FATORES CRITICOS DE SUCESSO E QUALIDADE PERCEBIDA
EM INSPECAO VEICULAR

Heitor Luiz Murat de Meirelles Quintella, Dr.
Universidade Federal Fluminense

Orlando Whately Bandeira, mestrando
Universidade Federal Fluminense / Inmetro

Palavras chave: inspecio, acreditacio, sucesso, qualidade, fiscalizacao

RESUMO

Este artigo apresenta um estudo de determinagdo de quais os Fatores Criticos de
Sucesso (FCS) no langamento de um Organismo de Inspe¢do de Seguranca Veicular
Acreditado (OIA) pelo Inmetro, de avaliacdo da Qualidade de Servico Percebida (QSP)
pelos clientes dos servigos prestados por um OIA, e em seguida de verificacdo, através de
analise de regressao e do método dos minimos quadrados, de uma eventual relagdo entre estes
dois aspectos supracitados.

A constatacdo de uma relagdo positiva entre FCS e QSP, indicaria que uma correta
priorizagdo dos FCS pelos OIA poderia levar a uma melhor percepg¢do da qualidade de
servico, promovendo um ciclo virtuoso que contribuiria para um aumento de credibilidade e
diminui¢do de necessidade de fiscalizagdo do Programa de Acreditacdo de Organismos de

Inspecdo de Seguranga Veicular.

ABSTRACT

The scope of this research is to determine the Critical Success Factors (CSF) for the
start-up of a Vehicle Inspection Body accredited by INMETRO (OIA); evaluate the
Perceived Service Quality (PSQ) by the vehicle proprietors clients of the inspection services
offered by an OIAs, and then verify, through regression analysis and the minimum square
method, a possible relationship between CSF and PSQ.

A positive correlation between CSF and PSQ, would indicate that a proper
implementation of the CSF by the OIAs could result in a better perception of service quality,
promoting a virtuous cycle that would contribute to increase credibility and reduce the need

for control in the Vehicle Inspection Body Accreditation Program.



O CONTEXTO

DENATRAN e INMETRO criaram o programa nacional de acreditacdo de
organismos de inspe¢do veicular em decorréncia da necessidade de minorar a circulagdo de
veiculos inseguros no pais. A acreditagdo de um organismo de inspecdo tem por objetivo
indicar a sociedade que este detém competéncia técnica para a execucdo de inspecdes, em
conformidade com normas e/ou regulamentos técnicos aplicaveis.

Os OIA, emitem Certificados de Seguranga Veicular (CSV) apds inspecionar e
aprovar veiculos modificados, fabricados artesanalmente ou sinistrados. Somente de posse

do CSV, os veiculos sujeitos a estas inspe¢des podem ser regularizados nos Detrans.

O PROBLEMA

Programas de acreditacdo aplicados a servigos de uso compulsério requerem esforgos
redobrados quanto a sua credibilidade. O acreditador ndo estd presente no dia a dia das
atividades do organismo acreditado e ndo pode garantir que estes atuem sempre como
demonstraram ser capazes durante as auditorias.

Sendo o CSV compulsoério, por vezes o proprietario que visa regularizar seu veiculo
ndo tem interesse, ou ndo quer, qualidade de inspecdo, pois o reparo de uma falha detectada
pode ser excessivamente caro. Por outro lado, inspe¢des menos criteriosas custam menos e
podem ser oferecidas por um menor prego.

Assim, OIA que s3o tecnicamente competentes podem ser tentados a aprovar
indevidamente veiculos nido conformes, prejudicando a operagdo e a credibilidade do

programa de acreditacdo veicular, que passaria a ser mais um 6nus indcuo para o cidadao.

O OBJETIVO

A eventual constatagdo de uma relagdo positiva entre FCS e QSP pode sinalizar um
ciclo virtuoso no ambito da inspecdo veicular. “Os OIA que investem nos FCS obtém maior
percepcao de qualidade de servigo por seus clientes, que por sua vez, estdo aprendendo a
privilegiar e a cobrar mais qualidade”. Em suma, pretende-se avaliar a potencialidade da
relagdo entre FCS e QSP prover, como um complemento a fiscalizagdo, credibilidade ao

programa de acredita¢do de organismos de inspe¢do de seguranga veicular.



REFERENCIAL TEORICO

FCS, Ciclo de Vida das Industrias e Prognosticos de Porter

Os Fatores Criticos de Sucesso, de acordo com Rockart (1979), sustentam a realizacao
das metas organizacionais, principalmente nas geréncias em que uma boa performance ¢
necessaria para a realizacdo de tais metas, assegurando uma performance competitiva de
sucesso.

Os gerentes, nos diferentes niveis hierarquicos da organizag¢do, devem ter informagdes
apropriadas que os permitam determinar se os acontecimentos estdo sendo conduzidos com
eficiéncia, em cada area considerada como critica para o sucesso da empresa. Com esse
intuito, Rockart desenvolveu um método empirico baseado em entrevistas, apresentado no
artigo intitulado ‘‘Chief Executives Define Their Own Data Needs’’ da Harvard Business

Review (Rockart e Bullen, 1979).

