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ADAPTACAO E APLICABILIDADE DO MODELO QUALISERV EM
DIFERENTES SETORES: UMA ANALISE MULTICASO

1. Introducao

A crescente importancia das operagdes de servigcos na competitividade das empresas de
manufatura (Souza; Silveira, 2020) e a grande participacdo do setor de servicos na economia
dos paises desenvolvidos e em desenvolvimento tém caracterizado a necessidade de se realizar
estudos empiricos e conceituais sobre avaliacdo da qualidade em servicos (Ighomereho et al.,
2022). A qualidade dos servicos € dificil de mensurar, o que desperta um grande interesse por
parte dos pesquisadores na busca por um modelo ideal de avaliagdo (Menezes et al., 2020). A
maioria das medigdes de qualidade em servicos utiliza os modelos SERVQUAL e SERVPERF
(Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1985; Cronin; Taylor, 1992). Contudo, estes apresentam
limitagbes em sua abrangéncia para explicar adequadamente o construto qualidade, pois
geralmente utilizam escalas genéricas aplicadas a diferentes setores, 0 que se mostra inviavel
(Hamzah et al., 2017). O uso de escalas genéricas leva os clientes a combinarem avaliacdes de
diferentes atributos, resultando em uma percep¢do menos precisa sobre a qualidade do servico
percebida em um setor especifico. Por isso as escalas tém sido frequentemente adaptadas, o que
aumenta sua validade preditiva. Todavia, a validade preditiva das escalas de qualidade em
servico apresenta também variacdes e influéncias advindas do contexto do servico prestado.
Nesse sentido, Carrillat, Jaramillo e Mulki (2007) indicam que métricas de qualidade em
servicos demonstram maior validade em culturas menos individualistas, paises de lingua néo
inglesa e em setores com um nivel intermediario de personaliza¢do, como hotéis, locadoras de
veiculos e bancos.

Além de ndo levar em conta as caracteristicas contextuais, os modelos usualmente
utilizados para avaliar qualidade em servigos (e grande parte dos demais modelos disponiveis
na literatura) concentram-se na percep¢ao dos clientes sobre os processos de servigos
(Hatipoglu; Koc, 2023), ou seja, na qualidade percebida, sendo esta uma avaliacdo
naturalmente subjetiva. Nao se discute a necessidade de avaliar a qualidade dos servigos pela
oOtica do cliente. A intangibilidade do servigo e o fato de este ser produzido e consumido ao
mesmo tempo torna a sua avaliacao naturalmente mais pessoal. Os clientes ndo “possuem ou
tocam um servigo”, mas o experienciam. A interpretacao dessa experiéncia ¢ individual. O que
¢ considerado como um servigo de alta qualidade para um individuo pode nao ser para outro,
dado suas expectativas, necessidades, padrdes, humor e outras emogdes sentidas durante a
prestacdo do servico podem variar (Hatipoglu; Koc, 2023). Outro ponto ¢ que muitos
determinantes da qualidade em servicos sdo dificeis de se medir quantitativamente, como
credibilidade, comunicagdo e cortesia, 0 que aumenta ainda mais a subjetividade na avaliacao
do servigo (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1985). Mesmo assim, depender exclusivamente da
qualidade percebida pode levar a falta de uma avaliacdo objetiva da qualidade real do servigo
que também d4 base para a construgdo da percepcao do cliente. Nesse sentido, ¢ importante
complementar as avaliacdes da qualidade percebida com outras métricas operacionais e
padrdes de desempenho que possibilitem uma andlise objetiva da qualidade do servico,
oferecendo uma visdo mais equilibrada da prestag¢do dos servigos (Mousavi et al., 2025).

Um modelo alternativo para a medi¢do da qualidade em servigos ¢ o QUALISERV
(Rieg; Scramim; Zau, 2009). A metodologia QUALISERYV propde o mapeamento do processo
de prestacdo de servicos - incluindo tanto as atividades de linha de frente (front office) quanto
as de retaguarda (back room), e o desenvolvimento de indicadores subjetivos (percep¢ao dos
clientes sobre o servico recebido) e objetivos (qualidade intrinseca do servigo realizado), todos
vinculados as etapas do processo. O potencial do QUALISERV (Rieg; Scramim; Zau, 2009)
para avaliar o desempenho de processos de servicos reside justamente na andlise integrada
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desses elementos. Nesse sentido, o modelo se mostra mais robusto e abrangente do que
modelos consagrados como o SERVQUAL e o SERVPERF (Parasuraman Zeithaml; Berry,
1985; Cronin; Taylor, 1992).

Diferentemente do SERVQUAL e o SERVPERF que exigem uma estrutura pré-
definida de dimensdes e indicadores a serem avaliados, o QUALISERV apresenta um
framework flexivel e adaptativo. Trata-se de uma abordagem metodologica que ndo parte de
uma base rigida ou de um conjunto fixo de critérios a serem aplicados indistintamente em
diferentes contextos. Pelo contrario, 0o QUALISERYV atua como uma “‘estrutura em branco”,
que orienta o processo de avaliagdo da qualidade em servigos a partir da realidade especifica
de cada organizag¢do ou servico analisado. Em vez de impor um modelo fechado, a metodologia
conduz a coleta e andlise de dados de forma progressiva, permitindo que as dimensdes
avaliativas surjam de forma organica, com base na percep¢do dos proprios usuarios € nas
caracteristicas do servigo em questdo. Essa adaptabilidade torna o QUALISERV ftil em
contextos diversos, garantindo maior sensibilidade as particularidades de cada caso estudado.

Diante desse cenario, este artigo tem como objetivo realizar uma analise comparativa
da aplicacdo do modelo QUALISERV em diferentes contextos. Mais especificamente,
pretende-se avaliar se 0 QUALISERYV ¢é uma ferramenta adequada para mensurar a qualidade
dos servigcos em organizacdes que apresentam (i) distintos portes e (ii) diferentes naturezas de
servico. Procura-se compreender até que ponto essa metodologia contribui para o
aprimoramento do desempenho organizacional e para o aumento da satisfacdo dos clientes,
mesmo quando aplicada em organizagdes com caracteristicas variadas, bem como identificar
as contribuicdes que intervencgdes realizadas no back room proporcionam ao front office.

Para alcancar este objetivo, inicia-se o artigo discorrendo-se sobre os principais
elementos que norteiam a avaliagdo da qualidade em servicos. Na sequéncia, apresenta-se o
modelo QUALISERV. Na se¢do 3, a metodologia de pesquisa é abordada e, na secdo 4, os
resultados do estudo sdo expostos, ressaltando-se a adaptabilidade do QUALISERV as
particularidades de cada caso estudado. Por ultimo, séo apresentadas as consideracoes finas do
artigo.

