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Resumo: O objetivo deste artigo € identificar, no ambito de uma organizacdo publica, indicadores que possibilitem
uma avaliagdo da qualidade do servico terceirizado de manutenc@o de um edificio comercial segundo as perspectivas
dos usudrios, dos fiscais de contratos de servicos terceirizados e dos responsdveis pelos prestadores de servicos
terceirizados. O modelo de Brady e Cronin Junior (2001, p. 37-38) norteou a realiza¢do de pesquisas qualitativas
para os trés segmentos e quantitativa junto aos usudrios. Por meio da técnica estatistica de modelagem de equa-
¢des estruturais, obteve-se a defini¢do dos constructos e dos indicadores diretamente relevantes para a aferi¢do da
qualidade percebida do servico.

Palavras-chave: Avaliacdo da qualidade de servicos. Terceirizacdo. Manutencao de facilities. Modelagem em
equacdes estruturais. Partial Least Squares.

Abstract: The aim of this paper is to identify, in a public organization, indicators to evaluate the quality of the
outsourced maintenance services in an office building according to the perspectives of users, service contract
inspectors, and those responsible for outsourced service providers. The qualitative and quantitative studies, were
carried out with the users for the three segments based on the Brady and Cronin Junior (2001, p. 37-38). Based on
the statistical technique of structural equation modeling, the definition of the constructs and indicators relevant to
the assessment of perceived service quality was obtained.

Keywords: Service quality evaluation. Outsourced services. Facility maintenance. Structural equation modeling.
Fartial Least Squares.

1 Introducao

Interrupcdes no fornecimento de energia elétrica,
inconstancia do acesso a rede de computadores ou
falhas no funcionamento de sistemas de seguranga
afetam negativamente o desempenho nas atividades-fim
na maioria das organizagdes (THEN, 2005, p. 33-34).
Dai a importancia da boa gestdo dos servigos
relacionados a manutengao predial, de modo que se
possa contar com instalagdes minimamente confidveis,
capazes de conferir satisfatério nivel de conforto,
funcionalidade e privacidade.

Para tanto, a organizagdo pode optar entre ser ou
ndo a responsavel direta pela gestdo dos servigos
relacionados a manutengio de seus prédios. Nao raro,

alternativas como contratagao de servigos terceirizados
ou o emprego de arranjos do tipo Built-to-suit podem
se revelar mais vantajosas (MIRSHAWKA, 1991,
p- 190-193; KARMAN, 1997, p. 31; REZENDE,
1997, p. 11; BEZERRA; TUBINO, 2000, p. 9;
FIGUEIREDO; GRAVA, 2007, p. 11-16).

No caso de grande parte das organizacdes publicas
brasileiras, a terceirizagdo passou a ser utilizada
apos 1995, em fungdo da Reforma Administrativa
que estabeleceu o principio de que a produgdo de
bens e a prestagdo de servigos nido exclusivos do
Estado deveriam ser de atribui¢do de institui¢des
privadas (BRESSER PEREIRA, 2001, p. 250-253).
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Consequentemente, a regulamentacéo para compras
e contratagdes publicas teve que ser aprimorada, a
bem de resguardar o interesse publico, ao prever a
necessidade de atendimento a exigéncias em termos
de um patamar minimo de qualidade e de desempenho
estabelecido em edital de convocagdo (Art. 45 e 46 da
Lei 8666/93; Lei 10.520/02) (BRASIL, 1993, 2002).

Neste artigo, a questdo da contratagio de um
servico com qualidade minima foi abordada no Ambito
de uma organizacdo publica autdrquica em que o
Relacionamento R6 descrito por Gummesson (2005,
p. 44-46) ¢ relevante. Trata-se de uma situacdo que
envolve um consumidor multifacetado e fornecedores
multifacetados, ou seja, ha relacionamentos entre
varios funciondrios de cada uma das organizagdes
envolvidas no negdcio.

O objetivo principal do estudo foi identificar
indicadores que possibilitassem a avaliacdo da
qualidade de um servico terceirizado de manutengio
predial considerando-se as perspectivas dos usudrios,
dos fiscais de contratos e dos responsaveis pelos
prestadores de servicos. Para tanto, foi selecionado
o servigo aqui denominado “Servico de Reparos™:
reparos em pisos, carpetes e em elementos da rede
hidraulica — pias, torneiras e vasos sanitdrios —, de
modo a obter-se respostas para as seguintes questoes:

* Quais os aspectos relevantes na avaliacido da

qualidade do servico de reparos?

* Qual o grau de qualidade percebida do servigo

de reparos?

As respostas foram obtidas a partir dos depoimentos
dos usudrios, dos fiscais de contratos e dos responsdveis
pelos prestadores de servigos, possibilitando a
compara¢do de suas opinides e a identificagdo dos
aspectos mais valorizados e que requerem acdes de
melhoria.

2 Fundamentacgao tedrica

A questdo da durabilidade de edificios tem
alcangado certo destaque dentre os temas discutidos
em Construgdo Civil, uma vez que estd diretamente
associada ao custo global do bem imével. O assunto
alcangou importancia a ponto de a manutenibilidade
ter sido incluida na Norma NBR 15.575 dentre as
exigéncias a serem observadas em termos de projeto
de edificios (ASSOCIACAO..., 2013, p. 71).

Como ressaltam Lindholm e Nenonen (2006, p. 109)
e Sapri e Pitt (2005, p. 433-434), a gestdo dos bens
imobilidrios das organizagdes, incluindo os servi¢os
a eles relacionados, podem ter impacto significativo
sobre o negécio essencial da empresa. Lindholm e
Nenonen (2006, p. 112-116) inclusive apresentam
ferramentas para efetiva mensurag¢do do desempenho
em termos de gestdo de ativos imobilidrios, dentre as
quais se inclui a BIU (the Building-In-Use avaliation),
técnica especialmente util para mensuracdo de algumas

das medidas empregadas para avaliacdo da eficdcia
e da qualidade da gestdo das instalagdes prediais,
como a satisfagdo dos usudrios com as instalagoes e
com os servigos (LINDHOLM; NENONEN, 2006,
p- 114). Contudo, tal trabalho ndo chega ao nivel
de detalhe de especificar indicadores mensuraveis.

Mais do que mera curiosidade académica, a
mensuracdo da qualidade do servico de manutencio
predial consiste em uma necessidade prética. Szigeti
e Davis (2005, p. 24) afirmam que uma importante e
recorrente questdo levantada pelos gestores de ativos
imobilidrios refere-se justamente a possibilidade de
mensura¢do da qualidade do servico de manutencao
predial, a fim de verificar se aquilo que se comprou
ou alugou vale o preco pago.

