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RESUMO

A Gestdo da Qualidade desempenha um papel fundamental para a satisfacdo do cliente e
eficiéncia operacional dos processos internos no setor de servi¢os. As empresas que atuam no
fornecimento de &gua enfrentam uma série de desafios, como garantir um fornecimento
confiavel, manter a qualidade da dgua e oferecer um atendimento eficiente aos consumidores.
Nesse contexto, 0 presente estudo tem como objetivo analisar os beneficios da adocdo da
qualidade total em uma companhia de abastecimento de agua, com o objetivo especifico de
descrever os conceitos relacionados a Gestdo da Qualidade Total (TQM) como abordagem
técnica de gestdo voltada para a satisfacdo do cliente, avaliar o desempenho da empresa em
relacdo a abordagem da qualidade e propor estratégias para a efetividade dos processos de
qualidade total. A pesquisa ¢ classificada como um estudo de caso com abordagem qualitativa
de natureza aplicada. Para alcancar os objetivos propostos, foram utilizadas técnicas como
pesquisa documental, pesquisa bibliogréafica, entrevistas semiestruturadas e observacao direta.
As andlises dos resultados demonstraram que a companhia de abastecimento de dgua enfrenta
desafios significativos em relacdo a qualidade dos servicos. A partir da abordagem da TQM
identificaram-se oportunidades de melhoria em diferentes &reas da organizacdo, tanto na
confiabilidade do resultado dos servicos prestados em si, compreendendo o processo de
tratamento de agua e manutencédo da rede de distribuicdo, quanto no atendimento ao cliente.

Palavras-chaves: Gestdo da Qualidade Total. Satisfacdo dos Clientes. Qualidade em
Servicos. Saneamento Basico.



ABSTRACT

Quality Management plays a key role in customer satisfaction and operational efficiency of
internal processes in the service sector. Companies that supply water face a series of
challenges, such as ensuring a reliable supply, maintaining water quality, and providing
efficient service to consumers. In this context, the present study aims to analyze the benefits
of adopting total quality in a water supply company, with the specific objective of describing
the concepts related to Total Quality Management (TQM) as a technical management
approach aimed at customer satisfaction, evaluate the company's performance in relation to
the quality approach and propose strategies for the effectiveness of total quality processes.
The research is classified as a case study with a qualitative approach and an applied nature. To
achieve the proposed objectives, techniques such as documentary research, bibliographical
research, semi-structured interviews, and direct observation were used. The analysis of the
results showed that the water supply company faces significant challenges regarding the
quality of services. From the TQM approach, opportunities for improvement were identified
in different areas of the organization, both in the reliability of the result of the services
provided, including the water treatment process and maintenance of the distribution network,
and in customer service.

Keywords: Total Quality Management. Customer Satisfaction. Service Quality. Basic
Sanitation.
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1 INTRODUCAO

No cenario globalizado atual, as empresas enfrentam desafios complexos tanto em
suas relagOes internas quanto externas, o que torna a gestdo um processo mais exigente. Com
0 aumento da competitividade, as empresas precisam se adaptar e aprender a inovar, buscando
constantemente oferecer novas solucGes para os problemas e estabelecer novas metas. A
tomada de decisdo se torna fundamental nesse contexto, uma vez que as metas baseadas em
resultados permitem uma andlise de valores mais precisa e reduzem as chances de erros
(GILSA, 2012).

A gestdo da qualidade desempenha um papel essencial na satisfacdo dos clientes e na
eficiéncia operacional, principalmente, no setor de servi¢cos. Conforme a Associacdo
Brasileira das Empresas Estaduais de Saneamento (AESBE, 2020), empresas que atuam no
fornecimento de servi¢os, como o fornecimento de agua, enfrentam desafios especificos,
incluindo garantir um fornecimento confiavel e manter a qualidade da agua, além de oferecer
um atendimento eficiente e efetivo aos consumidores.

Embora a aplicacdo da gestdo da qualidade nesse contexto de servicos apresente
desafios particulares, devido a natureza intangivel e variavel dos servigos, muitas
organizac@es do setor reconhecem a importancia da implementacdo da Gestdo da Qualidade
Total ou Total Quality Management (TQM) como uma estratégia eficaz para aprimorar 0s
processos internos e melhorar a experiéncia do cliente.

Este trabalho busca fazer uma contribuicdo a area da qualidade em operagcGes de
servicos, enfatizando a importancia da gestdo da qualidade como uma estratégia essencial
para as empresas que desejam se destacar em um ambiente empresarial complexo e altamente
competitivo. Atraves dessa abordagem, as empresas podem buscar a exceléncia, tanto na
entrega de produtos e servi¢os quanto na busca continua pela inovacao, garantindo assim sua

relevancia e sucesso a longo prazo.

