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ANALISE DA PERCEPCAO DA POPULACAO QUANTO AO NiVEL DE SERVICO
PRESTADO POR RESTAURANTES DA CIDADE DE JUAZEIRO DO NORTE-CE.

Larissa Negreiros Silva?
Alyne Leite de Oliveira?

RESUMO

Frente a conjuntura vivenciada pelas empresas na atualidade, percebe-se cada vez mais a
incidente necessidade da adequagao dos processos com vistas a satisfagao do consumidor, para
isso se faz importante ofertar produtos e servigos em nivel de exceléncia, por outro lado surge
o desafio de definir e gerenciar os niveis de servigos oferecidos. Este estudo tem por objetivo
analisar a percepcdo da populacdo quanto ao nivel de servi¢o prestado por restaurantes da
cidade de Juazeiro do Norte-CE. O método. O método utilizado para o alcance dos resultados
foi um levantamento realizado junto a populacdo da cidade de Juazeiro do Norte, aplicado a
uma amostra de 202 pessoas, dada a conveniéncia das mesmas. O instrumento de coleta de
dados foi construido com base nas dimensdes propostas pelo Sevqual. A realizagdo desse estudo
se faz relevante frente ao contexto apresentado, visto que além de propiciar uma discussao
acerca da tematica, pode apresentar aparatos que dardo suporte as empresas na determinagao de
seus indicadores, servindo como benchmarking. Os resultados demonstram que muitos
consumidores estdo satisfeitos com os servigos prestados pelos estabelecimentos existentes,
mas ha uma forte incidéncia de insatisfagdo por parte da populagdo, o que requer defini¢des
mais precisas dos indicadores para garantia da satisfacdo dos consumidores.

Palavras Chave: Qualidade. Nivel de Servigo. Indicadores. Satisfacao.

ABSTRACT

In view of the current situation experienced by companies, it is increasingly perceived the need
to adapt the processes with a view to consumer satisfaction, so it is important to offer products
and services at the level of excellence, on the other hand there is the challenge of define and
manage the levels of services offered. This study aims to analyze the perception of the
population regarding the level of service provided by restaurants in the city of Juazeiro do
Norte-CE. The method. The method used to reach the results was a survey carried out with the
population of the city of Juazeiro do Norte, applied to a sample of 202 people, given their
convenience. The data collection instrument was constructed based on the dimensions proposed
by Sevqual. The realization of this study is relevant to the context presented, since besides
providing a discussion about the subject, it was able to present apparatuses that will support the
companies in the determination of their indicators, serving as benchmarking. The results show
that many consumers are satisfied with the services provided by existing establishments, but
there is a strong incidence of population dissatisfaction, which requires more precise definitions
of indicators to ensure consumer satisfaction.

Keywords: Quality. Service level. Indicators. Satisfaction.
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Frente a conjuntura vivenciada pelas empresas na atualidade, percebe-se cada vez mais
a incidente necessidade da adequagdo dos processos com vistas a satisfacdo dos clientes e
consumidores, para isso se faz importante ofertar produtos e servicos em nivel de exceléncia.
Pozo (2008, p.44) reconhece que o nivel de servigo tem por objetivo atender as “necessidade
dos clientes referentes as datas e a rapidez de entrega dos pedidos”. Além desses indicadores
mencionados (prazo e rapidez), podem-se elencar outros que favorecem o desempenho
organizacional e serve como métrica para defini¢do das metas.

Observando o alto grau de competividade proveniente do mercado global, as empresas
necessitam escolher de forma eficaz as metodologias que melhor permitam gerenciar sua rotina
com qualidade. O nivel de servico consiste em avaliar o ciclo do pedido, considera-se desde a
recep¢do do pedido até a entrega final ao cliente. Com isso, se o processo for mal planejado
pode acontecer uma diversidade de situacdes que acabam impedindo o funcionamento correto
dos sistemas de modo a impactar no “tempo” da distribui¢ao dos bens, servigos e mercadorias
(FLEURY et al., 2007).

Este artigo tem como objetivo principal analisar a percep¢dao da populagdo quanto ao
nivel de servigo prestado por restaurantes da cidade de Juazeiro do Norte-CE. Para o alcance
deste resultado, se fez necessario discutir sobre qualidade na prestacao de servigo, adentrando
0s aspectos necessarios a entrega de um nivel de servico satisfatorio, identificar a sua percepgao
quanto aos servigos recebidos.