Macedo (2005, p. 78) mostra que a avaliacdo da
qualidade do servico prestado € uma preocupagio
recorrente nos trés modelos de andlise de terceiriza¢do
de servicos de manutencio predial — Modelo CAPS
de A.T. Kearney (MONCZKA, 2005), Modelo de
Franceschini et al. (2004) e Modelo de Hassanain
e Al-Saadi (2005).

Segundo Soares e Scheffler (2005, p. 5), ha
certa polémica quanto a relac@o entre qualidade
de servicos e satisfacdo do consumidor, no que se
refere & sua direcdo causal. Uma corrente afirma
que a qualidade de servigos € um antecedente da
satisfagdo do consumidor, enquanto a outra defende
que a qualidade € a consequéncia da satisfacdo do
consumidor. Independente de mérito, tal polémica
evidencia que satisfagdo do consumidor e qualidade
de servigos sdo constructos que muitos autores
consideram conectados entre si.

Servir ao cliente pode ser considerado uma forma
eficaz de alcangar a satisfacdo do consumidor. E fazer
isso significa entregar a ele um pacote de beneficios
mediante a experiéncia de utilizagao do servigo
(HOFFMAN, 2001, p. 267). Logo, € no contexto
dessa experiéncia que haverd o julgamento sobre o
valor desse pacote de beneficios.

Para desenvolver modelos eficazes de gestdao de
servigos, € importante compreender o que os clientes
procuram e o que eles avaliam (GRONROOS, 1995,
p- 45). Eis af algo bastante facil de enunciar, porém
relativamente dificil de operacionalizar: seja porque é
consideravelmente complicado compreender o que os
clientes procuram exatamente, dada a complexidade
do comportamento humano e o cardter dindmico das
necessidades das pessoas; seja porque em muitas
situagdes o cliente ndo consegue avaliar aspectos
importantes do servigo prestado, por exemplo,
quando essa avalia¢@o exige conhecimentos técnicos
especificos, os quais o cliente ndo possui, conforme
exemplificam Rasila e Gersberg (2007, p. 42). Zeithaml
e Bitner (2003, p. 52) e Lovelock e Wright (2001,
p. 76) entendem que a dificuldade de avaliacdo de
servicos se dd em um continuum (Figura 1).
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N3ao obstante haja essa dificuldade, surgiram
algumas propostas de mensuragdo da qualidade de
servicos. Dentre as principais, destacam-se as escalas
Servqual e Servperf (JAIN; GUPTA, 2004, p. 33).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988, p. 14-36)
desenvolveram a escala Servqual a partir de um
modelo de qualidade de servicos elaborado por
eles (Figura 2), no qual a percepgio do cliente € a
referéncia para a avaliagdo da qualidade do servigo
prestado (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY,
1985, p. 44-46).

Nessa escala, a qualidade percebida do servico
(Gap 5) € a variavel dependente, enquanto os outros
quatro gaps sdo as varidveis independentes (SALOMI,

bens,

Facil de avaliar em sua maioria

MIGUEL; ABACKERLI, 2005, p. 281). Cumpre
salientar que a varidvel dependente, qualidade
percebida do servigo (Q), € funcdo da diferenca
entre o desempenho do servico (P) e a expectativa
(E), conforme representado pela expressio Q=P -E
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988,
p. 19).

Na escala Servqual, a mensuracdo se da mediante
respostas a 44 itens (22 itens para captar a expectativa
quanto a um servico excelente e 22 itens para avaliar
o servigo efetivamente prestado), com temadtica
distribuida em cinco dimensdes (Tangibilidade,
Confiabilidade, Prontidao, Seguranca e Empatia):
para cada item, o respondente deve escolher respostas
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Figura 1. Continuum de avalia¢@o para diferentes tipos de produtos. Fonte: Zeithaml e Bitner (2003, p. 52).
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que variam de “ndo essencial” a “absolutamente
essencial” em escalas do tipo Likert com sete pontos
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988,
p. 38-40).

Dentre as principais criticas feitas a escala Servqual,
destacam-se a falta de praticidade devido a extensio
do questiondrio (JAIN; GUPTA, 2004, p. 27) e as
deficiéncias de mensuracdo resultantes do emprego
do paradigma da desconfirmag¢do (CRONIN JUNIOR,;
TAYLOR, 1992, p. 58-65; BABAKUS; BOLLER
apud FREITAS; BOLSANELLO; VIANA, 2008, p.
91). Apesar das criticas, a Servqual ainda € tida como
a mais tradicional ferramenta para a mensuracdo da
qualidade de servigos (HUGHEY et al. apud LOPES;
HERNANDEZ; NOHARA, 2009, p. 402).

Outra escala também reconhecida em estudos
académicos € a Servperf. A escala Servperf foi proposta
por Cronin Junior e Taylor (1992, p. 58-65) a partir de
um estudo comparando a sensibilidade em retratar as
variagdes de qualidade de servicos da escala Servqual
completa com a de apenas uma parte dela (aquela
relativa a avaliag@o da percepc¢do de desempenho do
servico prestado). O pressuposto empregado € que
a qualidade percebida do servico (Q) € conceituada
como uma atitude do cliente, de modo que pode ser
apurada mediante uma avaliagdo do desempenho do
servico (P), consoante a expressdo Q =P (SALOMI,
MIGUEL; ABACKERLI, 2005, p. 283).

O questiondrio da escala Servperf compreende
os mesmos itens aplicados no desenvolvimento do
instrumento Servqual (MIGUEL; SALOMI, 2004,
p- 24). Isso porque os 22 itens representando as
cinco dimensdes da qualidade de servigo propostos
por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988, p. 39-40)
foram considerados bem embasados teoricamente
para mensuracao da percepcio de desempenho do

Qualidade da interagio

Qualidade do ambient
fisico

servico prestado (CRONIN JUNIOR; TAYLOR,
1992, p. 58).

Alguns outros estudos comparando os resultados
obtidos por escalas Servqual e Servperf chegaram a
conclusdo de que a escala Servperf € suficientemente
robusta para mensuragio da qualidade percebida do
servico (JAIN; GUPTA, 2004, p. 30-35; SALOMI,
MIGUEL; ABACKERLI, 2005, p. 287-291;
BAYRAKTAROGLU, 2010, p. 57-58).