1.1 Problema de pesquisa

A Gestdo da Qualidade Total é uma abordagem de gerenciamento que visa melhorar
continuamente a qualidade de produtos e servigos por meio da participacdo de todos o0s
funcionarios da organizacdo (TURCHI, 1997). No setor de servi¢os, a qualidade total é

especialmente fundamental porque os servigos sdo intangiveis e ndo podem ser avaliados da



10

mesma maneira que os produtos fisicos, podendo ser aplicada para melhorar a satisfagdo do
cliente, a eficiéncia operacional e a competitividade.

No caso de uma companhia de abastecimento de agua, a TQM pode ser
particularmente importante, ja que a qualidade da agua é essencial para a saude publica e o
bem-estar da populacdo, sendo uma abordagem valiosa para empresas de abastecimento que
desejam melhorar continuamente a qualidade da prestacdo de servicos, identificando
oportunidades de inovacdo e aumentando a fidelidade do cliente, o que pode levar a um
aumento na rentabilidade e na reputacdo da empresa. Portanto, a pesquisa tem como
problematica a seguinte questdo: Como a abordagem de gestdo integrada voltada a
satisfacdo do cliente pode impulsionar a qualidade da prestacdo de servicos em uma

determinada empresa de abastecimento de agua?

1.1.1 Justificativa

Embora a TQM tenha sido inicialmente aplicada ao setor industrial, a sua relevancia e
aplicabilidade também se estende ao setor de servigos. Nesse contexto, a pesquisa tem como
objetivo analisar os beneficios e avaliar a implementacdo da TQM em uma companhia de
abastecimento de agua, vez que, o setor de abastecimento de &gua enfrenta desafios
especificos como a garantia da qualidade da agua, manutencdo de processos, manutencdo de
infraestrutura, dentre outros. A implementacdo dessa abordagem abrange desde a melhoria
dos processos de captacdo e tratamento da agua até a gestdo do relacionamento com 0s
clientes e a resolucdo de problemas.

A aplicacéo dessa abordagem tem potencial para promover a exceléncia operacional, a
satisfagdo dos clientes e a sustentabilidade do servigo de abastecimento de agua, estando
diretamente alinhada com o objetivo do desenvolvimento sustentavel 6 (ODS 6), estabelecido
pela Organizagdo das Nagdes Unidas (ONU), que busca garantir a disponibilidade e a gestao
sustentavel da agua e do saneamento para todos até 2030. Ao adotar essas praticas de gestdo
da qualidade, a empresa pode aprimorar a eficiéncia na captacdo, tratamento e distribui¢do da
agua, bem como garantir o fornecimento de agua potavel de qualidade e o acesso ao

saneamento adequado para a populagédo atendida.
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1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar os beneficios da adocdo da qualidade total em uma companhia de

abastecimento de agua.

1.2.2 Objetivos Especificos

(OEL) Descrever os conceitos relacionados a TQM enquanto abordagem técnica de
gestdo voltadas a satisfacdo do cliente;

(OE2) Avaliar o desempenho da empresa em relagdo a abordagem da qualidade;
(OE3) Propor estratégias para a efetividade dos processos de qualidade total na

organizacgao estudada.

1.3 Metodologia

Apresentam-se a seguir o percurso metodologico do estudo quanto ao método de
pesquisa utilizado em termos de logica, natureza e abordagem, bem como 0s procedimentos

adotados como estratégia de investigacdo, instrumentos e fontes de pesquisa.

1.3.1 Metodologia da Pesquisa

A pesquisa tem por método dedutivo, de natureza aplicada, com abordagem qualitativa
e objetivo exploratério. O intuito é investigar a aplicagdo da TQM no setor de servicos,
especificamente em uma companhia de abastecimento de agua, vez que, busca compreender
as praticas existentes, desafios, oportunidades e fornecer insights para a melhoria da gestdo da
qualidade na empresa em estudo.

O método de abordagem dedutivo implica que a pesquisa tera como ponto de partida
0s principios e teorias gerais da TQM, que sdo aplicados a diferentes contextos, visando obter
conclusoes especificas para o setor em questdo. Conforme Lakatos e Marconi (2003, p.92) o
método “dedutivo tem o proposito de explicar o conteido das premissas”. Essa abordagem
permite uma analise mais focalizada, possibilitando a identificacdo de préaticas eficazes e

desafios especificos enfrentados nesse setor.
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A natureza aplicada da pesquisa indica a intencdo de produzir resultados praticos e
utilizaveis. O objetivo principal é gerar conhecimento que possa ser diretamente utilizado pela
companhia de abastecimento de dgua, com o propoésito de aprimorar a qualidade do servico
oferecido e aumentar a satisfacdo dos clientes. Isso implica em uma pesquisa voltada para
acdo, com recomendacdes e diretrizes concretas para a implementagédo efetiva da TQM na
companhia de abastecimento de agua.