A rigor, ao tratar-se de indicadores ¢ importante destacar que antes da empresa definir
quais serdo seus indicadores de nivel de servigo, se faz necessario um estudo minucioso,
fazendo pesquisas com questionarios para diferenciar os elementos que apontam o nivel de
servico para os clientes, medindo as necessidades. Sendo assim, esses indicadores visam medir
o nivel de servigos de diferentes processos, proporcionando apontar as situagdes que devem ser
observadas e, posteriormente corrigidas pela gestdo empresarial (NOGUEIRA 2012).

A identificagdo e a otimizacao de gargalos de qualidade tém total efeito no aumento da
qualidade nos servicos, tendo um acompanhamento continuo nos indicadores podera ter um
melhor desenvolvimento na gestdo para poder ser aplicado da forma correta e executado, com
isso oferecendo servigo com qualidade e atingindo suas metas.

A realizagdo desse estudo se faz relevante frente ao contexto apresentado, visto que além
de propiciar uma discussao acerca da tematica, pode apresentar aparatos que déem suporte as
empresas na determinagdo de seus indicadores, servindo como benchmarking. Por outro lado,
supre as necessidades académicas de investigagdes e construgdes de cenarios que sirvam de

bases para estudos posteriores.



2 QUALIDADE NA PRESTACAO DE SERVICO: UMA ABORDAGEM TEORICA

Segundo Paladine (2004, p. 23), “pode se considerar que qualidade seja sinénimo de
perfeicao, ou seja da absoluta falta de imperfei¢ao no produto ou servigo prestado”. Podendo
assim, ser considerada, como algo abstrato, tendo em vista que os clientes nem sempre definem
corretamente quais sao seus desejos, preferéncias ou necessidades.

Visto que o servigo ¢ intangivel, ao analisar sobre o que seria qualidade de prestagao de
servico, se deve pensar em como o consumidor estd sendo atendido. Com isso, com veracidade,
se torna um diferencial competitivo para a empresa que estd prestando o servigo (JURAN;
GRYNA, 1991).

Segundo Barros (1990), a empresa que mantém seus clientes felizes tende a té-los com
maior nivel de lealdade e, consequentemente compram mais e com mais frequéncia. Eles estdao
dispostos a pagar um pouco mais pelo produto da empresa ¢ a permanecer vinculados a ela
mesmo em periodos dificeis, dando-lhe tempo para adaptar-se as mudancas.

E significativo estar atento ao nivel do servigo fornecido, observando se esta adequado
as necessidades do publico alvo, bem como a realidade da empresa que oferta. Pois ao se
considerar o que mencionam Juran e Grina (1991), que qualidade ¢ o desaparecimento de
defeitos, pode-se associar aos servigos ofertados no mesmo contexto.

O conceito de qualidade abrange situacdes completamente distintas, sendo identificado
nos sistemas de producdo, nas organizacdes, na otimizagao de processos, produtividade, custos
e aprimoramento do sistema. Consiste nas caracteristicas de um produto que atendem as
necessidades dos clientes, propiciando a satisfacdo em relagdo ao produto. (NOGUEIRA,
2012).

Para Cobra (1997, p. 221) “O servigo ao cliente ¢ a execuc¢ao de todos os meios possiveis
de dar satisfagdo ao consumidor por algo que ele adquiriu”. Dantas (2004, p.10), destaca que
0s servigos possuem caracteristicas que os diferenciam dos produtos, entre elas, destacam-se:
intangibilidade: os servicos sdo intangiveis; nao podem ser tocados; inseparabilidade: ndo ha
como prestar um servico pela metade; um produto pode ser vendido separado; um servigo
jamais; perecibilidade: os servigos sdo altamente pereciveis, ou seja, ndo podem ser estocados;
sdao consumidos na hora de sua prestacdo; heterogeneidade: como os servigos sao percebidos
pelos que os consomem nao se pode dar o mesmo tratamento a todos; os servigos sao
heterogéneos, adequados a cada individuo.

Dantas (2004) ainda faz uma comparacao criteriosa entre produto (bem fisico) e servico,

podendo se dizer que, enquanto no produto o consumidor ¢ dono de um objeto, no servico €



dono de uma lembranga. Enquanto o produto ¢ feito longe do consumidor, o servigo € prestado
junto dele. H& varios motivos para ndo falhar na prestacdo de servigos, pois as falhas nos
servicos sao fatos que ocorrem na presenga do cliente, nao se pode consertar, remendar um
servico mal feito, dessa forma ¢ melhor prestar um servigo adequado da primeira vez.