Segundo Rockart e Bullen (1981), o conceito de FCS ¢ usado principalmente para

auxiliar no planejamento de sistemas de informag¢ao, conforme ilustrado na Figura 1 abaixo:

EMPRESA
Estratégia, Objetivos e Metas

DEPARTAMENTOS
Estratégia, Objetivos,
Metas e FCS

GERENTES INDIVIDUAIS
Metas

FCS
Medicoes

Relatorios

Base de Dados

Figura 1: Processo de utilizagao dos FCS na determinagao de informagdes
Fonte: Bullen e Rockart (1981)



Vendas da Industria

O Ciclo de Vida das Industrias

Ao aplicar o cléassico conceito de ciclo de vida do produto a indistria, Michael Porter
(1986) sugere que esta passa pelas mesmas 4 fases ou estagios basicos de ciclo de vida,
seguindo o padrao da curva S: introdugdo, crescimento, maturidade e declinio; conforme

ilustrado na figura 2 a seguir:

Introducao Crescimento Maturidade Declinio

Tempo —>

Figura 2 — Estagios do ciclo de vida da industria
Fonte: Porter, 1986.

e Fase introdutoria: dificuldade de superar a inércia do comprador,

e Fase do crescimento: compradores passam a buscar o produto ou servigo apds este obter
sucesso nos testes a que foi submetido na fase introdutoria,

e Fase da maturidade: o crescimento perde a aceleragdo acentuada, se nivelando ao indice
basico do grupo de compradores relevantes e

e Fase de declinio: com o surgimento de novos produtos ou servigos concorrentes.

O ciclo de vida tenta descrever um padrdo que invariavelmente ird evoluir. Porém a
evolucdo real da industria ocorre por caminhos diversos e imprevistos, de maneiras que o
padrdo do ciclo de vida por vezes ndo se mantém, mesmo quando se trata dos padrdes mais

comuns de evolugao.



Os prognosticos de Porter para o Ciclo de Vida das Industrias

Fundamentado em seu modelo das cinco principais for¢as que interagem no mercado,
e a partir das determinantes, interagdes e implicagdes estratégicas dos principais processos
evolutivos comuns as estruturas competitivas das diferentes industrias, Porter (1986)
desenvolveu, para as quatro fases do ciclo de vida, prognosticos para evolucdo de uma

industria, considerando dez diferentes aspectos.

No quadro 1 estdo discriminados os Aspectos de Porter e os respectivos progndsticos

relativos a fase introdutdria do ciclo de vida de uma industria;

Aspectos de Porter Prognésticos para a fase introdutéria do ciclo de vida

Compradores e comportamento do | - Comprador de alta renda

Comprador - Inércia do comprador
- Compradores devem ser convencidos a testar o produto
Produtos e Mudanga no Produto - Qualidade inferior

- Projeto do produto é chave para o desenvolvimento

- Muitas variagdes diferentes do produto, sem padronizacao
- Freqiientes mudangas no projeto

- Projetos basicos do produto

Marketing - Publicidade / Vendas muito altas
- Melhor estratégia de precos
- Altos custos de marketing

Fabricacao ¢ Distribuicao - Alto contetido de mao-de-obra especializada
- Altos custos de produgao
- Canais especializados

P&D - Técnicas de producao mutaveis

Comércio Exterior - Algumas exportacdes

Estratégia Global - Melhor periodo para aumentar parcela de mercado
- P&D e engenharia sdo fungdes basicas

Concorréncia - Poucas companhias

Risco - Alto risco

Margens e lucros - Margens e pregos altos

- Lucros baixos
- Elasticidade limitada de precos para vendedor individual

Quadro 1: Aspectos e Progndsticos de Porter para a fase de lancamento de uma industria

Fonte: Adaptagdo propria a partir de Porter (1986)




Qualidade de Servico Percebida — QSP e 0o Modelo SERVQUAL

Os servigos diferem dos produtos em trés aspectos fundamentais: intangibilidade, a
heterogeneidade e a inseparabilidade, que tornam a qualidade de servico mais dificil de ser
avaliada. Os critérios que contam sdo os definidos pelo cliente, que inclusive ndo avaliam um

servigo apenas pelo seu resultado.

Parasuraman et al. identificaram inicialmente dez dimensoes da qualidade de servigo,
e quatro fatores chaves de expectativa do cliente, que levam a sua percep¢ao da qualidade de

servico, como ilustrado na figura 3 abaixo:

Dimensées da
qualidade do
servigo
Comunicagao Necessidades Experiéncias Comunicagbes
Elementos boca a boca pessoais anteriores externas
tangiveis
Confiabilidade
Capacidade de
resposta
Competéncia Vl
> Servigo
Cortesia esperado Qualidade
de
Credibilidade A —P] .
Servigo
Seguranga Hiato 5 Percebida
: pelo
Acessibilidade cliente
v
Comunicagéo Senvico
g .
Compreensao percebido

Figura 3: Percepcio do cliente quanto a Qualidade do Servico.

Fonte: Zeithaml, V. A.; Parasuraman, A.; Berry L. L. Delivering Quality Service.
New York, The Free Press, 1990

O modelo SERVQUAL ajuda a entender ¢ mensurar a qualidade de servigo. E um
modelo de hiatos, que nos permite avaliar a extensdo das discrepancias (ou hiatos) entre a
expectativa e a percep¢do quanto a qualidade de servigo. O modelo trabalha com cinco
hiatos, sendo 4 hiatos internos, relativos ao fornecedor do servigo e geradores do hiato 5,
que ¢ a discrepancia entre a qualidade de servigo esperada e a qualidade de servigo percebida,

do ponto de vista do cliente.