2. Fundamentacéo Tedrica

A maioria dos modelos de avaliagdo da qualidade em servicos disponiveis na literatura
concentra-se na analise da qualidade percebida, fundamentando-se nas expectativas e/ou
percepgdes dos clientes em relagdo ao servigo prestado. As expectativas correspondem as
crencas prévias dos consumidores sobre como o servico deveria ser entregue, ou seja,
representam um referencial do desempenho desejado. Por sua vez, a percepcdo se refere a
avaliacdo que o cliente realiza com base na experiéncia efetiva de consumo, tanto durante a
prestacdo quanto apos a finalizagcdo do servigo. Dessa forma, a qualidade percebida emerge da
comparacdo entre essas duas dimensdes, sendo fortemente influenciada por fatores subjetivos
e contextuais (Zeithaml; Bitner; Gremler, 2006).

Dentre os modelos para avaliagdo da qualidade, o mais conhecido e utilizado ¢ o
SERVQUAL. Ele foi desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) com base no
modelo de satisfagdo de Oliver (1980), também conhecido como o Modelo de
Desconformidade. A desconformidade é a diferenca entre o desempenho percebido ¢ a
expectativa prévia dos clientes em relacdo a um produto ou servico e que gera a satisfagdo do
consumidor. Alicer¢cado neste modelo, o SERVQUAL consiste em um questionario composto
por 22 itens de avaliagdo distribuidos em cinco dimensdes da qualidade em servigos:
confiabilidade, presteza, empatia, seguranga e tangiveis. Avalia-se a expectativa do cliente e a
sua percepcao do servigo prestado em relagdo a cada um dos 22 itens que compde a escala. O
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resultado da diferenga entre a expectativa e o desempenho percebido pelos clientes (GAPs)
indica a qualidade do servigo.

Com base no instrumento SERVQUAL, Cronin e Taylor (1992) propuseram o
SERVPERF, que contém as mesmas dimensdes ¢ os mesmos itens do SERVQUAL original.
O SERVPERF mede a qualidade do servigo com base apenas no desempenho percebido pelos
clientes, sem incluir as suas expectativas na analise. Segundo os autores, embora as dimensodes
e os 22 itens do SERVQUAL estejam bem embasados teoricamente, a comparagdo entre
expectativa ¢ desempenho nao ¢ a melhor forma para avaliar a qualidade do servico. Avaliar
apenas a percepcao do cliente quanto ao servigo prestado ¢ a forma mais representativa da
qualidade percebida. Além disso, para Cronin e Taylor (1992) a aplicagdo e analise do
Instrumento SERVQUAL sao dificeis e podem levar a interpretacdes equivocadas, enquanto o
SERVPERF ¢ uma abordagem mais simplificada para medir a qualidade em servigos. A partir
dai, surgiram estudos voltados a comparagao desses instrumentos com o objetivo de identificar
qual deles seria o mais adequado para avaliar a qualidade percebida. Os resultados sugerem
que ambas as escalas sao adequadas e igualmente validas como preditores da qualidade em
servigos, ressaltando a facilidade pratica do emprego do instrumento SERVPERF (Salomi;
Cauchick Miguel; Abackerli, 2005; Carrillat; Jaramillo; Mulki, 2007; Andronikidis; Bellou,
2010; Bayraktaroglu; Demirel, 2023).

O Modelo Kano (Kano ef al., 1984) ¢ uma ferramenta que considera que diferentes
atributos de qualidade de um produto ou servigo influenciam a satisfacdo dos clientes de forma
diferente, classificando-os em cinco categorias: basicos, de desempenho, atrativos, neutros e
reversos. Este modelo ndo pressupde uma lista fixa de atributos da qualidade a serem
mensurados em um determinado servigo ou em servigos em geral. Ele ¢ um modelo de
classificacao dos atributos identificados para cada servigo, indicando como avalia-los do ponto
de vista do cliente (Witell; Lofgren; Dahlgaard, 2013). Embora o modelo ndo separe
formalmente "expectativa" e "percep¢ao" como faz o modelo SERVQUAL, ele considera
como os clientes se sentem com a presenca ¢ auséncia de cada atributo, o que permite inferir
suas expectativas e percepcoes (Yildiz; Polat; Guzel, 2018).

Outros modelos disponiveis na literatura para avaliar a qualidade em servigos sdo a
Técnica de Auditoria de Acompanhamento (Walk-Through Audit - WTA) (Fitzsimmons;
Maurer, 1991) e a Andlise da Transacao de Servigo (Service Transaction Analysis - STA)
(Johnston, 1999). Enquanto a WTA foca no processo de auditoria interna (Koljonen; Reid,
1998), a STA ¢ mais orientada a andlise de transag¢des com o cliente. Na STA, a avalia¢ao da
qualidade da transacdo ¢ a avaliagdo que os clientes fazem do servico a medida que vao
vivenciando suas etapas, resultando na sua satisfacao ou insatisfacdo (Hume; Mort; Liesch,
2006; Garg; Rahman; Kumar, 2010). Mais uma vez, a qualidade percebida se baseia apenas no
desempenho percebido pelos clientes, sem incluir a mensuragao das suas expectativas.

Gronroos (1984) define que a qualidade percebida possui duas frentes, a qualidade
técnica e a funcional. Enquanto a qualidade técnica se refere aos resultados do servigo, a
funcional se refere ao processo vivenciado pelo cliente para obter esses resultados, que €
efetivamente a parte que os modelos de mensuracdo da qualidade disponiveis permitem
avaliar. Segundo o autor, como ambas frentes (qualidade técnica e funcional) sdo parte da
qualidade percebida, ambas devem ser avaliadas subjetivamente.