Vale lembrar que os clientes prestam mais atencdo ao desempenho das organizagdes
quando algo dé errado do que quando tudo funciona bem. Para Lobos (1993, p. 13) “quem
determina se a qualidade de um servigo € boa ou nao ¢ o cliente”. Nesta afirmagado o autor que
deixa claro que sem o cliente uma empresa nao tem como sobreviver, por isso, cada empresa
deve se preocupar em mostrar um servi¢o de qualidade a clientela, pois sdo eles que garantem
o0 sucesso da mesma.

Na realidade, o cliente tem total liberdade para avaliar a prestagcdo de servico de uma
determinada empresa, pois ele ¢ quem se beneficia de tal servigo, e se 0 mesmo for prestado de
maneira errada, a empresa ¢ considerada de péssima qualidade. A busca pela qualidade na
prestacao de servicos tem se tornado um grande desafio para as empresas, visto que ela é quem
determina o nivel de fidelizacdo do cliente na empresa. Se uma empresa oferece bons pregos,
mas ¢ desorganizada, e os clientes levam horas para serem atendidos por profissionais mal-
educados, ¢ evidente que o futuro dessa empresa € a faléncia, pois nenhum cliente quer ser mal
atendido.

Para se medir a qualidade na prestacao de servigo, € importante utilizar-se do modelo
SERVQUAL, que baseia-se nas lacunas apresentadas no modelo dos Cinco Gaps (lacunas),
avaliando a qualidade dos servigos por meio das diferengas entre expectativas e desempenho
em cinco principais dimensdes: Reposta, Garantia, Empatia e Tangiveis. (PARASURAMAN et
al., 2001). Parasuraman et al. (2001) usaram essas cinco dimensdes para criar um instrumento
de pesquisa que consiste em duas segdes. A primeira possui 22 itens e registra as expectativas
dos clientes em relagdo a um determinado servigo. A segunda também possui os mesmos 22
itens, mas ¢ relacionada na avaliagdo do desempenho do servigo percebido pelo cliente, € esse
método consiste em 5 dimensdes sendo elas:

e Confiabilidade: capacidade de executar o servigo prometido de forma confiavel e com
precisdo.

e Resposta: disposi¢do para ajudar os clientes e prestar um servigo rapido.

e Garantia: conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua capacidade de transmitir
confianga e seguranga.

e Empatia: cuidado e atencao individualizada que a empresa fornece aos seus clientes.



Tangiveis: aparéncia das instalagdes fisicas, equipamentos, pessoal e materiais de

comunica¢do. Com isso focando em 22 perguntas preestabelecidas para cada uma.

Dessa forma, a avaliacao da qualidade de um servigo, por um cliente, ¢ feita por meio
da diferenca entre a sua expectativa e o seu julgamento do desempenho do servigo, em certas
dimensdes da qualidade em servigo. A forma de avaliacdo e utilizada uma escala de 1 a 5, sendo:
1-Insatisfatorio, 2- Pouco satisfatorio, 3- Satisfatorio, 4- Muito satisfatorio e 5- Extremamente
satisfatorio. (MIGUEL; SALOMI, 2004).

A Escala SERVQUAL tem sido bastante importante para instrumento em estudos que
procuram compreender as lacunas entre as percepgdes dos clientes acerca do desempenho de
um dado prestador e suas expectativas acerca da qualidade do servigo (PEREIRA, 2007;
ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2011).

3 NIVEL DE SERVICO

Gallmann e Belvedere (2010) explicam que o conceito de Nivel de Servigo engloba
caracteristicas associadas a agilidade, confianga e flexibilidade de entrega, bem como a
disponibilidade imediata de produtos e servigos, quando e onde o cliente desejar. Para os
autores, garantir a disponibilidade dos produtos ou servigos aos clientes expde um desafio para
as organizacoes, o que demanda o pleno conhecimento das varidveis que possam influenciar
certamente o nivel de servigo sem a incidente de custos extras.