A versao final do SERVQUAL consiste de 22 declaracdes (pareaveis quanto a

expectativa e percep¢ao), compreendendo S dimensdes da qualidade (consolidadas a partir das

dez dimensodes iniciais), elencadas no quadro 2 abaixo:

Dimensoes
Da qualidade

Declaracoes

Elementos
Tangiveis

Tém equipamentos mais avangados tecnologicamente

Tém as instalacdes fisicas visualmente atraentes

Tém empregados de boa aparéncia — bem vestidos, limpos e organizados
Tém elementos materiais relacionados com o servico (folhetos, manuais etc.)

visualmente atraentes

Confiabilidade

Quando marcam algo para uma certa data, o fazem

Quando os clientes tém um problema, mostram um sincero interesse em resolvé-lo
Realizam bem o servi¢o da primeira vez

Concluem o servi¢o no tempo prometido

Insistem em manter um historico de trabalhos sem erros

Capacidade de
Resposta

Tém empregados que comunicam aos clientes quando se concluiré a realizagao do

servigo

Tém empregados que prestam um servigo mais rapido a seus clientes
Tém empregados que sempre estdo dispostos a ajudar os clientes
Tém empregados que nunca estdo muito ocupados para responder as perguntas

dos clientes

Seguranca

Tém empregados que transmitem, por seu comportamento, confianga aos clientes
Fazem que o cliente se sinta seguro em suas transagdes com a organizagao

Tém empregados que sdo sempre amaveis com os clientes

Tém empregados com conhecimentos suficientes para responder as perguntas dos

clientes

Empatia

Dao aos seus clientes um atendimento individual

Té&m horarios de trabalho mais convenientes para todos os clientes

Tém empregados que oferecem um atendimento personalizado aos seus clientes
Preocupam-se pelos melhores interesses de seus clientes

Tém empregados que compreendem as necessidades especificas de seus clientes

Quadro 2: Declaracdes para as cinco dimensdes consolidadas de avaliacdo

da Qualidade de Servico

Fonte: Zeithaml, V. A.; Parasuraman, A.; Berry L. L. Delivering Quality Service.

New York, The Free Press, 1990




O uso instrumental SERVQUAL

Os pares de declaragdes sdo apresentadas aos entrevistados sob a forma de dois
questionarios, um contendo as declaragdes referentes as expectativas e outro as declaragdes
referentes as percep¢des. Cada uma dessas declaragdes deve ser valorada pelo entrevistado
conforme uma escala variando de 7 (concordo totalmente) a 1 (discordo totalmente).

E calculado um valor SERVQUAL (de hiato 5) através da diferenca dos valores de

pontuacdo entre cada par de declaragdo, para cada cliente, da seguinte forma:
Valor SERVQUAL = pontuacio de percepcio — pontuagio de expectativa

Por exemplo, se N clientes respondem a uma pesquisa SERVQUAL, a média dos
valores para cada dimensao ¢ calculada por meio dos dois passos seguintes:

1) Para cada cliente, somar os valores SERVQUAL das declaragdes pertinentes a

cada dimensao e dividir pelo nimero de declara¢des da cada dimensao.

2) Somar a quantidade obtida no passo 1 para todos os N entrevistados e dividir o

total por N.

Pode-se também obter a média geral da qualidade de servigo, somando os valores
SERVQUAL obtidos para cada uma das cinco dimensdes da qualidade e dividindo por cinco.
Esta média geral ndo ¢ ponderada, pois ndo leva em conta a importancia relativa que os
entrevistados atribuem a cada dimensdo. Uma média ponderada da qualidade de servigo pode

ser obtida, levando em conta a importancia relativa das cinco dimensdes da qualidade.

METODOLOGIA, PREMISSAS E DESENVOLVIMENTO DO ESTUDO

Foi adotado o método Hipotético-dedutivo para determinacdo dos FCS, por ser
compativel com os recursos disponiveis, a metodologia de orientacdo, a natureza do
referencial tedrico e a disponibilidade de elementos empiricos para aplicacdo de testes de

validagdo de hipoteses, consistindo da seguinte dindmica:

e Percepcdo de lacunas no conhecimento para a solugdo de um problema constatado,

e Formulam-se hipdteses e testa-se a predicdo da ocorréncia de fendmenos,

e Os testes consistem de discussao critica e confronto das hipéteses com os fatos e

e Os testes deixam passar temporariamente as hipoteses corroboradas, até que novos

problemas e conjecturas, levem a novos hipoteses e testes (Lakatos e Marconi, 2000).



As premissas adotadas
1 Os fatores criticos de sucesso sdo instrumento cientifico valido como ferramenta para o
planejamento estratégico de uma empresa.

2 Os aspectos e prognosticos de Porter podem ser considerados potenciais FCS,
compativeis com a metodologia SWOT utilizada por Rockart para determinag¢do de FCS.

3 O método SerVqual, elaborado por Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990), é valido para
avaliar Qualidade de Servigo Percebida pelos clientes de uma empresa.

O Desenvolvimento do estudo

A identificacdo dos potenciais FCS e definicao das hipoteses

Na identifica¢do de potenciais FCS pertinentes ao langamento de um OIA a partir dos
aspectos e progndsticos de Porter, nao foram considerados os aspectos comportamento do
comprador, mudangas no produto, P&D, risco, comércio exterior e estratégia global, por

serem pouco compativeis com um servico compulsorio e regulamentado.