Para Harvey (1997), a qualidade funcional possui elementos subjetivos e objetivos. Os
elementos subjetivos se referem a apreciagdo do cliente sobre o processo de servico e sobre a
tratativa recebida ao vivencid-lo. J4 os elementos objetivos se referem a precisdo e
conformidade do processo com os padrdes reconhecidos em uma determinada area ou campo.
Isso significa que todas as etapas de um processo sdo realizadas de maneira correta, seguindo
as melhores praticas, normas e tecnologias disponiveis. Ela foca nos aspectos objetivos e
mensuraveis da qualidade, como a eficiéncia, a exatidao e a consisténcia dos procedimentos
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técnicos envolvidos. Na mesma linha, Deb e Ahmed (2019) expdem que os aspectos subjetivos
da qualidade sdo de natureza qualitativa e estimados a partir da apreciacdo dos clientes,
enquanto os aspectos objetivos sdo de natureza quantitativa, expressos por um valor numérico
e comparados a padrdes predefinidos com base na opinido de especialistas ou desempenhos
anteriores. Segundo Deb ¢ Ahmed (2019) nao se pode deixar de avaliar o servigo pela o6tica do
cliente, "[...] ¢ vantajoso estimar a qualidade do servigo considerando tanto as dimensdes
objetivas quanto as subjetivas da qualidade do servigo" (Deb; Ahmed, 2019, p. 568, tradugao
nossa). Varias pesquisas sobre a qualidade em servigos seguem essa linha, como por exemplo,
os trabalhos de Eboli e Mazzulla (2011), Maia, Yehia e Errico, (2015) e Mousavi et al. (2025).
Driver e Johnston (2001, p. 130, tradugdo nossa) definem qualidade em servigos como
“um conjunto de atributos explicitos e implicitos [...] € que os 22 itens que compdem a escala
SERVQUAL (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1988) sdo bons preditores, mas ndo sao os inicos
da qualidade de um servico”. Existem mais atributos, como comunicagdo, atendimento,
cortesia, competéncia, acesso, flexibilidade e consisténcia. Johnston (1995) apresenta uma
lista de 18 atributos que, embora extensa, ainda nao cobre todas as possibilidades. Além disso,
a relevancia desses atributos varia conforme o tipo de servico (e até mesmo entre servigos do
mesmo tipo) e de cliente para cliente, pois as avaliagdes das pessoas sobre a qualidade do
servigo sao heterogéneas (Driver; Johnston, 2001; Park; Yi; Lee, 2021; Mittal et al., 2021).
Isso explica 0 motivo pelo qual, a partir dos trabalhos seminais de Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985; 1988), uma miriade de adaptacdes ao Instrumento SERVQUAL foram
desenvolvidos ao longo dos anos (Ali et al., 2022), alterando-se as dimensdes e 0s itens que
compdem o instrumento de forma a adequé-lo para diferentes tipos de servigos. Surgiram
modelos como e-SERVQUAL, WEBQUAL, IRSQ, PeSQ e SSTQUAL (Guillén Perales et al.,
2024). Os proprios autores propuseram mais tarde um novo Instrumento chamado E-S-QUAL
para avaliar servicos prestados de forma online (Parasuraman; Zeithaml; Malhotra, 2005).

2.1 A Metodologia QUALISERV

A metodologia QUALISERYV prop6e a avaliacdo da qualidade do servico com base em
indicadores subjetivos (julgamento dos clientes sobre o servico) e objetivos (qualidade
intrinseca do servico), com o propdsito de aprimorar o desempenho organizacional e promover
um maior alinhamento entre 0s objetivos da empresa e as expectativas dos clientes finais. Como
inovacdo, o modelo QUALISERYV incorpora as caracteristicas contextuais e estruturais do
servico a ser avaliado, aumentando a sua eficacia em mensurar a qualidade desse servigo. Este
modelo permite customizar indicadores, perguntas e critérios de analise para que eles reflitam
a natureza do servico, o perfil dos consumidores e até a cultura local. 1sso pode incluir desde
mudancas na linguagem até a inclusdo de dimensdes que ndo estdo presentes nos modelos
classicos de mensuracdo de qualidade em servigos.

A Figura 1 apresenta 0 modelo QUALISERV. A primeira etapa do modelo € o
mapeamento do processo de servigos. A ferramenta sugerida para representar graficamente os
processos é o service blueprint, criada por Shostack (1984) para visualizar os processos de
servico (Ryu; Lim; Kim, 2020). Ela apresenta uma visao completa de como os processos fluem
durante um servico, mostrando 0s pontos de contato e interagdes ao longo de todo o processo.
Com foco nas tarefas humanas, o service blueprint convencional (Shostack, 1984) possui cinco
componentes: jornada do cliente, acBes do pessoal de contato que séo visiveis aos clientes,
acOes dos funcionarios nos bastidores e processos de apoio que s&o ambos invisiveis aos
clientes e evidéncias fisicas (Bitner; Ostrom; Morgan, 2008). No QUALISERV, utiliza-se a
estrutura padrdo desse método, com uma adaptacdo: em vez de registrar as evidéncias fisicas
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com as quais os clientes interagem em cada etapa, sdo destacados os critérios (Johnston, 1995)
que os clientes utilizam para avaliar a qualidade do servigo na linha de frente (front office),
segunda etapa do modelo, ja no &mbito da anélise da qualidade percebida (Rieg; Scramim;
Zau, 2009).

Figura 1 — O modelo QUALISERV

Mapeamento do Qualidade Qualidade Analise front office

processo de percebida (front Intrinceca (front e back room
servigo office) office e back room)
* Service * Critérios eIndicadores *Analise da
Blueprint competitivos objetivos influéncia da
interface front
¢Indicadores ¢ evantamento office - back
subjetivos de dados room na
- qualidade dos
¢ Pesqguisa junto .
aos clientes servigos
prestados
~— \, J \ / ~—

Documento de avaliagédo

Fonte: Elaborado a partir de Rieg, Scramim e Zau (2009).

Como expdem Rieg, Scramim e Zau (2009), em relacdo ao nivel de detalhamento do
service blueprint, inicia-se com 0 mapeamento das macro operagcdes que compdem 0 Processo
de prestacdo do servico. Caso a analise de desempenho aponte resultados insatisfatorios em
alguma dessas etapas, € possivel aprofundar o detalhamento, até que se identifiquem claramente
as atividades responsaveis pelos resultados negativos. Assim, o uso de um service blueprint
altamente detalhado ndo € necessario desde o inicio, 0 que torna a ferramenta mais simples e
pratica de se aplicar.

Identificados os critérios que os clientes utilizam para avaliar a qualidade do servigo na
linha de frente (front office) por meio de levantamento prévio da empresa, pesquisa junto aos
clientes ou ainda, por andlise de especialistas no servico sendo analisado, passa-se para a
elaboracao dos indicadores subjetivos de desempenho com base nesses critérios (Etapa 3). Na
Etapa 4, o modelo QUALISERYV prevé a elaboracdo e aplicacdo de um questionario direcionado
aos clientes, com o objetivo de se coletar dados que permitam mensurar os indicadores
subjetivos previamente definidos. Esses indicadores refletem a percepcdo dos clientes em
relacdo aos diferentes aspectos do servigo prestado, sendo fundamentais para a avaliacdo da
qualidade sob a 6tica do usuario (Rieg; Scramim; Zau, 2009). Desta forma, como expdem seus
proponentes, para captacao da percepcao do cliente quanto ao servico prestado e elaboracao de
indicadores subjetivos, ndo se trabalha com um questionario padrédo e sim com um instrumento
capaz de captar a apreciacdo dos clientes sobre o processo vivenciado em cada servico em
especifico. Assim, os indicadores subjetivos e 0s questionarios podem ser construidos por meio
de diferentes formatos metodoldgicos, de acordo com a cultura organizacional e 0s recursos ja
utilizados pela empresa. Entre os instrumentos mais comuns destacam-se o indice de satisfacéo
do cliente (CSAT), o Net Promoter Score (NPS) e as escalas de concordancia com frases
afirmativas, geralmente estruturadas em formatos tipo Likert. A escolha do formato mais
adequado deve considerar, além da familiaridade da organizagdo com pesquisas de satisfacao,
a capacidade de o instrumento captar com fidedignidade as percepgdes subjetivas do publico-
alvo.



