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INTRODUCAO

As organizacoes, independentemente do setor de atividade ou dimensao, deparam-se diariamente com clientes e consumidores cada vez mais exigentes, seja ao nivel do desempenho do produto,

seja ao nivel do servico prestado.

Atento a estas circunstancias, o INMLCF, I.P. tem estabelecido, para os seus Servicos Tecnicos, um sistema de gestao da qualidade baseado na norma NP EN ISO/IEC 17025:2005, a qual define os
requisitos gerais de competéncia para laboratorios de ensaio. Neste contexto, a opiniao dos seus clientes € imprescindivel para a implementacao de acées de melhoria que vao de encontro as suas
expectativas. Os resultados da avaliacao da satisfacao dos clientes sao, para o Servico de Quimica e Toxicologia Forenses do INMLCF, IP, dados fundamentais no processo de revisao do Sistema de

Gestao e na melhoria continua.

Com a monitorizacao da satisfacao dos clientes, o SQTF dispoe de dados e informacoes sobre a sua performance e a sua

capacidade de responder as necessidades e expectativas dos seus clientes, conhece os seus

assim atuar, corrigir e implementar acoes para melhorar o seu desempenho e elevar o grau de satisfacao dos clientes.

A monitorizacao da satisfacao dos clientes pode ser efetuada recorrendo a metodos mais ou menos formais, sendo de
destacar, entre outros, inquéritos (com questoes relacionadas com clareza, rigor, utilidade e tempo de resposta),

pontos fortes e fracos, podendo

acompanhamento personalizado, cruzamento de indicadores de gestao e ocorréncia ou reincidéncia de reclamacoes.

MATERIAL E METODOS

O inquérito € um dos mecanismos mais utilizados para
sendo atualmente o suporte digital mais versatil do que

determinar e conhecer o grau de satisfacao dos clientes. Os inquéritos podem assumir varios suportes,
o suporte em papel.

No sentido de avaliar os valores devolvidos através das respostas aos inqueritos de satisfacao fez-se um levantamento e uma comparacao de dois métodos
diretos de medicao da satisfacao - SERVQUAL e SERVPERF.

RESULTADQOS

METODOS DIRETOS DE MEDICAO DA SATISFACAO

SERVQUAL € uma escala multipla de itens para medir as percecoes e as
expectativas do cliente - Analise de Gaps.

Baseada na proposta de Parasuraman et al. (1985), sustentada pelo
modelo de satisfacao de Oliver (1980), na qual a satisfacao do cliente €
funcao da diferenca entre as expectativas e o desempenho ao longo das

varias dimensoes da qualidade.
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DISCUSSAO

Des.: Valores da medicao de percecao de desempenho para a caracteristica i de servico
Exp;: Valores da medicao de expectativa de desempenho para a caracteristica i de servico

Questiona o modelo SERVQUAL quanto a necessidade de adaptacao a um
cliente especifico de um determinado servico em concreto, nao
considerando a analise das expectativas, concentrando-se na avaliacao
da qualidade atingida, com base nas percecoes do cliente face as
dimensoes da qualidade do servico traduzidas no modelo SERVQUAL.

Desenvolvido por Cronin e Taylor (1992).
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E CONCLUSOES

Os modelos SERVQUAL e SERVPERF aqui discutidos representam uma grande contribuicao na investigacao sobre a qualidade de servico e consequentemente na satisfacao do cliente, apurando-se a
utilidade deste tipo de ferramenta no estudo do conceito da satisfacao, na medida em que a qualidade e considerada por diversos autores como um antecedente da satisfacao.
Na procura duma ferramenta para estudar conceitos em torno da qualidade dos servicos oferecidos/disponibilizados, deve considerar-se a ferramenta SERVQUAL, onde a multidimensionalidade do

modelo pode revelar os pontos fortes e fracos dessa empresa, fornecer elementos que podem

ser utilizados para alterar, adaptar e melhorar a oferta e consequentemente aumentar o desempenho da

organizacao. Dito isto, as empresas podem utilizar esta ferramenta periodicamente para verificar o seu desempenho ao longo do tempo e introduzir as correcoes necessarias. No entanto, outros
autores (Cronin e Taylor, (1992) concluem que a ferramenta SERVPERF € mais sensivel em retratar as variacoes de qualidade face a escala SERVQUAL.

Tendo em conta a diversidade de opinides no que diz respeito a estas tematicas, o que € normal e favoravel ao desenvolvimento do tema, comecando desde logo, no proprio conceito de satisfacao,
natureza, causas e processo de formacao da satisfacao do cliente, cabe ao SQTF analisar os dados recolhidos e trabalha-los segundo o modelo que melhor se adapta a sua realidade e as expetativas

dos seus clientes.
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