Prognosticos de

Aspectos de Porter Potenciais FCS para o lancamento de um OIA
Porter
Concorréncia Poucas empresas |e Nao haver outro OIA na regido
Margens e lucros Lucros baixos e Praticar menor prego

e (Qualificacdo e treinamento do pessoal técnico

Fabricacao e Alto conteudo de
distribuigao Maio de Obra e Qualificagdo e treinamento do pessoal de
contato com o cliente
Marketing Altos custos de e Instalagdes amplas, confortaveis e de boa
marketing

aparéncia

Quadro 3: Potenciais FCS a partir dos aspectos e prognésticos de Porter

Fonte: elaboragao prépria

A partir da identificacdo dos potenciais FCS, foram definidas as cinco hipoteses
relacionadas a seguir, a serem testadas visando a determinagao dos FCS.
- H1: Pouca ou nenhuma concorréncia na regido ¢ FCS no langamento de um OIA.

- H4: Praticar preco menor que o da concorréncia ¢ FCS no langamento de um OIA.
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- H2: Inspecdes rapidas e precisas sdo FCS no lancamento de um OIA.

- H3: Atendimento cortés, comunicativo ¢ sincero ¢ FCS no lancamento de um OIA.

- HS: Instalagdes amplas, confortaveis e de boa aparéncia sao FCS no langamento de um OIA.
Observacdo: a numeracdo das hipdteses foi alterada em relagcdo ao ordenamento dos

cinco potenciais FCS, em fun¢do do ordenamento com que foram apresentadas as perguntas

relativas a estas hipdteses no questiondrio, no intuito de minimizar a possibilidade de
tendenciosidade das respostas por conta de similaridade ou encadeamento entre as perguntas.

O universo amostral, o questionario e a compilacio dos dados de FCS

O levantamento de dados para determinacdo dos FCS foi feito considerando um
universo amostral composto de, Técnicos de Acredita¢do e Auditores Lideres do INMETRO e
de Proprietarios, Responsaveis Técnicos e Inspetores dos OIA, estratificavel em dois
universos:

e universo de terceira parte, composto pelos técnicos de acreditacdo, auditores lideres e

especialistas do INMETRO, independentes do servico de inspecao.

e Universo de primeira parte, composto pelos proprietarios, responsdveis técnicos e

inspetores dos OIA, fornecedores do servico de inspecao.

Estrutura do questiondrio para determinacdo dos FCS:

e [tem 1: um grupo de dez perguntas para determinagdo dos FCS, através de
combinagdo 2 a 2 dos cinco potenciais FCS.

e [tem 2: uma pergunta sobre qual ou quais dos cinco potenciais FCS propostos no
questionario o respondente eventualmente eliminaria.

e [tem 3: uma pergunta sobre que outro(s) potencial(ais) FCS o respondente
eventualmente incluiria no questiondrio.

e Item 4: Uma pergunta exclusivamente para o respondente de primeira parte, quanto a
ordem de prioridade (decrescente) com que foram praticados os cinco potenciais FCS ,

na fase de lancamento do OIA em que ele trabalha.

e Do universo de terceira parte foram compilados dados de 18 respondentes.

e Do universo de primeira parte foram compilados dados de 41 respondentes.

e Embora a estratificagdo nestes dois universos propicie informag¢des interessantes,
para efeito de determinacgdo dos FCS foram utilizados os dados compilados dos 59

respondentes, ou seja, do universo amostral de primeira e terceira partes.
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O tratamento estatistico dos dados compilados sobre FCS

Embora na determinagdo dos FCS tenha sido considerado os dados de primeira e

terceira partes, para se efetuar a analise estatistica dos dados foi escolhida a distribuigdo t de

Student, por esta ser adequada ao tamanho da amostra de respondentes de primeira parte (n =

18, <30) e também ao tamanho das demais amostras com n = 41 e n = 59, uma vez que a

distribuicdo t de Student tende a normalidade para amostras com n > 30 (Anderson, 2002).

Através do programa de ferramentas estatisticas Minitab (versdo 13) foram calculadas,

as medidas de tendéncia central (média) e de dispersdo (desvio padrao) dos dados dos 59
respondentes, para os potenciais FCS I, II, III, IV e V, e em seguida determinados os
respectivos intervalos de confianga, utilizando-se a distribuicdo de probalilidade t de Student,

com nivel de significancia de 5%.

FCS N Média DP IC (95%)

IITI 59 28,64 11, 37 (25,68 a 31 61)
II 59 23,39 10,92 (20,54 a 26,24)
\ 59 22,03 11,86 (18,94 a 25,12)
I 59 15,42 13,56 (11,89 a 18,96)
v 59 10,51 12,92 (7,14 a 13,88)

Tabela 1: Valores expressos em percentagem de média, desvio padrio e intervalos de confianca
dos potenciais FCS calculados para a amostra dos 59 respondentes de primeira e terceira parte.

Fonte: elaboracao propria

Os critérios do teste das hipoteses para determinac¢io dos FCS

O critério adotado para corroborar as hipoteses formuladas neste estudo, ou seja,

rejeitar as respectivas hipoteses HO, com 95% de confianca, foi considerar como

efetivamente criticos aqueles FCS que tenham obtido mais de 20% das opcdes dos

respondentes dos questionarios. Este critério parte do principio de que se todas as 05
hipoteses fossem equiprovaveis, obteriamos um mesmo percentual de 20% de opgdes dos

respondentes para todas elas, se todo o universo fosse amostrado. Portanto, o FCS que obtém

mais de 20% das opcdes estd acima do “nivel médio de criticidade” dos 05 potenciais FCS

avaliados, e ¢ considerado como efetivamente critico.
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O teste das hipodteses para determinacao dos FCS

Aplicando o critério estabelecido acima aos intervalos de confianca calculados pelo

Minitab, podemos afirmar com 95% de confianca que, para as hipoteses:

H1, sendo HO: “Pouca ou nenhuma concorréncia na regido ndo ¢ um FCS para o
lancamento de um OIA”, ndo podemos rejeitar HO, pois este FCS obteve nao mais que

18.96% das op¢oes dos respondentes.