Para os pontos de contato com o cliente ao longo do processo de prestacdo de servicos,
assim como para as atividades realizadas nos bastidores (back room), o modelo QUALISERV
propde a definicdo de indicadores objetivos de desempenho. Esses indicadores visam mensurar
a qualidade intrinseca do servico, ou seja, aspectos técnicos e operacionais que independem da
percepcdo do cliente, mas que impactam diretamente na eficiéncia e na eficacia do processo. O
desenvolvimento desses indicadores, bem como a coleta dos dados necesséarios para sua
mensuracao, constitui uma etapa da analise da qualidade técnica do servigo prestado. Nessa
fase, busca-se identificar quais métricas objetivas ja sdo utilizadas pela organizacdo e, na
auséncia delas, mapear os dados disponiveis internamente que possam servir de base para a
construcdo de novos indicadores (Rieg; Scramim; Zau, 2009). Os indicadores objetivos, por sua
natureza quantitativa e mensuravel, fornecem pardmetros operacionais concretos, como tempo
de resposta, nimero de atendimentos realizados, taxa de retrabalho, entre outros. Estes, aliados
aos indicadores subjetivos, possibilitam uma analise mais abrangente e robusta da experiéncia
do cliente.

A analise cruzada de indicadores subjetivos e objetivos € a ultima etapa do modelo
QUALISERV, que busca a compreensao sistémica da qualidade dos servigos prestados (Rieg;
Scramim; Zau, 2009). O que se pretende nesta etapa € avaliar se 0s resultados obtidos por meio
de indicadores subjetivos no front office podem ser contextualizados e, em parte, explicados
pelos dados objetivos do back room. Por exemplo, uma baixa percepcdo de qualidade no
atendimento ao cliente pode ser consequéncia de atrasos no processamento de informacées ou
na disponibilizacdo de produtos e servicos. Esses atrasos muitas vezes tém origem em falhas
operacionais ou em gargalos logisticos nas atividades de retaguarda (back room), que ndo sdo
visiveis ao cliente, mas impactam diretamente na experiéncia percebida. Ao propor a integracéo
dessas duas dimensdes, percepc¢do do cliente e desempenho interno, 0 modelo QUALISERV
busca identificar correlagdes entre a eficiéncia operacional e a satisfacdo do consumidor,
fornecendo subsidios para a gestdo estratégica dos servi¢cos. O modelo QUALISERYV também
reforca a importancia de alinhar processos internos com os pontos de contato externos, de modo
que a exceléncia operacional no back room se reflita positivamente na experiéncia do cliente
no front office.

Essa andlise cruzada é facilitada pela elaboracdo do Documento de Avaliacdo (Rieg;
Scramim; Zau, 2009). Os indicadores subjetivos, objetivos ¢ seus respectivos valores, bem
como, as etapas da jornada do cliente e as atividades de front office e back room as quais esses
indicadores estdo associados sdo reunidos no Documento de Avalia¢cdo, como apresentado na
Figura 2.

Figura 2 - Documento de avaliacdo

Jornada do cliente/ Dimensao da Indicadores Resultados Indicadores Resultados
Atividade qualidade subjetivos objetivos

Etapa 1 da jornada do
cliente

Etapa 2 da jornada do
cliente

Etapa 3 da jornada do
cliente

Atividade 1
Atividade 2

Fonte: Elaborado a partir de Rieg, Scramim e Zau (2009).



Enquanto o service blueprint oferece uma representagdo visual do processo de
prestacdo de servicos, 0 Documento de Avaliacdo mostra os indicadores de desempenho para
a mensuracdo da qualidade do servigo prestado de forma consolidada. Ao reunir em um unico
documento informacGes que, tradicionalmente, estariam dispersas em relatorios distintos, o
documento de avaliagdo permite a sua visualizagdo comparativa, favorecendo a identificacdo
de correlagcbes e discrepancias entre a percepcdo do cliente (captada por indicadores
subjetivos) e o desempenho operacional (mensurado por indicadores objetivos). Desta forma,
promove maior eficiéncia na tomada de deciséo.

3. Metodologia

Para a presente pesquisa, foram conduzidos cinco estudos de caso de natureza
qualitativa, envolvendo tanto empresas nacionais quanto subsidiarias de multinacionais
atuantes no Brasil. A abordagem qualitativa se mostrou adequada para aprofundar a
compreensdo acerca da aplicacio do modelo QUALISERV em diferentes contextos
organizacionais, possibilitando a construgdo de descri¢des ricas, contextualizadas e detalhadas.
Além disso, essa abordagem permitiu identificar interdependéncias entre os casos analisados,
bem como examinar as variagdes € conexdes que emergiram ao longo do processo
investigativo, contribuindo para a geragao de insights tedricos relevantes.

A selecao dos casos seguiu uma logica teorica (Yin, 2003), baseada em trés critérios
principais: (i) atuacdo das empresas no setor de servicos ou em modelo hibrido produto-
servigo; (i1) diversidade quanto ao porte organizacional; e (iii) diversidade quanto a origem do
capital (nacional e estrangeiro). Adotou-se, ainda, a logica da replicagdo, com o objetivo de
examinar padrdes e contrastes entre os casos, fortalecendo a robustez analitica da pesquisa. Os
dados obtidos forneceram insights relevantes sobre as praticas operacionais ¢ de gestdo da
qualidade em empresas prestadoras de servigos sob diferentes perfis institucionais.

Coleta e Analise dos dados

A coleta de dados foi realizada por meio de observagdes in loco e de entrevistas nao
estruturadas, permitindo a obtencdo de informagdes contextuais ¢ espontaneas sobre a
dindmica dos processos organizacionais e a aplicacdo do modelo QUALISERYV. O Quadro 1,

a seguir, apresenta o resumo dos casos.

Quadro 1 — Resumo dos casos

Caso Natureza da | Empresa Setor Porte Origem do
Empresa Capital
Caso 1 Servico Banco Financiamento de | Grande Nacional
placas solares
Caso 2 Hibrido: Grupo Centro de servicos | Grande Estrangeiro
servigo-produto | empresarial compartilhados
(servigos contabeis)
Caso 3 Hibrido: Gréfica Setor editorial Pequeno Nacional
servigo-produto
Caso 4 Servico Hospital Nutricdo clinica e | Grande Nacional
servigo de alimentagdo
Caso 5 Hibrido: Montadora de | Pds-vendas Grande Estrangeiro
servigo-produto | automdveis

Fonte: Autores (2025).