Um modelo alternativo de mensuragio da qualidade
de servigos foi proposto por Brady e Cronin Junior
(2001, p. 37-38). Estes autores elaboraram um modelo
de qualidade de servigos que tem o mérito de decompor
a qualidade percebida de um servigo em varios niveis
hierarquicos, permitindo uma compreensiao mais
profunda dos mecanismos que conduzem a qualidade
do servigo. Tal modelo incorpora as ideias de Rust
e Oliver (1994, p. 1-19) de qualidade de servico
como composi¢do dos constructos ambiente do
servico, entrega do servico e resultado do servigo;
e as de Dabholkar, Thorpe e Rentz (1996, p. 3-16)
do modelo de qualidade no qual os constructos se
dispdem em niveis. Nesse modelo, a qualidade do
servigo € entendida como constructo influenciado
por trés constructos de segunda ordem (qualidade de
interacao, qualidade do ambiente fisico e qualidade
do resultado), cada um deles também influenciado
por trés constructos de primeira ordem compostos por
indicadores de trés tipos: confiabilidade, prontidao
e empatia (Figura 3).

Numa fase inicial, os autores realizaram um estudo
qualitativo e quantitativo, direcionado para oito
servicos distintos, com o intuito de identificarem as
subdimensdes e itens que os consumidores associavam
as componentes de ordem superior: Qualidade da
Interacdo, Qualidade do Ambiente Fisico e Qualidade

Nota: C = indicador de confiabilidade; P = indicador de prontidao e E = indicador de empatia.

Figura 3. Modelo Hierarquico de Qualidade de Servicos. Fonte: Brady e Cronin Junior (2001, p. 37).
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do Resultado. Aos entrevistados foi pedido que
listassem todas as varidveis que influenciavam as
suas percep¢des em cada uma das trés componentes
referidas, as quais foram alvo de categorizacdo e
posterior refinamento.

Determinaram assim nove subdimensdes, agregadas
em grupos de trés e distribuidas pelas trés componentes
de ordem superior do seguinte modo: as subdimensdes
Atitude, Comportamento e Expertise foram ligadas a
Qualidade da Interag@o; as subdimensdes Condicdes
Ambientais, Design e Fatores Sociais foram associadas
a Qualidade do Ambiente Fisico; e as subdimensoes
Tempo de Espera, Elementos Tangiveis e Resultado da
Experiéncia (Valéncia) foram associadas a Qualidade
do Resultado. A aplicaciio do modelo a oito servigos
permitiu corroborar as relagdes entre os constructos
e os indicadores incluidos em cada um deles.

Este estudo teve desdobramentos posteriormente
desenvolvidos por outros autores. Caro e Garcia (2008,
p. 711-717), Lu, Zhang e Wang (2009, p. 231-236) e
Chahal e Kumari (2010, p. 234-244) desenvolveram
estudos propondo modelos de mensuracdo de qualidade
de servicos inspirados no modelo de Brady e Cronin
Junior (2001, p. 37-38).

3 Aspectos metodologicos

Nesse trabalho, o estudo de caso foi escolhido
como modo de investigacdo. Segundo Yin (2005,
p- 32), um estudo de caso €

[...] uma investigacdo empirica que analisa um
fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto
real, quando os limites entre o fendmeno e o
contexto nio estdo claramente definidos [...],

e o pesquisador nao possui controle sobre os
eventos comportamentais, de forma que a coleta e
andlise de dados apresentam caracteristicas especificas.

O problema em questao envolvia um fendmeno
contemporaneo (a avaliacao informal da qualidade
de servigos terceirizados ocorre corriqueiramente,
decorrente da experiéncia com a prestagdo desses
servicos) extremamente relacionado a um contexto
(condigdes particulares da organizag¢do em relagdo a
dindmica do trabalho, a infraestrutura, as necessidades
das pessoas), sinalizando ser pertinente a escolha da
organizagdo a ser estudada.

A selecdo do caso para o estudo se deu de acordo
com o Critério da Apropriabilidade dos Dados
(MORSE, 1994, p. 230). A escolha do caso foi
intencional, procedimento justificdvel desde que o caso
escolhido possua caracteristicas tais que permitam
o estudo adequado do problema de pesquisa. Os
fatores considerados suficientes para caracterizar
a apropriabilidade dos dados foram os seguintes:

* adequagdo ao problema de pesquisa (a institui¢do

vivenciava o desafio de encontrar formas de

aferir a qualidade dos servigos terceirizados
contratados);

e facilidade de acesso aos dados (um dos
pesquisadores tinha facil acesso aos fiscais
de contratos, aos usudrios e aos prestadores
de servigos);

» disposicdo da instituicio de colaborar.

Trés populagdes foram estudadas: usudrios, fiscais
de contratos e responsaveis pelos prestadores de
Servigos.

Foi adotada a recomendacao de Yin (2005, p. 97)
de se empregarem multiplas fontes de dados e de
informagdes. Foram realizadas pesquisas qualitativas
para os trés segmentos (com base em focus groups e
em entrevistas em profundidade) e quantitativa junto
aos usudrios (mediante aplicagcdo dos questiondrios
estruturados). O objetivo principal das pesquisas
qualitativas foi definir os indicadores para avaliagdo
dos servicos terceirizados de manutengdo predial
que seriam posteriormente investigados por meio da
aplicacdo de questiondrios em pesquisas quantitativas.

As pesquisas qualitativas tiveram, por segmento,
os seguintes nimeros de entrevistas: usudrios: 10;
fiscais: 6; prestadores de servicos: 2. Cumpre destacar
que nos dois ultimos segmentos fez-se um censo.

Quanto a amostragem para a pesquisa quantitativa,
ocorreu somente para a populag@o de 773 usudrios;
para as populagdes de fiscais de contratos e de
responsaveis pelos prestadores de servigos foram
feitos censos, pois nenhuma delas possuia mais de
50 elementos, mas apenas 6 e 2, respectivamente.

Dos 260 questiondrios enviados para usudrios,
203 foram recolhidos, sendo 152 considerados tteis,
apods eliminagdo de missings e outliers. Todos os
questiondrios enviados para as demais populagdes
foram recolhidos e aproveitados na pesquisa.