H2, sendo HO: “Inspecdes rapidas e precisas nao sao um FCS no langamento de um OIA”,
podemos rejeitar HO, pois este FCS obteve ao menos 20.54% das opc¢oes dos

respondentes.

H3, sendo HO: “Um atendimento cortés, comunicativo e sincero ao cliente nao ¢ um FCS
no lancamento de um OIA”, podemos rejeitar HO, pois este FCS obteve ao menos

25.68% das opcoes dos respondentes.

H4, sendo HO: “Praticar preco menor que o da concorréncia ndao ¢ um FCS no langamento
de um OIA”, nao podemos rejeitar HO, pois este FCS obteve nao mais que 13.88%

das opcoes dos respondentes.

HS, sendo HO: “Instalacdes amplas, confortaveis e de boa aparéncia nao sdo um FCS no
lancamento de um OIA”, nao podemos rejeitar H0, pois este FCS nao obteve ao menos

20% (limite inferior do intervalo de confianca = 18,.94%) das op¢des dos respondentes.

Portanto, o teste de hipdteses corroborou as hipoteses:

H2: Inspecoes rapidas e precisas

H3: Atendimento cortés, comunicativo e sincero ao cliente

refutou as hipdteses:

H1: Pouca ou nenhuma concorréncia na regiao
H4: Praticar preco menor que o da concorréncia

HS5: Instalagdes amplas, confortaveis e de boa aparéncia
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A avaliacao do hiato 5 de Qualidade de Servico Percebida

A partir das declaragdes relativas as cinco dimensdes da qualidade consolidadas por

Parasuraman et al. (ver Quadro 2), foram formuladas 22 declaragdes pertinentes a percepgao

do cliente do servico de inspecao veicular.

Dimensoées ~ . . ~ .
. Declaracoes pertinentes a percepc¢ao do cliente do OIA
Da qualidade
Elementos | Tem equipamentos modernos e de Qualidade
Tangiveis Tem instalagdes fisicas visualmente atraentes
Tem empregados de boa aparéncia — bem vestidos, limpos e organizados.
Declaragdes | Tem elementos materiais relacionados com o servigo (folhetos, relatorios etc.)
la4d visualmente atraentes.
o uando marca uma inspe¢ao para uma certa data, cumpre
Confiabilidade | 2 . pegao p » Cummp; )
Quando o cliente tem um problema, mostra um sincero interesse em resolvé-lo
~ Realiza bem o servigo da primeira vez
Declaragdes . . ;
Conclui o servi¢o no tempo prometido
5a9 . . ag
Insiste em manter um historico de trabalhos sem erros
Capacidade de | Seus funcionarios comunicam aos clientes previsao para o término inspe¢ao
Resposta Seus funcionarios atendem os clientes com rapidez
Seus funcionarios sempre estdo dispostos a ajudar os clientes
Declaragdes | Seus funcionarios nunca estdo muito ocupados para responder as perguntas dos
10a13 clientes
Seus funcionarios transmitem, por seu comportamento, confianga aos clientes
Seguranca Seus funcionarios fazem com que o cliente se sinta Seguro em suas transagcdes com
a organizacao
Declaracdes | Seus funciondrios sdo sempre amaveis com os clientes
14a17 Seus funcionarios tém conhecimentos suficientes para responder as perguntas dos
clientes
. Presta um atendimento individual aos seus clientes
Empatia L. . :
Tem horarios de trabalho convenientes para todos os clientes
Declaracses Seus funcionarios oferecem um atendimento personalizado aos seus clientes
18 a 292 Preocupa-se com os interesses de seus clientes

Seus funcionarios compreendem as necessidades especificas de seus clientes

Quadro 4: Declaragoes pertinentes a percepc¢io do cliente quanto ao OIA

Fonte: elaboragao prépria
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A elaboracao e a aplicacao do questionario de QSP

Embora no referencial tedrico esteja descrito que o método SERVQUAL utiliza dois
questionarios, neste estudo optou-se por um unico questionario aplicado logo apo6s o término
da inspe¢do, visando minorar o trabalho de distribuicao, orientacdo e preechimento de
questionarios e evitar inconsisténcia das respostas de respondentes que ao responderem o

segundo questionario, ndo lembrassem de seus critérios de valoragdo anteriores.

O questionario foi estruturado em trés colunas:

e aprimeira elenca as 22 declaragdes, para as 5 dimensdes da qualidade,

e asegunda consiste de escalas graduadas de 1 a 7 para o cliente assinalar o grau de
sua expectativa, antes da prestagcdo do servico, para cada declaracao da qualidade e

e a terceira consiste das mesmas escalas de 1 a 7, para o cliente assinalar o grau de

sua percepcao, apds a prestagao do servigo, para cada declaragdo

Os questionarios foram enviados por e-mail (com instrugao de preenchimento) para 40
OIA, que os distribuiram a seus clientes logo apds o término da inspe¢do. No caso de veiculo
ndo aprovado na inspec¢do, o funcionario do OIA entregava o questiondrio ao cliente somente

apos feita a reinspegao, quando (e se) ele retornava com o veiculo reparado.