Os procedimentos de coleta de dados adotados nos cinco estudos de caso envolveram
multiplas técnicas, com o objetivo de garantir uma compreensdo abrangente dos contextos
organizacionais analisados. Em todos os casos, foram realizadas observagdes in loco e
entrevistas com funcionarios diretamente envolvidos nos setores avaliados. Além disso, em
trés dos casos, foi aplicada uma pesquisa por meio de questionarios estruturados: com
representantes dos cinco principais negocios do conglomerado industrial (Caso 2), com 84
clientes da grafica (Caso 3), com 100 pacientes do hospital (Caso 4) e com 33 representantes
de concessionarias da montadora de automdveis (Caso 5). A andlise documental também foi
empregada em trés dos casos (Casos 1, 2 e 4), complementando as demais técnicas e
contribuindo para a triangulacao dos dados, requisito da analise qualitativa (Yin, 2003).

4. Analise dos Resultados

Uma caracteristica central evidenciada em todos os casos ¢ a adaptabilidade do
QUALISERYV aos mais diversos portes de empresa, origem do capital e setores de servigos, de
bancos a hospitais, graficas, empresas do setor automotivo e centros de servigos
compartilhados. Em nenhum caso foi necessario aplicar um modelo rigido ou pré-definido. Pelo
contrario, a estrutura aberta do QUALISERYV, como preconizado pelos seus proponentes,
permitiu que as dimensdes da qualidade, indicadores e os processos mapeados fossem definidos
conforme o contexto e a realidade operacional de cada servigo.

A seguir, descreve-se sobre as adaptabilidades do QUALISERYV nos cinco casos estudados.
A esséncia da analise de resultados pretendida aqui ndo € apresentar o passo a passo € 0s
resultados da aplicagdo do QUALISERV em cada caso. A proposta ¢ realizar uma analise
comparativa da aplicacdo do modelo QUALISERYV em diferentes contextos.

No Caso 1, realizado no setor de financiamento de placas solares de um banco, os processos
foram mapeados por meio da notagdo BPMN. Embora o service blueprint seja a ferramenta
mais natural para trabalhar a experiéncia do cliente e a indicada no QUALISERV pare
representar o processo de servico sob andlise, o BPMN foi a ferramenta escolhida por ja ser
utilizada pela empresa. Além disso, desejava-se visualizar os fluxos paralelos, as decisdes ¢ as
excecdes que ocorrem no processo e que poderiam impactar diretamente a percepgao do cliente.
Identificar, por exemplo, fluxos paralelos permitiria observar onde era possivel acelerar
processos sem perder controle. Portanto, para melhorar a experiéncia ¢ a percep¢do da
qualidade dos servigos prestados, desejava-se entender onde as decisdes eram tomadas, quem
as tomava e por que, e 0 BPMN mostrou isso de forma clara e logica.

A escolha pela notagdo BPMN também ocorreu no Caso 4, no registro dos processos
dos setores de nutri¢ao clinica e servigo de alimentacdo em um hospital. A escolha aqui se
baseou principalmente no fato do processo envolver a execugdo de atividades com multiplos
agentes (nutricionistas, cozinheiros, copeiros, transportadores etc.), regras rigidas (dietas,
restricdes alimentares, horarios precisos) que criam excegdes, € operagdes interdependentes e
paralelas. Entender o processo como tal era essencial para a analise da influéncia da interface
front office — back room na qualidade dos servigos prestados. Cabe também observar que a
estrutura do service blueprint (jornada do cliente, atividades de front office e atividades de back
room) foi utilizada como base para montar as piscinas e raias nas notacdes BPMN, ndo se
distanciando da proposta inicial do QUALISERV de fazer um mapeamento que mostrasse a
estrutura de entrega do servigo ao cliente.

Nos demais casos, o service blueprint foi escolhido como ferramenta de mapeamento
do processo. Trata-se de processos que se caracterizam por possuir poucas atividades e atores
envolvidos, pouca logica de decisdo ou paralelismo de atividades. O Quadro 2 apresenta um
resumo de aplicagdo da metodologia QUALISERV:



Quadro 2 — Resumo dos casos analisados de aplicacdo da metodologia QUALISERV

Caso Dimensoes da | Tipo de | Quantidade de | Indicadores subjetivos — (exemplos) Indicadores Objetivos — (exemplos)
qualidade mapeamento indicadores
Caso 1 Velocidade, Notacdo 5 indicadores | % de parceiros satisfeitos com o tempo de | Tempo médio de retorno da proposta
. flexibilidade e | BPMN subjetivos retorno da proposta analisada | analisada automaticamente
(Setor de financiamento . .

. acessibilidade . automaticamente o ~ L
bancario) — empresa de 15  indicadores % de aprovagdo (sem documentos adicionais)
grande porte e de capital objetivos % de parceiros satisfeitos com a quantidade
nacional de documentos solicitados
Caso 2 Velocidade de | Service 8 subjetivos Percentual de NPS de Velocidade de | Percentual de notas fiscais emitidas

. atendimento, Blueprint . Atendimento corretamente
Centro de Servigos credibilidade 12 objetivos
Compartilhado (CSO) consisténcia ? R Percentual de NPS de Velocidade de | Percentual de Analistas Fiscais sénior (nivel
Servigos contabeis) - e credibilidade de expertise)
competéencia.
empresa de grande porte e p | de NPS de C .
capital estrangeiro ercentual de e Competéncia
Caso 3 (Grafica) - | Atendimento, Service 7 subjetivos % de clientes que satisfeitos com o produto | Tempo médio de resposta do orgamento para
microempresa de capital | credibilidade, Blueprint . grafico recebido o cliente
. . 15 objetivos
nacional velocidade, pregos, N . o o .
tangiveis o % de clientes satisfeitos com o tempo de | Porcentagem média de pedidos entregues
flexibilidade resposta do orgamento fora do prazo acordado com o cliente
Caso 4 Atendimento, Notacdo 7 subjetivos % de pacientes muito satisfeitos com o | Tempo médio de montagem de bandeja na
(Nutricio clinica e servigo de tangiyeis BPMN 7 objetivos atendimento da nutricionista linha de produgao (almogo)
. - . (qualidade da . . o . q -
alimentagdo em um hospital) comida), variedade % de pacientes muito satisfeitos com o | Quantidade média de refeicdes erradas na
-empresa Qe grande porte e da comida e tempo horario que o almogo foi servido checagem da copa por dia (almogo)
capital nacional
Caso 5 (Pos-vendas de uma | Atendimento, Service 8 subjetivos % de clientes satisfeitos com a compreensdo | % de registros dos modulos de falha com
empresa automobilistica) - | credibilidade, Blueprint . do técnico em relagdo ao modulo de falha erros
. 23 objetivos
empresa de grande porte e | velocidade e % de client tisfeit ¢ 4 T di alista 1
capital estrangeiro competéncia. o de clientes satisfeitos com o tempo de empo médio que o especialista leva para

resposta do plano de a¢do para o modulo de
falha

fazer a analise da causa-raiz do problema

Fonte: Autores (2025).