O tamanho de amostra dos usudrios foi mais do
que suficiente para produzir bons resultados no que
se refere ao tratamento quantitativo aplicado (técnica
de modelagem de equagdes estruturais com método
de estimagdo baseado em componentes conhecido
como PLS - Partial Least Squares), uma vez que
foi adotada a recomendag¢@o de Marcoulides, Chin e
Saunders (2009, p. 174) de calcular o tamanho minimo
da amostra com base na andlise do poder do teste
estatistico. Cumpre ressaltar que os autores inclusive
criticam o uso da Rule of Thumb dos 10 casos por
indicador. A andlise preliminar do poder (probabilidade
de se rejeitar H; sendo ela falsa) empregando-se o
software G*Power versdo 3.0.10 (BUCHNER et al.,
2008) revelou que o tamanho minimo de amostra
seria de 77 respondentes. Consequentemente, como
a amostra empregada (152 questiondrios) € bastante
superior ao tamanho minimo (77 questiondrios),
foi garantida sensibilidade suficiente para detectar
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como nio relevante qualquer aspecto de qualidade
realmente insignificante.

4 Modelo de qualidade de servicos
terceirizados de manutencao
predial

O modelo desenvolvido fundamenta-se em uma
adaptac@o do Modelo Hierarquico de Qualidade de
Servigos criado por Brady e Cronin Junior (2001,
p. 37), complementada pela defini¢do de indicadores
no contexto de manutencao de servicos de reparos.

A adaptagdo consistiu na exclusdo de dois
constructos: Qualidade do Ambiente Fisico e Valéncia.
Optou-se por nao incluir Qualidade do Ambiente
Fisico devido ao reduzido controle dos prestadores
de servigos acerca da definicdo dos aspectos ligados
a esse constructo. A manutencdo deve ser feita em
instalagdes cujas decisdes sobre sua constitui¢io
cabem ao cliente, de modo que esse constructo estd
fora do controle dos responséveis pela prestacao do
servico e, em tese, ndo influenciaria de modo distinto
a avaliag@o. Ja o constructo Valéncia, que cobre todos
os aspectos do resultado do servigo que ndo se referem
nem ao tempo de espera e nem aos aspectos tangiveis,
deixou de ser incluido devido a impossibilidade de ser
utilizado para fins de melhoria da gestao do servico,
j que os aspectos compreendidos na Valéncia nao sao
controldveis pelos gestores dos servicos, conforme
enfatizam Brady e Cronin Junior (2001, p. 40). A
Figura 4 apresenta o modelo adaptado.

Os Quadros 1, 2 e 3 apresentam todos os constructos
com seus respectivos indicadores.

Todos os indicadores dos Quadros 1, 2 ¢ 3 foram
extraidos de pesquisas qualitativas junto a cada um
dos trés tipos de respondentes. Ademais, verificou-se
que se classificavam em categorias (constructos) com
base na literatura pesquisada, de modo que se pode

Qualidade da
interacfo

Comportamento

[c]lplle] [cIleI[e] [cI[p][E]

Qualidade do
Servico

dizer que encontraram respaldo tedrico. Cumpre
ressaltar que, além disso, foi feito também um
pré-teste com o questiondrio aplicado aos usudrios
a fim de se verificar a adequacéo do instrumento de
coleta de dados.

Na coleta de dados, solicitou-se que o respondente
atribufsse a cada varidvel uma nota entre zero e
10 contextualizada em termos de uma escala de quatro
conceitos: péssimo (0 a 2,4); ruim (2,5 a 4,9); bom
(5,0a74); e 6timo (7,5 a 10).

Para testar o modelo apresentado na
Figura 4, aplicou-se a técnica de modelagem
de equagdes estruturais (MEE ou Structural
Equation Modeling - SEM) por meio do software
SmartPLS.

Releva notar que o uso de modelagem por
equacdes estruturais combinado a métodos qualitativos
¢ considerado adequado por Jensen et al. (2010, p. 11)
para determinar especificamente o valor percebido
da gestdo dos servicos de manutencio predial, ja que
possibilita a criag@o de escalas apropriadas.

O Quadro 4 apresenta as hipdteses testadas pelo
modelo.

5 Analise dos resultados

Nesta se¢do, sdo apresentados os seguintes topicos:
perfil da amostra, modelo de mensuragdo, modelo
estrutural, comparagdo entre as trés categorias de
respondentes e avaliacdo dos indicadores.

5.1 Perfil da amostra de usuarios dos
servicos de manutencao de reparos

A amostra caracteriza-se por: predominantemente
masculina, com idade entre 50 e 60 anos, com grau
de instrugdo elevado em relag@o ao verificado para
a populacdo brasileira (praticamente toda a amostra

Qualidade do
resultado

Tempo de
espera

[c] [e] [c] [p] [€]

Nota: C = indicador de confiabilidade; P = indicador de prontiddo e E = indicador de empatia.