Os valores SERVQUAL obtidos para o hiato 5 de QSP nos OIA

Dos 16 OIA que retornaram questionarios respondidos, 03 enviaram um numero
considerado insuficiente (menos de 08) de questionarios em condigdes de terem os dados
compilados. Desta forma foram compiladas os dados de QSP de 13 OIA, e por isso ndo pode

ser avaliada a relacdo FCS x QSP para esses trés OIA.

No quadro 5 apresentado a seguir, estdo listados em ordem decrescente os valores
SerVqual calculados, conforme descrito anteriormente, a partir dos dados compilados dos

questionarios respondidos pelos clientes de cada um dos 13 OIA.



OIA Valores SERVQUAL (grau da percepgao — grau da expectativa)

Segurancga | Empatia Confiabilidade | Capacidade | Elementos | Total
de resposta | Tangiveis

12 (n=13) 1,04 1,51 1,09 1,12 0,81 5,57
03 (n=29) 0,99 1,25 1,07 1,10 0,96 5,37
13 (n=12) 1,17 0,55 0,97 0,56 0,87 4,12
02 (n=17) 0,60 0,86 0,68 0,78 0,68 3,60
05 (n=16) 0,30 0,38 0,54 0,66 0,84 2,72
06 (n=16) 0,59 0,47 0,34 0,45 0,50 2,35
10 (n=17) 0,54 0,28 0,57 0,41 0,25 2,05
09 (n=20) 0,26 0,26 0,41 0,16 0,49 1,58
01 (n=20) 0,46 0,39 0,30 0,42 -0,04 1,53
04 (n=14) 0,34 0,20 0,18 0,25 0,23 1,20
11 (n=9) 0,19 0,40 0,11 0,11 0,22 1,03
07 (n=8) 0,06 0,06 0,06 0,03 -0,31 -0,10
08 (n=8) 0,22 -0,35 -0,27 -0,28 - 0,66 -1,34
Total 6,76 6,26 6,05 5,77 4,84 29,68

A avaliacao da relacao FCS x QSP

Quadro 5: Resposta dos clientes dos OIA aos questionarios de

Qualidade de Servico Percebida

Fonte: elaboracdo propria

15

Na tabela 1 podemos constatar o seguinte ordenamento de “criticidade” para os

valores absolutos médios obtidos pelos FCS:

FCS I (2,87) > FCSII (2,34)> FCS 'V (2,20) > FCS I (15,4) > FCS IV (10,5)

Para avaliar a relacdo FCS x QSP foi definido um “Valor de Acerto de Priorizagao’

2

(VAP), que corresponde ao produto do valor médio obtido para o FCS, por um “fator de

acerto de priorizagdo” dos FCS, que pode assumir os valores -1/ 0,75/ 0,5/ 0,25/ 0,0 -

conforme a defasagem do grau de prioridade (5,4,3,2,1) praticado pelo OIA, para cada FCS,

em relagao ao ordenamento IIL, IL, V, I, IV.
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O Quadro 6 apresenta, para cada um dos 13 OIA em que se avaliou a relagdo FCS x

QSP, o calculo de seu VAP e respectivo Valor SERVQUAL (VS).

Prioridade dada aos

Valor de acerto de priorizagao (VAP) dos FCS no

OIA FCS no lancamento | lancamento do OIA em relagdo aos valores médios dos SEI\QI\aI“Qo:lAL

do OIA FCS, para o universo de primeira e terceira parte (VS)

m | virjwvjim|n, v I (IvV]m|n|v Il | IV] VAP total do

5 | 4 | 3| 2 | 1 |287]234]2,20[1,54[1,05| total OIA

12 51434 [1]10[10]10]05]|10]287]234[220[077[1,05| 923 5,57
3 3| 5[4 1] 2]05][075[075[075[075[1.43[1,76[1,65(|1,16[0,79| 6,79 5,37
13 425 ][3]1]or5[05][05][075[10[215[117[1,10[1,16[1,05] 6,63 412
2 34|52 ]1]os5[10]|05][10]10]144][234[1,10[154[105| 748 3,60
5 113125 4] 0 [o75[075[025[025| 0 [1,76[1,65[039(026] 4,06 2,72
6 543 1]2]10[10][10]075[075[287[234]220(1,16{0,79| 9,36 2,35
10 [ 3] 2[5 | 1] 4]05]05]|05][075[025[144[1,17[1,10][1,16[042| 529 2,05
9 4532 1]o7r5[075[ 1010 10]215[176[220[154[1,05] 8,70 1,58
1 31245 |1]o5][05](075[025|10]|144[1,17[1,65[039[1,05| 570 1,53
4 4135 ]2]1]o75[075]05]10][10]215[176[1,10[154[1,05] 7,60 1,20
11 4| 3|2]5]1]075[075[075[025[ 1,0 [2.15[1,76[1,65[0,39[1.05] 7,00 1,03
7 11311450 o7s|05[05] 0] 0o [176[1,10]0,77] O 3,63 -0,10
8 243 2] 4o2s[10]10]10]025]072][234[220[154[026] 7,06 -1,34

Quadro 6: Valores de acerto de priorizacao (VAP) dos FCS no

lancamento do OIA e valores SERVQUAL (VS) obtidos para os OIA.

Fonte: elaboragao prépria

Uma vez mensurado o valor de acerto de priorizagao dos FCS no langamento de cada

OIA, ¢ possivel fazer uma comparagao direta com os valores SERVQUAL obtidos para cada

deles, e assim avaliar uma eventual relagdo entre FCS no langamento de um OIA e Qualidade

de Servigo Percebida.