Em todos os casos, o mapeamento das atividades de servigo foi realizado com base em
observagodes in loco e entrevistas com funciondrios e gestores dos processos sob andlise. O
mapeamento do processo, seja por meio do service blueprint ou do BPMN, permitiu
compreender como os servicos analisados estavam estruturados, identificar os pontos de
contato e interacdes ao longo de todo o processo e visualizar como o front office estava
suportado por tarefas realizadas no back room.

O mapeamento das atividades de front office orientou a identificagdo dos atributos de
qualidade em servigos mais relevantes a experiéncia do cliente em cada caso analisado. A partir
da andlise das interacdes ocorridas ao longo da jornada de consumo, foi possivel direcionar a
avaliacao do servigo com base em critérios que, de fato, impactavam a percepcao dos usuarios.
Avaliar a qualidade em servicos exige sensibilidade as particularidades de cada processo,
considerando tanto a natureza do servigo prestado quanto as etapas percorridas pelos clientes.
A seguir, apresentam-se exemplos dessa adaptabilidade observada nos casos.

O Caso 1 envolve uma combinagdo de etapas digitais e procedimentos burocraticos.
Nele, destacaram-se como critérios centrais a acessibilidade, velocidade e flexibilidade. Na
etapa inicial de envio de documentos, a facilidade de acesso aos canais de atendimento
(aplicativo, site, telefone) se revelou determinante para a percepcao de conveniéncia. Durante
a sele¢do das condigdes de financiamento, a flexibilidade nas opgdes oferecidas, como prazos,
taxas de juros e valores, emergiu como o atributo mais valorizado. Ja no periodo subsequente,
correspondente a espera pela entrega e instalagdo do equipamento, os clientes atribuiram maior
importancia a agilidade no processamento e a clareza quanto aos prazos, tornando a velocidade
de resposta um elemento-chave para uma avaliagdo positiva do servico. Nos servigos de
nutri¢do clinica e alimentacdo hospitalar (Caso 4), por se tratar de um servigo de natureza
pessoal e sensivel, como o cuidado com pacientes em contexto hospitalar, os critérios
atendimento, qualidade tangivel da comida, variedade e tempo tornam-se centrais. Na visita da
enfermagem e da nutricionista, o foco estd no atendimento humanizado e na capacidade do
profissional de adaptar a dieta ao quadro clinico. Durante a espera pela refeicao, a pontualidade
(tempo) impacta diretamente o conforto do paciente e na organizacao das atividades
relacionadas ao tratamento do paciente, enquanto a variedade e qualidade sensorial dos
alimentos (aspectos tangiveis) afetam a satisfagdo com o servigo.

No CSC (Caso 2), os servicos sao de carater técnico, transacional e corporativo. Nesse
caso, os critérios mais valorizados sdo velocidade de atendimento, credibilidade, consisténcia
e competéncia. Na solicitacdo de pagamento ou emissao de nota fiscal, a rapidez e exatiddo no
processamento sdo criticas. Ja ao receber relatorios contdbeis, os clientes internos esperam
credibilidade nas informacgdes e consisténcia nos padrdes de apresentagcdo, o que impacta as
decisdes estratégicas da empresa.

Os exemplos analisados evidenciam a flexibilidade do modelo QUALISERV na
definicdo dos atributos de qualidade a serem considerados na avaliagdo, permitindo sua
adaptagdo as particularidades e ao contexto especifico de cada servigo. Diferentemente de
abordagens baseadas em estruturas rigidas ou critérios universalmente pré-definidos, o
QUALISERYV se caracteriza por oferecer uma ‘estrutura em branco’, cuja principal fungdo ¢
orientar o processo avaliativo a partir das singularidades de cada organizagdo ou setor. A analise
dos casos demonstrou que essa abertura metodolégica possibilita a construgcdo de avaliagdes
mais contextualizadas, sensiveis a natureza do servigo prestado e as expectativas dos publicos
atendidos.

A identificacdo dos critérios de qualidade considerados mais relevantes em cada caso
envolveu o uso de diferentes recursos metodologicos, de acordo com as caracteristicas e
possibilidades de cada organizag@o analisada. No Caso 1, os critérios foram baseados na analise
do historico de pesquisas de satisfacdo de clientes conduzidas rotineiramente pela propria
empresa. Trata-se de uma pratica consolidada em grandes organizagdes, como ¢ o caso da
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instituicdo financeira em questao. No Caso 5, apesar de a empresa também ser de grande porte
e dispor de pesquisas de satisfagdo em nivel geral, ndo havia levantamentos especificos voltados
ao setor de pos-vendas. Assim, optou-se por realizar conversas com alguns dos principais
clientes da empresa, apresentando o mapeamento do processo de atendimento pos-venda e
solicitando que indicassem os critérios que consideravam mais relevantes em cada uma das
etapas. Procedimento semelhante foi adotado pela microempresa grafica (Caso 3), que aplicou
uma pesquisa com 80 clientes, com o objetivo de identificar os atributos de qualidade
priorizados em cada ponto de contato ao longo da jornada do cliente. No Caso 2, relativo aos
servigos contabeis prestados por um CSC com atuagdo em diversos setores, os critérios de
avaliacdo foram levantados junto as cinco principais unidades de negocio atendidas, por um
questiondrio estruturado com foco nos atributos de qualidade relacionados as interagdes
especificas de cada etapa do processo. Por fim, no Caso 4, que envolve um hospital, restrigdes
institucionais impediram a realizagdo direta de pesquisa com os pacientes. Diante disso, a
identificagdo dos critérios de qualidade mais relevantes em cada fase do atendimento foi
realizada com base na analise técnica de especialistas internos, com ampla experiéncia nos
servicos avaliados.

Essa descrigdo ressalta mais um fator positivo em relacao a adaptabilidade do modelo
QUALISERV. Ao se buscar dados para avaliar a qualidade dos servigos prestados por uma
organizagdo, ele permite considerar a possibilidade de utilizar informacdes ja coletadas
previamente, seja por meio de pesquisas internas ou por fontes externas confiaveis, geralmente
disponiveis em empresas de grande porte. Em vez de iniciar o processo avaliativo do zero,
permite realizar uma analise exploratoria de pesquisas existentes, verificando sua relevancia,
atualidade e compatibilidade com os objetivos atuais da avaliacdo. Caso a empresa ndo tenha
pesquisa prévia, como geralmente ocorre em empresas de menor porte, 0 QUALISERYV indica
o caminho seguir para identificar critérios que de fato sejam relevantes para os clientes em cada
caso especifico.

Essa adaptacdo dos atributos da qualidade a cada caso levou, automaticamente, a
definicdo de indicadores subjetivos realistas e alinhados com as expectativas do usuario,
gerando avaliagdes mais assertivas da qualidade percebida, proxima etapa do QUALISERV.