Figura 4. Modelo de Qualidade de Servigos Terceirizados de Manutencao Predial. Fonte: Elaborado pelos autores.
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Quadro 1. Indicadores dos constructos Aspectos Tangiveis e Tempo de Espera.
Indicadores Var.
= | Qualidade dos materiais fornecidos pela Contratada \'2!
= p
E Eficacia do servico corretivo (deixa em condi¢des normais de operacdo, apds ocorrer um V2
£ | problema de manuteng@o)
2 © Capacidade de resolver o problema em definitivo V3
> R R .. ~ ~
‘En S | Rapidez em informar ao usudrio / setor demandante sobre as razdes para atrasos ou nio V4
s E execugdo de servigos
wn
S| e _ . ~ .
§ & | Adequag@o de prazos estipulados para conclusdo de servigos V5
2
p~ « | Limpeza ¢ arrumagdo do local apds intervengdo da manuteng@o V6
@ g -
g §_ Acerto da solucdo (a solugdo resolve o problema sem criar outros) \%
g S Adaptabilidade (apresenta solu¢des sob medida para os problemas) V8
§ Capricho (bom acabamento) V9
© « | Cumprimento do prazo estipulado para entrega do servigo V10
)
& © | Eficiéncia no uso do tempo (ndo desperdi¢a tempo durante a execugao de servigos) Vil
g = Tempo que leva para estabelecer o 1° contato (atender chamada telefonica, pedir detalhes sobre V12
% E uma Ordem de Servigo, etc.)
< § Tempo que leva para restabelecer o funcionamento, em caso de necessidade urgente V13
o DI
E- A | Tempo que leva para enviar técnicos, em resposta a um chamado por telefone V14
S| = . PR c ‘. A
& | £ | Discernimento (reconhece o que € prioridade e o que € secunddrio em uma emergéncia) V15
2
exibilidade na programagao do servico (ajustes de acordo com a conveniéncia da Autarquia
SFl bilidad prog d (ajustes d d da Autarquia) V16
Fonte: Elaborado pelos autores.
Quadro 2. Indicadores dos constructos Atitude e Comportamento.
Indicadores Var.
< | Dedicagdo na execugio do servigo V17
=4 . ~ .
© | Relato exato de fatos (informagdes sobre os problemas e andamento do servigo) V18
o Receptividade (assume a tarefa sem empurrar para outra pessoa) V19
1% | Proatividade (a manutengfio comeca a resolver o problema assim que ele surge, sem esperar que V20
3 ‘é 0 usudrio peca)
= onhecimento sobre o histérico de problemas (evita que o usudrio tenha que explicar tudo
£| £ Conh to sobre o histérico de problemas (evita q tenha que explicar tud Vol
<« novamente a cada atendimento)
« | Boa vontade de realizar servigos para evitar problemas futuros V22
E Disposic¢do em fornecer explicagdes sobre problemas identificados V23
g £ | D4 informagdes com antecedéncia sobre o que vai acontecer em termos de manutengio V24
S s q
Q
£ Disposicao de realizar reparos ao invés de substituir tudo V25
=
2 < | Execugdo de tarefas conforme programagio (faz sem necessidade de cobranga) V26
=) ]
o € Fidedignidade (faz o que promete fazer) V27
)
o O | Autoconfianga (esta seguro do que faz) V28
?, & | Disponibilidade em atender a Autarquia fora do hordrio de expediente V29
=
Eq £ | Eficdcia na coleta de informagGes sobre o problema, antes de comegar o servigo V30
5| S
2| &= | Cooperacao (auxilia a Autarquia, ao invés de procurar razdes para nao fazer o servico V31
Sl&|C do (auxilia a Aut s d o Ao f: )
£ — . . . X
8 « | Disposig@o em considerar interesses e pontos de vista da Autarquia V32
‘5 Apresentacdo pessoal (higiene, aparéncia) V33
espeito aos limites de atuacdo (ndo invade o papel de outros agentes
5 Resp 1 d ¢ao ( de o papel d g ) V34
Paciéncia no trato com as pessoas V35
Fonte: Elaborado pelos autores.
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Quadro 3. Indicadores dos constructos Expertise, Qualidade de Intera¢do, Qual. do Resultado e Qual. Servico.

Indicadores Var
s | Supervisdo do trabalho (deteccdo e corre¢do de problemas antes da entrega do servigo) V36
é Capacidade técnica (capacidade de resolver problemas técnicos) V37
Controle de qualidade (atendimento a um nivel de qualidade pelo menos aceitdvel) V38
© & | Rapidez na detecgdo de causas dos problemas V39
-2 =]
E *E' Uso de recursos em quantidade suficiente (pessoas, ferramentas, materiais) V40
I )
E E Capacidade de lidar com imprevistos V41
3 Zelo na manipulagdo de materiais e bens da Autarquia V42
]
g Zelo pela seguranga das pessoas e dos bens no setor demandante V43
R | Capacidade de fazer o servigo sem incomodar V44
§ ° Atendimento (cortesia, atencio, etc.) feito pelas pessoas da manutencio, em relagdo a sua V45
E b S | expectativa
g E §" Atendimento feito pelo pessoal da manutengdo, em comparagido com a experiéncia que vocé ja V46
8 = ﬂé teve com esse servico fora da Autarquia
5 = | Atendimento feito pelo pessoal da manutengio, em comparag¢do com o que seria o apropriado Va7
para a Autarquia
S o | Resolucdo de problemas de manutencao V48
QT
E £ | Resultados, em comparacio com a experiéncia que vocé ja teve com esse tipo de servico fora da V49
% % Autarquia
5 & | Resultados, em relagiio 2 sua expectativa V50
2 S| Satisfagao das necessidades por meio desse servico (levando em conta todos os aspectos do servico) | V51
s 2
% :)63 Exceléncia na prestagdo do servico, em termos gerais V52
= - . .
& S | Cobertura das expectativas com esse servi¢o, em termos gerais V53
Fonte: Elaborado pelos autores.

Quadro 4. Resumo das hipdteses.

Hipotese

A percepgio sobre a qualidade de interag@o contribui diretamente para a percep¢do da qualidade do servigo.

T

2 | percepgdo da qualidade de interacdo.

A percepgao sobre as atitudes dos funciondrios das empresas terceirizadas influencia diretamente a

T

3| percepgdo da qualidade de interacdo.

A percepgdo sobre o comportamento dos funciondrios das empresas terceirizadas influencia diretamente a

A percepgdo sobre a expertise dos funciondrios das empresas terceirizadas influencia diretamente a

7 | resultado.

H, percep¢ao da qualidade de interagdo.

H, | A percepgio sobre a qualidade do resultado contribui diretamente para a percepcdo da qualidade do servigo.
H, | A percepcdo sobre o tempo de espera influencia diretamente a percepcao da qualidade do resultado.

H A percepgdo sobre os aspectos tangiveis do servigo influencia diretamente a percepgdo da qualidade do

Fonte: Elaborado pelos autores.

¢ composta de pessoas que cursaram pelo menos o
ensino superior), com predominio de ocupantes do
cargo de Analista e desempenhando fun¢des em alguma
das dreas consideradas atividades-fim da instituigao.

A distribuicdo das varidveis sexo, idade,
escolaridade e cargo traduziu com boa aproximacao
a situacdo da populacdo dos usudrios de servigos
de reparos que sdo os funciondrios da organizacio
pesquisada.

5.2 Modelo de mensuragao

A etapa de avaliagdo do modelo de mensuracdo
consiste na verificagdo da adequagdo dos conceitos
inseridos em cada um dos oito constructos do modelo
apresentados nos Quadros 1, 2 e 3.

Hair Junior et al. (2005, p. 126) recomendam a
andlise das validades convergente e discriminante:

e Validade convergente: avalia o grau em que duas
medidas do mesmo conceito estio correlacionadas;
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* Validade discriminante: consiste no grau em
que dois conceitos sdo distintos.