O Nivel de Servigo, na visdo de Ballou (1993), ¢ o resultado da qualidade, desempenho
e planegjamento de uma empresa na oferta de produtos e servigos. Dentro deste contexto, trata
se da eficiéncia, ou seja, da gestdo estratégica de recursos visando a satisfagcao dos clientes e
sua fidelizacao.

Para Ballou (1993), o Nivel de Servigo refere-se a uma relagao, na qual os fornecedores
sao selecionados pelos clientes por intermédio da combinagdo de trés fatores: o preco, a
qualidade e o servico, para satisfazerem suas necessidades. Ainda para este autor, a combinagao
eficiente destes fatores basicos pode trazer novas oportunidades na conquista de novos clientes,
classes diferentes de clientes e novos mercados.

Neste caso, torna-se decisiva uma gestdo logistica eficiente, capaz de equilibrar os
custos e a qualidade, de modo a oferecer ao mercado um Nivel de Servigo que possa superar as
expectativas dos consumidores com ligacdo ao valor e a qualidade por eles percebida. O servigo
ao cliente ndo se refere somente ao produto ou ao pre¢o mas sim, também, a habilidade de uma

organizacdo em atender as necessidades de seus clientes em termos de agilidade,



disponibilidade, atendimento, auséncia de defeitos, entre outros itens relacionados aos esfor¢os
operacionais, cujo objetivo principal € criar valor com a redugdo de custos € o consequente

ganho de vantagem competitiva (RAZZOLINE FILHO, 2011).

3.1 INDICADOR DE DESEMPENHO

Segundo Oliveira (2009, p.02 apud CONTRIM; MACHADO, 2011, p. 05) indicador “¢
0 parametro que ird mostrar a diferenca entre uma situacdo desejada e a situagdo atual, ou seja,
ele ird mostrar onde esta o problema. O indicador permite quantificar um processo”.

Indicadores de desempenho para a logistica, tem como objetivo medir determinados
resultados da organizagdo que sdo considerados cruciais para o sucesso da mesma, podendo
também identificar situagdes que devem ser observadas pela gestdo (NOGUEIRA, 2012).

Chamon (2008, p.5) define que “a palavra‘indicador’ tem sua origem no latim indicare,
cujo significado é demonstrar ou revelar”. Para Chamon (2008, p.5) um sistema de medi¢ao de
desempenho ¢ constituido por uma série de medidas (ou indicadores) utilizadas para quantificar
a eficiéncia ou a eficacia de um processo. A eficacia se refere ao atendimento dos requisitos do
cliente, enquanto a eficiéncia ¢ uma medida do uso econdmico dos recursos para atingir um
determinado grau de satisfacao do cliente.

Nunes (2008), enfatiza que quando se mede o desempenho de um processo ou de um
produto € necessaria a utilizacdo de indicadores para quantificar as informagdes.

A logistica atenta-se a agregar valor de lugar, tempo, qualidade e de informagdo ao
processo produtivo. O valor associado ao lugar diz respeito ao transporte, enquanto o valor do
tempo ¢ gerado pela disponibilidade do servico ou produto no momento que solicitado. O valor
da qualidade esta relacionado com o nivel de desempenho da operacdo logistica, que abrange a
entrega do produto correto, em perfeitas condigdes, na hora certa e o prego seja justo. A
importancia da informagao ocupa-se a possibilidade existente, por exemplo, do rastreamento
durante o transporte de um produto que foi comprado (NOVAES, 2001).

O gerenciamento do nivel de servigco tem como objetivo suprir a necessidade de um
cliente levando em consideragdes fatores como agilidade no servigo prestado e disponibilidade,
tentando sempre ter capacidade de atender a qualquer solicitagdo (NOGUEIRA, 2012).

Sendo fundamental que os KPIs (Key Performance Indicators), ou indicadores chave de
desempenho, sejam utilizados para medir a performance de um processo de negocio e avaliar
se ele esta dentro dos padrdes desejados e cumprindo com seus objetivos e metas (FEITOSA,

2014). Com isso reune-se duas caracteristicas simultaneas em sua definicdo, que sejam simples



e facilmente entendidos e sendo também altamente relevantes para a organizacdo. Esses
indicadores sdo fundamentais para qualquer negdcio, tendo uma logistica com um diferencial e

qualidade.