No Quadro 2 podem ser observados exemplos de indicadores subjetivos, alinhados aos
atributos da qualidade previamente identificados. Toma-se como base de andlise o atributo
“tempo”. Mesmo sendo esse atributo comum em diferentes setores e contextos de servigo, a
forma como ele foi traduzido em indicadores de qualidade na metodologia QUALISERYV se
revelou distinta, pois foi moldada pela jornada do cliente e pela natureza do servico em questao.
Cada indicador refletiu ndo apenas a eficiéncia temporal, mas também a percepcao do cliente
sobre a adequacdo do tempo gasto em relagdo as suas expectativas e necessidades especificas
em cada etapa da interagdo com a empresa. No setor de pds-vendas da empresa automobilistica
(Caso 5), a passagem da etapa de informacao sobre o mddulo de falha pela concessiondria para
a realizacdo da visita técnica de um profissional da montadora envolve o critério "tempo”. O
indicador usado aqui foi o “percentual de clientes satisfeitos com o tempo de resposta do plano
de a¢do para o modulo de falha”. Este indicador leva em consideragdo o tempo ndo apenas para
realizar a visita técnica, mas também para que a concessiondria elabore um plano de agdo que
solucione o problema. A percepc¢do do cliente sobre o tempo de resposta estd profundamente
ligada a confianga na capacidade da concessionaria de resolver o problema de maneira eficiente
e eficaz. A natureza do servigo, que envolve uma questdo técnica e, muitas vezes, complexa
(como falhas no veiculo), exige que o indicador reflita a satisfacdo do cliente com a velocidade
e a adequacdo da solucdo proposta, mais do que apenas a rapidez no atendimento. No setor
grafico (Caso 3), o critério "tempo" ¢ igualmente importante, mas o indicador utilizado,
“percentual de clientes satisfeitos com o tempo de resposta do orgamento”, foca em um aspecto
mais comercial do servigo. O tempo aqui foi avaliado no intervalo entre as etapas de solicitacao
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de orcamento e de recebimento do orgamento. A natureza do servico grafico implica que a
entrega do orgamento deve ser rapida, pois o cliente precisa dessa informacdo para tomar
decisdes rapidas sobre a producdo de materiais. Aqui, o tempo ndo estd relacionado a um
atendimento de urgéncia, mas a agilidade no processo de cotacdo, refletindo a expectativa de
que o servigo seja prestado de forma rapida e eficiente. Por fim, no caso dos servigos de nutri¢do
clinica e alimentacdo hospitalar (Caso 4), o tempo assume uma caracteristica ainda mais
sensivel. O indicador utilizado € o “percentual de pacientes muito satisfeitos com o horario em
que o almogo foi servido”. Embora o critério "tempo" seja 0 mesmo, ele aqui esta diretamente
relacionado ao contexto de satide, onde a pontualidade na entrega da refei¢do € crucial para a
organizagdo das atividades diarias do paciente, como a administracdo de medicacoes, a
realizacdo de exames e a execucao de procedimentos médicos. A insatisfagdo com o horario de
entrega da refeicdo pode afetar diretamente o conforto do paciente e, portanto, sua percepgao
de qualidade do servigo. Assim, o tempo se torna um fator determinante para a experiéncia
hospitalar, refletindo a importancia de respeitar os horarios estabelecidos para a alimentacao
dos pacientes.

Com exce¢ao do Caso 1, que ja partiu de uma pesquisa de satisfacdo realizada
previamente pela empresa, todos os outros casos demandaram a realizacdo de pesquisa tipo
survey com clientes da empresa para atribuigdo de valores aos indicadores subjetivos.

Na elaboracao dos indicadores objetivos, foi observado a natureza e a criticidade das
atividades de front office e back room. Em todos os casos, as atividades do processo
consideradas chave receberam indicadores de desempenho. Por exemplo, a atividade de
producdo dos alimentos nos servigos de nutricdo clinica e alimentacdo hospitalar (Caso 4),
foram atribuidos indicadores como “quantidade média de refeicdes erradas na checagem da
copa por dia” e "tempo médio de montagem de bandeja na linha de produgao”. No Caso 1,
quando o banco recebe a solicitagao de financiamento, esta ¢ enviada para a area de crédito que
realiza a analise da proposta juntamente com os dados do cliente. Caso a area de crédito nao
aprove a proposta de forma automatica, ela solicita mais documentos ao cliente e procede uma
analise manual dessa documentacdo. A atividade de analise, foram atribuidos os indicadores
“tempo médio de retorno da proposta analisada automaticamente" e “porcentagem de aprovagao
(sem documentos adicionais) . Na empresa grafica (Caso 3), ao momento de recebimento do
orcamento foi associado o indicador “tempo médio de resposta do or¢amento para o cliente” e
ao momento de recebimento do pedido, o indicador “porcentagem média de pedidos entregues
fora do prazo acordado com o cliente”. Esses poucos exemplos ja permitem observar mais uma
vez a adaptabilidade do QUALISERV a natureza do servigo, incluindo uma analise de back
room nao vista nos instrumentos classicos de mensuragao da qualidade em servigos.

Em todos os casos, o desenvolvimento dos indicadores objetivos, exigiu a analise de
documentos e entrevistas com os gestores das dreas envolvidas no processo. Esses
procedimentos foram essenciais ndo so para o ajuste dos indicadores propostos como também
serviram para garantir que eles fossem inteligiveis para os funciondrios e para verificar a
possibilidade de obtengado de seus resultados. Essa foi a etapa mais trabalhosa na implementagao
do QUALISERV em todos os casos, pois demandou extensa coleta de dados, que requisitou
tempo e recursos consideraveis.

Na ultima etapa do QUALISERY, a analise se volta para a interface front office e back
room, para verificar como os resultados dos indicadores objetivos podem contribuir na
compreensdo das causas dos baixos indices de satisfacdo dos clientes em relagdo a
determinadas etapas do processo (resultados dos indicadores subjetivos). Em todos os casos
foram elaborados os documentos de avaliagdo que de fato auxiliaram na visualizacdo
simultdnea dos indicadores subjetivos e objetivos e das atividades as quais estes estdo
associados. Este documento juntamente com o mapeamento do processo facilitou a
identificacdo das correlagdes explicativas entre front office e back room. No caso dos servigos

12



de pos-vendas da empresa automobilistica (Caso 5), o estudo permitiu identificar que a
prestacdo do servigo precisava melhorar seu desempenho com relagdo ao critério “tempo
(velocidade de atendimento)”. Por exemplo, apenas 36% dos clientes declararam estar
satisfeitos com o tempo de resposta do plano de agdo para o médulo de falha, apos a realizacio
da visita técnica. Analisando as atividades de back room e seus indicadores de desempenho,
constatou-se que as principais causas desse baixo indice de satisfacdo sdo a morosidade na
analise da causa do problema (tempo médio que o especialista leva para fazer a analise da
causa-raiz do problema) e a porcentagem de registros dos moédulos de falha com erros,
demandando vérias visitas do técnico a concessiondria para levantamento de informagdes, ou
varias reavaliacdes (retrabalho). No caso dos CSC (Caso 2), um dos resultados insatisfatorios
foi o do Percentual de NPS de Competéncia, associados aos momentos ““solicitar pagamento™
(NPS = -40%) e “solicitar emissdo de nota fiscal” (NPS = -20%). Suportam esses momentos,
respectivamente, as atividades “analista emite e envia nota fiscal para pagamento” e “analista
faz cobranca e faz contabilidade”. Um indicador associado a essas atividades ¢ o percentual
médio de analistas sénior que indica o indice de expertise. Para ambas esse percentual esta
abaixo de 60%, ocasionado erros e gerando insatisfacdo com o critério competéncia.