A estatistica Average Variance Extracted (AVE)

permite medir o grau de validade:

* Convergente: existente caso os valores da
variancia média extraida (Average Variance
Extracted, AVE) dos constructos, que representa
a sua relagdo com seus indicadores, sejam iguais
ou superiores a 0,5 (ZWICKER; SOUZA; BIDO,
2008, p. 7). Cargas altas, 0,7 ou superiores, das
varidveis em seus respectivos constructos também
indicam validade convergente (BIDO et al.,
2008).

e Discriminante: avaliada pela comparacao das
correlagdes entre os constructos com o valor
da raiz quadrada da AVE daquele constructo
e/ou pelo exame das cargas cruzadas entre
0s constructos e suas varidveis componentes
(ZWICKER; SOUZA; BIDO, 2008, p. 7-8).

Conforme essas regras, houve necessidade de

remocao das varidveis V17, V25, V26 e V34. Os
demais indicadores apresentaram cargas superiores
a 0,7. Assim, houve pertinéncia na defini¢do dos
indicadores para cada um dos oito constructos do
modelo deste estudo.

5.3 Modelo estrutural

A avaliacdo do modelo estrutural corresponde a
andlise da relacdo entre os constructos, que permite
testar as hipéteses exibidas no Quadro 4.

Primeiramente avaliam-se os coeficientes estruturais
referentes as relacdes entre pares de constructos.
Depois da obtengio do modelo final com a manutenco
de todos os coeficientes estruturais significantes,
passa-se a andlise das medidas gerais de qualidade
de ajuste do modelo.

Algumas medidas de qualidade do modelo utilizadas
neste estudo, segundo defini¢cdes de Zwicker, Souza
e Bido (2008, p. 5):

* R varincia explicada; grau em que as varidveis
dependentes sdo previstas pelas independentes.

Quadro 5. Valores de t para os coeficientes estruturais.

*  Goodness-of-fit (GoF): indice de adequacdo que
mede quanto da varidncia é explicada pelo
modelo, proposto por Tenenhaus et al. (2005
apud ZWICKER; SOUZA; BIDO, 2008, p. 5).
Calculado pela média geométrica entre o R?
médio (adequag@o do modelo estrutural) e a AVE
média (adequacao do modelo de mensuracdo).

A primeira etapa de andlise revelou que o
modelo proposto estava inadequado do ponto de
vista estrutural, ja que o coeficiente estrutural
do constructo Comportamento, que o conecta ao
constructo Qualidade de interagdo, tinha grande
probabilidade de assumir valor zero (Quadro 5).

Sendo assim, uma nova modelagem foi testada
(empregaram-se todas as varidveis da modelagem
anterior, exceto a varidvel latente Comportamento
e as varidveis mensurdveis que funcionavam como
seus indicadores). Essa tltima modelagem ajustou-se
muito bem aos dados: a avaliacdo do modelo
de mensuragdo revelou que as relagdes entre os
indicadores e as varidveis latentes (constructos) sdo
suficientemente robustas, enquanto a avaliagdo do
modelo estrutural apontou elevados indicadores de
ajuste geral (Quadro 6).

A Figura 5 mostra a modelagem em sua forma
final e explicita os valores dos coeficientes estruturais
obtidos.

Uma vez revelado o modelo adequado para o
servico em questao, foi possivel enfim dimensionar
a importancia de cada elemento conceitual para
composi¢do da qualidade do servigo. O Quadro 7
apresenta as hipéteses confirmadas pelo modelo e
as varidveis empregadas em sua composicao.

O Quadro 8 e o Quadro 9 apresentam as
contribui¢des de cada constructo para a explicacio
das variancias dos constructos enddgenos (Qualidade
de interag@o, Qualidade do resultado e Qualidade
do servico), as quais foram calculadas com base na
exposicao de Bido et al. (2008, p. 14), ou seja, como
produto do valor do coeficiente estrutural que liga
os dois constructos com o valor da correlagdo entre
esses constructos.

O constructo Qualidade do resultado desempenha o
papel principal para defini¢do da qualidade do servigo

Coeficiente estrutural t Sig.
Qualidade de interagdo x Qualidade de servigo 3,443 0,001
Atitude x Qualidade de interagdo 4,031 0,000
Comportamento x Qualidade de interagdo 1,171 0,242
Expertise x Qualidade de interagdo 5,738 0,000
Qualidade do resultado x Qualidade do servico 10,462 0,000
Tempo de espera x Qualidade do resultado 4,402 0,000
Aspectos tangiveis x Qualidade do resultado 6,308 0,000

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Quadro 6. Avaliagdo do modelo estrutural.

Estimativas para os valores dos
coeficientes estruturais

Todos os coeficientes estruturais sao diferentes de zero (com nivel de
significincia estatistica inferior a 0,05).

R2

R? de Qualidade de Servico = 0,888 (substancial)
R? de Qualidade de Interacdo = 0,852 (substancial)
R? de Qualidade de Resultado = 0,778 (substancial)

Goodness-of-fit (GoF)

GoF = 0,822472 (Valor superior a 0,5, considerado minimo aceitavel)

Fonte: Elaborado pelos autores.

Qualidade da
interagdo

02847 ~ . 0.6759

Qualidade do

Servigo

03740 N\ 05388

Figura 5. Modelo vilido para o servi¢o “Reparos”. Fonte: Elaborado pelos autores.

Quadro 7. Hipéteses confirmadas e varidveis; das 7 hipéteses,

apenas a hipétese H, ndo foi confirmada.

Hipotese Variaveis
H A percepgdo sobre a qualidade de intera¢do contribui Qualidade da interagdo (V45 aV47) e
! | diretamente para a percep¢io da qualidade do servico. Qualidade do servigo (V51 a V53).
A percepgdo sobre as atitudes dos funciondrios das empresas | Atitude (V17 a V25) e Qualidade da
H, |terceirizadas influencia diretamente a percepgdo da qualidade |interagdo (V45 a V47).
de interag@o.
A percepgdo sobre a expertise dos funciondrios das empresas | Expertise (V36 a V44) e Qualidade da
H, |terceirizadas influencia diretamente a percep¢do da qualidade |interagdo (V45 a V47).
de interag@o.
H A percepgdo sobre a qualidade do resultado contribui Qualidade do resultado (V48 a V50) e
5 | diretamente para a percepcio da qualidade do servico. Qualidade do servigo (V51 a V53).
it A percepgdo sobre o tempo de espera influencia diretamente a | Tempo de espera (V10 a V16) e Qualidade
¢ | percepcio da qualidade do resultado. do resultado (V48 a V50).
it A percepgdo sobre os aspectos tangiveis do servigo influencia | Aspectos tangiveis (V1 a V9) e Qualidade do
7 | diretamente a percepcdo da qualidade do resultado. resultado (V48 a V50).