No histograma da Figura 4, estdo representados os valores de VAP e VS registrados

nas duas ultimas colunas do Quadro 6, para cada um dos treze OIA dispostos no eixo das

abcissas por ordem decrescente de seus valores SERVQUAL.
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W Valor SerVqual obtido para o OIA 1 Valor de acerto de priorizagédo dos FSC para o OIA

Figura 4: Histograma VAP x VS para os OIA

Fonte: elaboracdo propria

De forma a termos uma visualizagdo direta da relag@o entre FCS e QSP, o grafico da
Figura 5 relaciona VAP (eixo das abcissas) com VS (eixo das ordenadas), onde pode-se ver a

grande dispersao da distribuicao.

Figura 5: Grafico VAP (abcissas) x VS (ordenadas)

Fonte: elaboraggo propria
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A analise Estatistica da Rela¢ao FCS x QSP

Da andlise de regressdo feita pelo Minitab através do Método dos Minimos
Quadrados, temos a equagdo de regressdo que relaciona as variaveis VAP (variavel

independente) e VS (variavel dependente):
VAP =0,21.VS + 0,87

Para validar a equag@o, o Minitab efetua dois testes:
O primeiro teste avalia a significancia dos coeficientes de correlagdo Bo = 0,87 e B; =

0,21. (Y = Bo + Bi- X). Este teste considera as duas hipoteses a seguir:

H 0 : o coeficiente de correlacdo ¢ igual a zero (ou seja, ndo tem significancia).
H 1 : o coeficiente de correlagdo ¢ diferente de zero (ou seja, ha de fato uma relacdo entre as

variaveis consideradas, para o nivel de significancia considerado).

Para rejeitar HO e assim corroborar H1 , o valor de p (obtido pelo Minitab) teria que
ser inferior aos 5% adotados como nivel de significancia neste estudo. Como para 3 e 1, 0s
valores de p foram respectivamente 70,7% e 52,6%, ndo podemos rejeitar HO. Ou seja, ndo
podemos afirmar que os coeficientes sejam diferentes de zero e que a equacgdo de regressio

seja significativa para explicar a relagdo entre as varidaveis VAP e VS.

No segundo teste, de andlise da variancia, o Minitab compara a variagdo devida a

regressao com a devida a aleatoriedade, considerando duas hipoteses:

H 0 : a variagdo devida a regressdo ndo ¢ diferente da variagao devida a aleatoriedade
H1: ha diferenca entre as duas variagdes (ou seja, a equagdo de regressao tem significancia na

explicacao do fendmeno para um determinado erro alfa).

Sendo o nivel de significancia (erro alfa) adotado igual a 5%, para rejeitar HO o valor
de p obtido pelo Minitab teria que ser < 5%. Como este valor foi 52,6%, novamente nao
podemos rejeitar HO, ou seja, a equagdo de regressio ndo é significativa e as varidveis ndo

estdo correlacionadas.

Por fim, também da andlise de regressdo do Minitab, temos o Coeficiente de
Determinagdo R2 (R-sq) = 3,8%. Isto significa que 96,2% da variacio dos pontos deve ser
atribuida a aleatoriedade, sendo apenas 3,8% da variacdo explicavel pela equacio de

regressiao.
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CONCLUSOES, CONSIDERACOES E SUGESTOES

Quanto a determinacio dos Fatores Criticos de Sucesso

Conclusao:

Como vimos na analise estatistica, foram corroboradas as hipoteses 2 e 3, de que sdo FCS no

lancamento de um OIA os potenciais FCS 11, inspecoes rapidas e precisas, e FCS III,

atendimento cortés, comunicativo e sincero ao cliente.

Consideracoes / sugestoes:

A)

B)

0

D)

Embora pelos critérios e pardmetros estatisticos adotados neste estudo apenas os FCS Il e
IIT tenham sido considerados os efetivamente criticos, os cinco potenciais FCS avaliados
sdo significativos, pois foram determinados a partir do mesmo referencial teérico. Eles
representam, para o estudo da atividade de inspe¢ao veicular, informagao tdo importante

quanto a corroboragdo de H2 e H3, inclusive para a avaliar a relagdo FCS x QSP.

Ratificando a consideragdo anterior, o potencial FCS V, instalagoes amplas, confortaveis
e de boa aparéncia, obteve média de opcdes dos respondentes muito proxima do FCS 11,
com limite inferior do intervalo de confianca apenas 1,06 pontos percentuais abaixo de
20%. Além disso, instalagoes amplas, confortaveis e de boa aparéncia seria FCS, se
fosse considerado apenas o universo amostral de primeira parte, enquanto o FCS II

deixaria de sé-lo.

Dentre os potenciais FCS avaliados, o mais indicado pelos respondentes para exclusao do
questionario foi o FCS IV, enquanto “uma boa localizagdo, de facil acesso” foi o
potencial FCS mais indicado para inclusdo. No caso de refazer a pesquisa, seria sem
davida interessante substituir o FCS IV (que inclusive apresentou interferéncia com o FCS
I), por este potencial FCS sugerido. Esta substituicdo certamente influiria nos percentuais
de opgdes para os demais FCS, muito provavelmente no sentido de obtencdo de dados

mais consistentes.