A analise integrada dos cinco casos permitiu verificar a viabilidade da proposta do
QUALISERV como uma metodologia flexivel e adaptativa para a avaliacado do processo de
prestacao de servigos, capaz de se ajustar aos diferentes contextos organizacionais. De fato, o
QUALISERYV demonstrou sua capacidade de adaptacdo a diversas caracteristicas, como porte
da empresa (como o caso da grafica que ¢ uma microempresa, até uma grande empresa como
um hospital), origem de capital (nacional e estrangeira), setor de atuagado (bancos, CSC de uma
corporacgao diversificada, montadora automobilistica, grafica e hospital), e o modelo de servigo
adotado, seja ele exclusivamente de servigos ou hibrido, combinando produtos e servicos. A
mensuragao da qualidade dos servigos prestados, conforme evidenciado nos casos analisados,
seguiu uma trajetoria que se alinhou a natureza especifica de cada servigo, considerando a
existéncia ou nao de pesquisas prévias, resultando em avaliagdes pertinentes ao contexto e a
especificidade de cada servico em questdo. Além disso, a metodologia introduziu uma
abordagem inovadora ao integrar a analise dos processos de front office e back room de forma
conjunta. Ao contrario de outras metodologias que se concentram exclusivamente na analise
do front office, o QUALISERV reconhece a importancia das atividades de back room,
evidenciando seu impacto direto nos resultados finais da prestagao de servigos.

5. Consideracoes Finais

O objetivo deste artigo foi realizar uma andlise comparativa da aplicagdo do modelo
QUALISERV em diferentes contextos. Mais especificamente, pretendia se avaliar se o
QUALISERV ¢ uma ferramenta adequada para mensurar a qualidade dos servicos em
organizagdes que apresentam (i) distintos portes e (ii) diferentes naturezas de servigo; e se a
metodologia permite identificar as contribuicdes que intervencgdes realizadas no back room
proporcionam ao front office. Para tal, foram analisados 5 casos distintos de aplicagdo da
metodologia QUALISERV. A andlise dos cinco estudos de caso realizados permitiu concluir
que, independentemente da natureza do servico, do porte da organizacdo ou da origem do
capital, a metodologia QUALISERYV se revelou aplicavel e adaptavel a distintos contextos
empresariais. Sua flexibilidade metodoldgica possibilita a adequacdo dos instrumentos de
avaliacdo a realidade operacional de cada organizacéo, oferecendo um roteiro estruturado que
orienta a identificacdo de atributos de qualidade e indicadores de desempenho pertinentes a
cada situagdo especifica.

A articulacdo entre o mapeamento dos processos e a analise conjunta de indicadores
subjetivos e objetivos permitiu uma compreensdo mais abrangente da prestacdo dos servigos,
evidenciando a interdependéncia entre as atividades de front office e back room. Tal abordagem
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favorece uma visdo sistémica dos processos, permitindo identificar como o desempenho
insatisfatério em uma etapa pode comprometer outras fases do servigo, com efeitos diretos na
experiéncia do cliente. A metodologia se mostrou eficaz tanto para o diagnéstico de pontos
criticos quanto para a formulacdo de acdes corretivas, fornecendo insumos relevantes para o
aprimoramento da gestdo da qualidade. Além disso, 0 QUALISERV demonstrou potencial para
funcionar como uma ferramenta de monitoramento continuo, capaz de orientar decisfes
estratégicas e promover melhorias sustentadas, sempre com base na perspectiva do cliente final.

Além das contribuicGes empiricas identificadas a partir dos estudos de caso, esta pesquisa
também avanca teoricamente ao propor uma ampliacdo do escopo tradicional da avaliacdo da
qualidade em servigos, que historicamente tem se concentrado majoritariamente na perspectiva
da qualidade percebida pelos clientes. Ao integrar indicadores subjetivos e objetivos vinculados
as etapas do processo de prestacdo de servicos, 0 modelo QUALISERYV oferece uma abordagem
mais abrangente e analitica, permitindo ndo apenas mensurar a satisfacdo dos usuarios, como
também diagnosticar falhas operacionais e oportunidades de melhoria ao longo do fluxo de
atividades. Tal abordagem representa um avango conceitual na literatura da qualidade em
servicos, ao articular a experiéncia do cliente com o desempenho dos processos internos,
promovendo uma compreensdo mais sistémica e orientada a gestdo. Assim, o estudo contribui
para a evolucdo do referencial tedrico sobre qualidade em servigos ao demonstrar a viabilidade
e a relevancia de uma avaliacdo integrada, que ultrapassa os limites da percepc¢éo e incorpora a
andalise concreta do funcionamento organizacional.

No ambito préatico, 0o QUALISERYV oferece um guia metodologico para gestores, ao facilitar
a identificacdo de falhas operacionais, a priorizacdo de acbes corretivas e 0 monitoramento
continuo da qualidade. Possui potencial de contribuir para aumentar a eficiéncia dos processos
e elevar a satisfacdo dos clientes em diferentes contextos organizacionais.

Né&o obstante seus méritos, a aplicacdo da metodologia QUALISERYV exige um processo de
coleta e analise de dados relativamente complexo, que demanda tempo, recursos humanos
especializados e envolvimento intersetorial. Tais exigéncias podem representar um desafio para
organizagdes com estruturas mais enxutas ou com baixa maturidade em gestdo por processos.

Entre as limitagcdes deste estudo, destaca-se 0 nimero restrito de casos analisados. Além
disso, ndo foram contempladas analises longitudinais que permitissem aferir os impactos das
acOes geradas a partir da aplicacdo do modelo. Essas limita¢fes, no entanto, ndo comprometem
a relevancia dos resultados obtidos, mas indicam caminhos promissores para investigacoes
futuras. Dentre as possibilidades de aprofundamento, recomenda-se a realizacdo de estudos
abrangendo diferentes segmentos e regides, o que contribuiria para a validacdo externa da
metodologia.

Em sintese, os resultados aqui apresentados indicam que o QUALISERV constitui uma
abordagem promissora para a avaliacdo da qualidade em servicos. Sua aplicacdo favorece uma
analise integrada, fundamentada e orientada para a melhoria continua, reforcando o
alinhamento entre as préaticas organizacionais e as expectativas dos clientes.
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