Fonte: Elaborado pelos autores.

de Reparos, ja que explica 67,97% da variancia da
Qualidade do servico (0,6797 x 100), enquanto o
constructo Qualidade de interagdo explica 20,87%
(0,2087 x 100).

Quanto a contribuicao dos constructos exdgenos
Aspectos tangiveis e Tempo de espera para a explicacdo
da variancia do constructo Qualidade do resultado
(Quadro 9), cumpre destacar um certo equilibrio,
com ligeira vantagem do valor da contribui¢do do
constructo Aspectos tangiveis (0,4644 versus 0,3140).
Ja no que se refere a contribui¢do dos constructos

ex6genos Atitude e Expertise para a explicagdo
da variancia do constructo Qualidade de interacio
(Quadro 9), nota-se uma maior importancia do
constructo Expertise (0,6139 versus 0,2380).

5.4 Comparacao entre as trés categorias de
respondentes

Os resultados da modelagem em equagdes estruturais
viabilizaram a hierarquizagdo dos constructos em
termos de importincia relativa (Quadro 10):
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Quadro 8. Contribuicdo de cada constructo para explicacdo da variancia da Qualidade do servigo.

Constructos Coeficiente estrutural do | Correlag@o do constructo | Contribui¢@o para a variagcdo da
constructo com Qualidade | com Qualidade do servico Qualidade do servico
do servigo
Qualidade de interagdo 0,242 0,8624 0,2087
Qualidade do resultado 0,7277 0,934 0,6797
R? Qualidade do servi¢o = 0,888 Soma = 0,8884

Fonte: Elaborado pelos autores.

Quadro 9. Contribui¢do de cada constructo para explicacdo da variancia dos constructos endégenos.

Constructos Coeficiente estrutural do Correlag@o do constructo com | Contribuicdo para a variagdo
constructo com Qualidade do Qualidade do resultado da Qualidade do resultado
resultado
Aspectos tangiveis 0,5388 0,8619 0,4644
Tempo de espera 0,3740 0,8395 0,3140
R? Qualidade do resultado= 0,778 Soma =0,7784

Coeficiente estrutural do
constructo com Qualidade de

Correlagdo do constructo com
Qualidade de interag@o

Contribui¢do para a variagdo
da Qualidade de interag¢do

interagdo
Atitude 0,2847 0,8361 0,2380
Expertise 0,6759 0,9082 0,6139
R? Qualidade da interag¢do = 0,852 Soma = 0,8519

Fonte: Elaborado pelos autores.

Quadro 10. Importancia relativa dos constructos.

Constructos Contribuicio para a explicac@o da variancia da Qualidade do servico | Importéancia
relativa

Qualidade de interacao 0,2087 2

Qualidade do resultado 0,6797 1
Contribuig¢do para a explicacio da variancia da Qualidade do resultado

Aspectos tangiveis 0,4644 1

Tempo de espera 0,3140 2
Contribuigdo para a explicacio da variancia da Qualidade de interagao

Atitude 0,2380 2

Expertise 0,6139 1

Fonte: Elaborado pelos autores.

A partir dessa hierarquizagado, se tornou possivel
fazer uma comparacgio com as hierarquizacdes feitas
pelas outras duas categorias de respondentes na etapa
de realizacdo de pesquisa qualitativa. A Figura 6
permite a visualizac@o conjunta das respostas das
trés categorias de respondentes, de modo a favorecer
a comparagdo sobre a importancia relativa dada a
cada constructo.

Cabe notar que as trés categorias de respondentes
foram unanimes em apontar o constructo Qualidade do
resultado como mais importante do que o constructo
Qualidade de interacdo.

Porém, quanto a importancia dos constructos
exdgenos Aspectos tangiveis e Tempo de espera,
foi observada a discordancia dos responsaveis pelos
prestadores dos servicos em relagdo a concordancia

entre os fiscais de contratos e usudrios, o que pode
indicar uma percepcao equivocada dos responsdveis
pelos prestadores dos servigcos acerca dos aspectos
valorizados por seus clientes.

Quanto a importancia dos constructos exdgenos
Expertise e Atitude, verificou-se que entre os fiscais
de contratos e usudrios houve concordancia de que o
constructo Expertise tem a primazia em relagdo ao
constructo Atitude. No entanto, os responsaveis pelos
prestadores dos servigos mais uma vez indicaram uma
priorizagdo inversa, o que reforca a suspeita sobre
uma percep¢ao equivocada da parte deles acerca dos
aspectos valorizados por seus clientes.

No que se refere ao constructo Comportamento
(excluido da modelagem), cabe destacar que este
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Qualidade do
servigo

-
Comportamento

Nota: C = item de confiabilidade; P = item de prontiddo e E = item de empatia.

Os valores em negrito indicam as medianas das respostas

Respostas dos usuarios
valores obtidos a partir da
ordenagdo dos valores dos

coeficientes estruturais

Respostas dos fiscais de
contratos
ordenagdo dos constructos 'l ordenagdo dos constructos

: Respostas dos responsaveis :
| pelos prestadores de servigos |
|

Figura 6. Hierarquizagdo da importancia relativa dos constructos para cada categoria de respondentes. Fonte: Elaborado

pelos autores.

foi apontado pelos usudrios e fiscais como o menos
importante dentre os trés constructos.

5.5 Avaliacdo dos indicadores

Além da investigac@o acerca da importancia
dos constructos, cabe conhecer a avaliagdo de cada
indicador por categoria de respondentes, a fim de
examinar se ha ou ndo alguma diferenga na forma
de julgar a qualidade desse servico em funcdo do
papel desempenhado pelo respondente (usudrio,
fiscal de contrato ou responsavel pelos prestadores
de servicos). Foi realizado, para cada indicador, o
teste ndo paramétrico de igualdade de médias de
Kruskal-Wallis, recomendado quando se comparam
as médias de trés grupos de respondentes.

Uma andlise conjunta dos resultados permite
concluir que, no geral, ndo ha diferencga entre a
avaliagdo feita para esse servigo por usudrios, fiscais de
contrato e responsaveis pelos prestadores de servigos.
A excecdo fica por conta de apenas trés indicadores:
Flexibilidade na programacao do servigo (V16),
Disponibilidade em atender o Banco fora do horario
de expediente (V29) e Cooperacdo (V31), os quais
recebem médias mais altas por parte dos fiscais e
mais baixas provenientes das opinides dos usudrios.