Embora seja um fator subjetivo e dificil de mensurar, ndo se pode deixar de levar em
conta uma potencial tendéncia a respostas politicamente corretas, principalmente para o
universo amostral de primeira parte. Este aspecto ¢ compreensivel, considerando que o
estudo esta sendo feito pelo chefe da divisao responsavel pela acreditagdo dos OI (muito

embora tenha sido claramente explicitada a total independéncia deste trabalho).
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Complementando a consideragdo acima, o baixo percentual obtido pelo FCS 1V, praticar
menor prego que o da concorréncia, ¢ pouco compativel com a forte pressao da ANGIS
(Associacdo Nacional de Organismos de inspe¢do em Seguranga Veicular) para que o
Inmetro tabelasse o pre¢co minimo das inspegdes, alegando haver “concorréncia selvagem”
de precos. Embora esta pressao da ANGIS pudesse ter uma componente protecionista, €
fato que em locais com grande concentragdo de OIA, se verificam precos bem abaixo da

tabela de precos maximos definida pelo Inmetro.

Quanto a Avaliacao da Qualidade de Servico Percebida

Conclusao:

Das cinco dimensdes da qualidade avaliadas pelo SerVqual, a dimensdo da qualidade

seguranga apresentou o maior hiato de qualidade, enquanto elementos tangiveis apresentou o

menor. Podemos considerar que este resultado denota um desempenho adequado dos OIA,

pois a dimensdo da qualidade que mais surpreendeu positivamente os clientes ¢ a de maior

importancia para a credibilidade do programa de acreditagdo de OI em seguranga veicular.

Consideracoes / sugestoes:

A) No caso de um segundo levantamento de dados de QSP seria interessante, caso houvesse

B)

mais recursos, que os questionarios fossem apresentados aos clientes dos OIA por pessoas
independentes e adequadamente treinadas, maximizando consisténcia e minimizando risco

de tendenciosidade das respostas.

Ocorreu um alto indice de questiondrios rejeitados que pode ser um indicio do
desinteresse e/ou baixa conscientizagdo do cliente quanto a importancia da qualidade do
servigo de inspecdo veicular. Ou seja, um indicio de que boa parte da clientela busca

meramente cumprir com a obrigagdo de obter o CSV.
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Quanto a avaliacido da relacao entre FCS x QSP

Conclusao:

Considerando as premissas e critérios adotados neste estudo, verificou-se que para um nivel

de significancia de 5%, nao foi verificada relacao efetiva entre os FCS no lancamento de

um OIA e a Qualidade de Servico Percebida.

Consideracoes / sugestoes

A)

B)

0)

D)

Esta constatagdo pode parecer estranha ou incoerente pois, cada vez mais,
empreendimentos que pretendem obter sucesso devem ter foco no cliente e na qualidade
do servigo prestado. Entretanto a inspecdo veicular acreditada ¢ uma atividade recente e
peculiar, pois além de ser compulsoria ¢ também indiferenciada, pois todos os OIA
fornecem o mesmo CSV obrigatorio. Portanto, ¢ compreensivel que o sucesso do OIA

independa da percepc¢do da qualidade da inspegao.

Porém, se por um lado inspec¢des de qualidade podem detectar falhas que poriam em risco
patrimdénio e integridade fisica dos cidaddos, por outro lado, inspe¢des ineficazes
representam apenas um Onus inécuo para os proprietarios de veiculos e comprometem a
credibilidade do Programa de Inspecao de Seguranga Veicular, que em ultima andlise

perde sua razao de existir.

O fato de os FCS ndo terem apresentado relacdo com a Qualidade de Servigo Percebida
frustra, em parte, o objetivo deste estudo de fornecer informacdo 1util para o
estabelecimento de um desejavel ciclo virtuoso entre estes dois fatores. Para que isto
ocorresse, talvez fosse necessario que os clientes dos OIA (e at¢ mesmo seus
proprietarios) tivessem maior consciéncia dos beneficios provindos da inspecao veicular,

0 que atenuaria os efeitos negativos decorrentes de seu carater compulsorio.

Um passo importante a ser dado seria um estudo do custo x beneficio de uma campanha
de divulgacao, esclarecimento e conscientizagao da importancia e beneficios inerentes a
uma inspecao veicular eficaz, que levasse o cliente a buscar e a privilegiar a qualidade do
servigo. Talvez com isso, se desse o impulso inicial para estabelecer o ciclo virtuoso FCS
x QSP, diminuindo assim a necessidade de fiscalizagdo para a inspecdo veicular cumprir
com seu objetivo de propiciar seguranga aos proprietarios de veiculo e daqueles no seu

entorno.



22

E) A realizacdo de novos levantamentos de dados, com mais recursos de forma a permitir
avaliar a relagdo FCS x QSP para diferentes tipos de inspecao e de veiculos, de forma a
poder focar em diversos estratos da clientela dos OIA (Frotistas, Transportadoras, taxistas
auténomos, empresas de taxi, etc.), poderia auxiliar na definicgdo de forma e
direcionamento de uma campanha como a citada acima, bem como servir como
ferramenta para os OIA aplicarem adquadamente seus recursos, considerando as

diferencas verificadas.

F) Por fim, ¢ importante considerar que enquanto ndo ocorrer uma relagdo significativa entre
o sucesso de um OIA e a qualidade do servigo de inspecao, a credibilidade e eficacia da
inspec¢do veicular dependem primordialmente de fiscalizacdo, cabendo ao Denatran e
Inmetro enquanto regulamentadores federais do programa, sua viabilizacdo e
implementagdo através de uma acdo conjunta e sistematizada dos IPEM e Detrans de cada

estado, para assegurar a efetividade do Programa de Inspecao de Seguranca Veicular.
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