3 METODO

A ciéncia pode ser caracterizada como uma forma de conhecimento objetivo, racional,
sistematico, geral, verificavel e falivel. O conhecimento cientifico ¢ objetivo porque descreve
a realidade independentemente dos caprichos do pesquisador. E racional porque se vale
sobretudo da razdo, e ndo de sensagio ou impressdes, para chegar a seus resultados. E
sistemdtico porque se preocupa em construir sistemas de ideias organizadas racionalmente e em
incluir os conhecimentos parciais em totalidades cada vez mais amplas (GIL, 2008).

E geral porque seu interesse se dirige fundamentalmente a elaboragio de leis ou normas
gerais, que explicam todos os fendmenos de certo tipo. E verificavel porque sempre possibilita
demonstrar a veracidade das informagdes. Finalmente, ¢ falivel porque, ao contrario de outros
sistemas de conhecimento elaborados pelo homem, reconhece sua propria capacidade de errar
(GIL, 2008).

A forma de abordagem do estudo em questao ¢ quantitativa, visto que Falcao e Régnier
(2000, p. 232) postulam que a analise de dados quantitativos constitui-se em um trabalho que
propicia que “a informagao que nao pode ser diretamente visualizada a partir de uma massa de
dados podera sé-lo se tais dados sofrerem algum tipo de transformacdo que permita uma
observagdo de um outro ponto de vista”.

Tem como objetivo descritivo. Vergara (1999, p. 45) caracteriza por descrever as
caracteristicas de uma populacdo, de um fenémeno ou de uma experiéncia. Esse tipo de
pesquisa estabelece relacdo entre as variaveis no objeto de estudo analisado. Variaveis
relacionadas a classificacdo, medida e/ou quantidade que podem se alterar mediante o
processo realizado.

A partir de um estudo do tipo survey ¢é, segundo Babbie (1999), caracteriza
particularmente semelhante ao tipo de pesquisa de “censo”, onde o que diferencia as duas
pesquisas € que o “survey examina uma amostra da populagdo, enquanto o censo geralmente
implica uma enumeragdo da populacdo toda.”. Alguns aspectos, que serdo em seguida
abordados, caracterizam um Survey, como a finalidade, o modelo, a amostragem, as variaveis,

o instrumento de coleta e analise dos dados, com utiliza¢do da plataforma google forms.
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O instrumento para a coleta de dados foi um questiondrio estruturado aplicado a
populacdo de Juazeiro do Norte-Ce, cuja amostra se deu por conveniéncia dos participantes,
abrangendo um namero de 202 pessoas. O questiondrio contou com 4 blocos de perguntas
referentes a identificacdo do sexo, a escolaridade, renda e com qual frequéncia costuma ir nos
restaurantes dessa regido.

Para identificar a qualidade do servigo oferecidos pelos restaurantes tomou-se por base
as dimensdes de qualidade apontadas no questionario do servqual (Confiabilidade, Garantia,
Tangiveis, Empatia e Capacidade da resposta), porém este nao foi operacionalizado conforme
o modelo proposto, visto que para este estudo considerou-se a percepgdo de forma generalista
acerca dos servigos oriundos de restaurantes em associagdo aos indicadores de desempenho

mais utilizados no contexto da logistica.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Para a realizagdo da pesquisa proposta, foi necessario a aplicagao de 202 questionarios,
baseada nos objetivos que foram determinados neste estudo. Os dados foram levantados com
um publico 53 % feminino e 47 % masculino, cujo grau de instru¢do se detalhou em: 7% tem
Fundamental incompleto, 15 % Fundamental completo, 20 % Ensino médio incompleto, 25 %
Ensino médio completo, 16% Superior completo e 17 % Superior incompleto.

Arenda dos participantes € 32,5% de até um salario minimo, 22 % de um a dois salarios
minimos, 19,5% de dois a trés salarios minimos, 17,5 % de trés a quatro salérios e 8,5 % acima
de quatros saldrios minimos.

No que se refere a frequéncia com que os clientes frequentam os restaurantes, observa-
se que 12 % frequentam diariamente, 18,5% semanalmente, 20,5 % quinzenalmente, 25,5 %
mensalmente e 23,5 % em datas especiais.

De acordo com as cincos dimensdes do servqual que foram utilizadas como base para a
aplicacdo desse questiondrio observa-se que, no tocante aos aspectos tangiveis ha um nivel
muito significativo de insatisfagdo em todos os quesitos, perpassando todos os niveis da escala
e se intensificando de forma satisfatoria apenas com as instalagdes fisicas com visual atraente,

atentando-se dessa forma ao que mencionam os autores Barros (1990) e Juran e Grina (1991).