Um exame dos valores das médias atribuidas
as varidveis permite concluir que, de modo geral,
este € considerado um bom servico, ja que a média
da grande maioria das varidveis situa-se dentro do
intervalo de valores que traduzem o conceito de boa
avaliacdo (valores de 5,0 a 7,4).

6 Conclusoes

Este estudo foi realizado com o propdsito de
identificar, no ambito de uma organizag@o publica
autdrquica, indicadores que possibilitassem uma
avaliacdo da qualidade do servico terceirizado de
manutencao considerando-se as perspectivas dos
usudrios, dos fiscais de contratos e dos responsdveis
pelos prestadores de servigos. Dentro das limitagdes
inerentes a op¢do metodoldgica adotada, o objetivo
foi alcang¢ado, uma vez que foram obtidas respostas
para as questdes colocadas.

A primeira delas, referente a identificacdo dos
aspectos relevantes na avaliacdo da qualidade do
servico de reparos, obteve resposta na medida em
que o trabalho arrolou os aspectos que influenciam a
qualidade percebida dos servigos de manutengdo de
reparos, segundo os trés estratos de interesse (usudrios,
fiscais e prestadores de servigos). Os Quadros 1,2 e
3 apresentam os 41 indicadores (denominados como
varidveis no estudo) tteis para a avaliagdo da qualidade
do “Servico de Reparos”, observada a exclusao de
12 variaveis (V17, V25, V26, V27, V28, V29, V30,
V31, V32, V33, V34 e V35). Cumpre salientar que
a exclusdo dessas varidveis, motivada pela avaliacao
do modelo de mensuracdo e do modelo estrutural no
processamento dos dados referentes aos usudrios, faz
sentido. Via de regra, para usudrios € muito dificil
avaliar indicadores como “Dedicacdo na execugdao
do servico” (V17), “Disposicao de realizar reparos
ao invés de substituir tudo” (V25) ou quaisquer das
varidveis que compdem o constructo “Comportamento”
(V26 a V35), uma vez que se referem a aspectos mais
perceptiveis apenas para quem acompanha bem de
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perto a execugdo do servigo. Alids, esses indicadores
foram sugeridos por fiscais e prestadores de servigos
na fase da pesquisa qualitativa.

Consequentemente, a implicagio pratica imediata,
no ambito da organizagdo publica pesquisada, € que
os 41 indicadores validados poderdo servir para
operacionalizar a avaliac@o periddica da qualidade do
servi¢o “Reparos”, mediante emprego de instrumentos
de coleta de dados criados com base nos resultados
desta pesquisa.

Em termos de contribuicdo tedrica para
aprimoramento do conhecimento no tema “Avaliagao
da Qualidade de Servicos”, destaca-se a confirmagdo da
validade do encadeamento dos constructos “Qualidade
do Servi¢o”, “Qualidade do Resultado” e “Qualidade
de Interacdo” proposta no Modelo de Brady e Cronin
Junior (2001, p. 37-38). A partir dos dados obtidos dos
usudrios, verificou-se que o constructo “Qualidade do
Servigo” € definido pelos constructos “Qualidade do
Resultado” (responsével por 67,97% da variancia da
Qualidade do Servigo) e “Qualidade de Interacao” (que
explica 20,87% da variancia da Qualidade do Servigo).
Também foi confirmada a validade do encadeamento
dos constructos “Qualidade do Resultado” com
os constructos “Tempo de Espera” e “Aspectos
Tangiveis”, bem como do constructo “Qualidade
de Interacao” com os constructos “Expertise” e
“Atitude” - vide as hipéteses confirmadas (Quadro 7).

Outro resultado que merece destaque € a obtencdo
da importancia relativa de cada constructo de mesmo
nivel (Figura 6). Foi verificada a convergéncia de
opinido de todos no que se refere & maior importancia
relativa do constructo “Qualidade do Resultado” em
relagdo ao constructo “Qualidade de Interagdo”;
contudo, no que se refere aos demais constructos,
houve convergéncia apenas entre as indicacdes
dos usudrios e dos fiscais de contratos. Nenhuma
das opinides dos responséveis pelos prestadores
de servicos sobre a importancia relativa desses
constructos coincidiu com a dos usudrios e fiscais de
contratos. Tal resultado pode sugerir que os fiscais
de contrato conseguem captar satisfatoriamente as
expectativas dos usudrios e que pode haver alguma
dificuldade dos responsdveis pelos prestadores de
servi¢os em identificar os elementos mais relevantes
para execugdo do servigo na visdo dos usudrios e dos
fiscais de contratos.

Ja a segunda questao, referente ao grau de qualidade
percebida do servigo de reparos, obteve resposta
em fun¢do da apuracdo das notas atribuidas pelos
respondentes. O estudo revelou que o servico foi
considerado bom pelas trés categorias de respondentes.
Releva notar que, no geral, ndo foi detectada diferenca
significativa na avaliagdo de usudrios, fiscais de
contratos e responsaveis pelos prestadores de servicos
quanto as notas atribuidas para a qualidade do servico
(os testes de igualdade de médias feitos para cada

indicador revelaram que apenas para trés dos 53
indicadores avaliados houve diferenca significativa
entre as notas atribuidas). Ademais, a média da nota
atribuida para a grande maioria das varidveis situa-se
dentro do intervalo de valores que traduzem o conceito
de boa avaliacdo (valores de 5,0 a 7,4). Portanto,
pode-se supor que a atuagdo dos fiscais de contratos
na cobranga de resultados da empresa prestadora de
servico tem sido satisfatéria, bem como a atuagdo
dos responsaveis pelos prestadores de servicos, que
tem sido suficientemente aceitdvel.

Uma vez que se trata de um estudo exploratdrio,
cabe ressaltar que eventual generalizacio da validade
do modelo teérico empregado (adaptado do Modelo
de Brady e Cronin Junior (2001, p. 37-38)) s6
podera ser obtida apds replicacdes deste estudo,
preferencialmente, feitas avaliando-se o mesmo
tipo de servigo. Isso representa uma potencial fonte
para pesquisas futuras. Outra possibilidade seria a
replicagdo do estudo empregando outros servigos
terceirizados de manutencao predial, a fim de verificar
se 0 modelo adaptado € capaz de permitir uma boa
avaliacdo da qualidade também deles.

A principal limitacdo do estudo, pois, consiste
em ndo ser possivel generalizar os resultados, mas
apenas obter um indicio de que os 41 indicadores
identificados podem permitir a avaliacdo da qualidade
do servico terceirizado de manuten¢do predial aqui
identificado como “Servico de Reparos™.
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