os (as) funciondrios (as) do
= . . . R 7 |16] 3 1 0
saldo demonstram sincera disposi¢do em resolvé-10?
Os (as) funciondrios (as) se empenham em realizar o servico 10 1171 3 0 0
corretamente?
O saldo busca continuamente a melhoria de seus métodos de
8 |12] 8 0 0
trabalho?
Assinale com um “X”’ os itens acima com mais prioridade
para voceé.
Responsividade
O saldo informa com clareza a vocé quais 0s servigos que
. 9 [15] 3 2 0
podem ser realizados?
Os (as) funciondrios (as) do saldo se empenham em realizar
. . 7 (17] 2 1 0
0s servicos com rapidez?
Os (as) funciondrios (as) do saldo respondem adequadamente
L. 8 |17 3 0 0
as suas perguntas e dividas?
Assinale com um “X” os itens acima com mais prioridade
para voceé.
Adequabilidade
Os (as) funciondrios (as) do saldo inspiram confianca a vocé€? | 11 |18| 2 0 0
Vocé se sente seguro (a) em seu relacionamento com o saldo? | 5 |16]| 4 0 0
Os (as) funcionarios do saldo sdo corteses e educados com 0s
. 6 |17] 3 0 0
clientes?
E importante para vocé sair com boa aparéncia do saldo? 6 [18| 2 0 0
Assinale com um “X” os itens acima com mais prioridade
para voceé.
Empatia
O saldo d4 atengdo personalizada a vocé? 1 |14] 4 2 0
Os hordérios de atendimento do saldo sdo convenientes a
n 5 |14] 5 1 0
vocé?
O saldo compreende as suas necessidades? 6 |13] 6 1 0
Vocé se sente bem no ambiente do saldo? 4 [15] 4 1 0
Os resultados oferecidos pelo saldo estdo de acordo com as 14 114l s 1 0

Assinale com um “X” os itens acima com mais prioridade
para voceé.
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