Grifico 1: Tangiveis
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No tocante a dimensao confiabilidade, percebe-se ainda uma incidéncia significativa de
insatisfacdo com relacdo aos prazos acordados (49%), em ter interesses na solugdao dos seus
problemas (50,5%), em realizar o servigo certo da primeira vez (51%), e insistir em registros
sem erros (48%). Embora alguns dos aspectos ndo sejam maioria, destaca-se o surgimento da

insatisfacdo em grau elevado indo de encontro ao que mencionam Juran e Grina (1991) e Cobra

(1997).
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Griafico 2: Confiabilidade
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No que se refere ao tempo de resposta, o percentual correspondente a todos os aspectos
considerados, sdo superiores a 50%, destacando que parte da populacio considerada no estudo
percebe satisfagao quanto aquilo que que lhes é proposto e atendido conforme o acordado. Por
outro lado, ¢ importante e necessario considerar ainda a forte incidéncia no quesito insatisfagao
nos indicadores destacados. Nogueira (2012) enfatiza a importancia dos indicadores para

mensurar o nivel de servigo que é entregue.

Grafico 3: Resposta
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Fonte: Dados do autor (2018).

O contexto observado nos dados apresentados anteriormente, se repetem na dimensao
garantia, visto o aparecimento de uma pulverizagdo em todos os pontos da escala de
mensuracdo. Se forem considerados os extremos da escala, se percebe ainda o mesmo indice de
insatisfacdo que perpassa comportamento dos funciondrios (31%), seguranca nas transagoes
(31%), cortesia (31,5%) e conhecimento. Esse fato vai de encontro a importancia da defini¢ao
de indicadores que vao garantir a efetividade das operacdes, bem como o nivel de servico

desejado, fato esse destacado por Nunes (2008).

Grafico 4: Garantia
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Fonte: Dados do autor (2018).

Almejar a satisfagdo do cliente e a continuidade do relacionamento exige da organizagao
planejamentos constantes e mensurag¢ao dos indicadores tragados para contrapor aquilo que foi
oferecido e entregue. Esse contexto traz a tona o que foi mencionado por Cobra (1997), que os
servigos sdo intangiveis, inseparaveis, pereciveis e heterogéneos. Sendo, desse modo,
necessario a adequagao do indicador aos recursos que vao garantir a logistica de todo o processo
que envolve essa prestacdo de servico.

Grifico 5: Empatia
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Fonte: Dados do autor (2018).

No tocante a empatia, observa-se na mesma propor¢ao uma disposi¢ao de adeptos em
todos os itens da escala. Esse aspecto € preocupante visto que os servigos sao prestados no
momento do contato, por pessoas € para pessoas, 0 que requer presteza no alcance das metas e
a garantia da manutencao dos negocios, nao impactando negativamente em nenhuma das partes.
Paladine (2004) enfatiza a garantia de perfeicado como sindnimo de sustentabilidade do negocio

e do relacionamento.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Dado o objetivo de analisar a percep¢do da populagdo quanto ao nivel de servigo
prestado por restaurantes da cidade de Juazeiro do Norte-CE, se observa que as percepgdes se
dividem em todos os itens da escala proposta, indo desde insatisfatorio até extremamente
satisfatorio. O que se pode concluir € que, em se tratando de qualidade, com vistas a satisfagdo
do consumidor, ¢ imprescindivel se definir indicadores de desempenho que poderdo garantir a
satisfacdo do consumidor e a manutengao deste junto ao negocio vigente. Desse modo, o que
chama a aten¢do no estudo em questdo, dada a existéncia de uma distribuicdo em todos os itens
da escala, ¢ a existéncia significativa de insatisfacdo quanto aos servigos prestados pelos
restaurantes da regido.

O estudo demonstra a necessidade de, a partir do diagndstico apresentado, a realizacao
de um levantamento com uso de entrevistas que permitam o conhecimento acerca dos
indicadores tragados por cada empresa, para, em consondncia ao publico alvo de cada uma,
verificar se esses indicadores estdo sendo cumpridos e percebidos pelo cliente da forma devida.
A lacuna deixada pelo estudo foi no tocante a identificagcdo precisa de cada realidade, visto que

a pesquisa de opinido s6 permite um diagndstico genérico da situagao.
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