A abordagem qualitativa adotada na pesquisa é adequada para explorar as percepcoes,
experiéncias e significados atribuidos pelos envolvidos na aplicacdo da TQM na empresa em
estudo. De acordo com Prodanov e Freitas (2013), a abordagem qualitativa de pesquisa
reconhece a existéncia de uma conexdo variavel entre 0 mundo real e o individuo envolvido.
Essa relacdo é caracterizada por uma ligacdo inseparavel entre o campo objetivo dos
fendmenos estudados e a subjetividade do sujeito que os observa e interpreta, uma vez que
valoriza a interpretagdo dos eventos e a atribui¢do de significados.

A pesquisa exploratoria busca obter insights e compreender a realidade da aplicacao
da TQM nos servicos da companhia de abastecimento de agua, visto que, a intencdo é
expandir o conhecimento existente sobre esse tema, examinando a viabilidade, eficacia e
beneficios dessa abordagem nesse contexto. Ainda, a pesquisa exploratdria, permite a coleta
de dados iniciais e a geragdo de percepgdes que poderdo servir como base para estudos mais

aprofundados no futuro.

1.3.2 Procedimentos Metodoldgicos

A estratégia de investigacdo escolhida foi o estudo de caso, conduzido em uma
companhia de abastecimento de agua, com o objetivo de proporcionar uma visao aprofundada
do desempenho da empresa em relacdo as praticas da TQM. De acordo com Yin (2015), a
abordagem do estudo de caso possibilita a investigacdo da manutencdo das caracteristicas
completas e significativas em situacbes da vida real, processos organizacionais e
administrativos, transformacdes em d&reas urbanas, relacBes internacionais e o0
desenvolvimento de setores especificos.

Os instrumentos utilizados para coleta de dados foram entrevistas semiestruturadas e
observacao direta. Foram realizadas duas entrevistas, uma com o gestor da empresa e outra
com um assistente administrativo, ambos diretamente envolvidos no processo de atendimento

ao cliente da empresa. Todas as entrevistas foram gravadas e posteriormente transcritas.
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Todos os entrevistados assinaram o termo de consentimento livre e esclarecido, concordando
em participar da pesquisa e garantindo a confidencialidade dos dados.

Além disso, foi realizado uma pesquisa bibliografica que permitiu a revisdo da
literatura existente sobre o tema e a identificacdo de praticas recomendadas, como também,
foram utilizados documentos particulares considerados importantes para a compreensdo dos
fendmenos, com um recorte temporal entre janeiro e maio de 2023, incluindo relatérios,
requerimentos, diretrizes, normativas e outros documentos de acesso permitido. As fontes de
dados possibilitaram o processo de triangulacdo das informacdes sobre as praticas, desafios e
impactos dessa abordagem. Esses dados foram analisados de forma interpretativa, buscando

identificar padrBes e tendéncias relevantes.

1.4 Estrutura do trabalho

O trabalho esta organizado em 4 capitulos correlacionados. O Capitulo 1, Introducéo,
apresentou por meio de sua contextualizacdo o tema proposto neste trabalho. Da mesma
forma foram estabelecidos os resultados esperados por meio da definicdo de seus objetivos,
problema de pesquisa, justificativa e metodologia. O Capitulo 2 apresenta a revisdo da
literatura sobre a Gestdo da Qualidade Total e Qualidade em Servicos. O Capitulo 3 apresenta
os resultados e a andlise da pesquisa. O Capitulo 4 apresenta as consideracdes finais com as

limitacdes sobre o estudo e as recomendacdes para futuras pesquisas sobre o tema.
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2 REVISAO DE LITERATURA

Embora existam diversas abordagens em relacdo a qualidade, é fundamental que seu
conceito seja aplicado no contexto empresarial, ou seja, que seja efetivamente implementado

na organizacéo, seja ela voltada para a producéo industrial ou para a prestacéo de servigos.

2.1 Gestdo da Qualidade Total

A partir dos anos 50, houve um crescente interesse pela Gestdo da Qualidade, que
apresentou uma nova abordagem gerencial baseada no desenvolvimento e aplicacdo de
técnicas, conceitos e métodos adequados a uma nova realidade. A abordagem de gestao,
denominada Gestdo da Qualidade Total foi responsavel por uma alteracdo na perspectiva de
anélise de gestdo, deixando de se concentrar na avaliagdo de produtos ou servigos para se
dedicar ao desenvolvimento de um sistema de qualidade. Com essa nova abordagem, a
qualidade deixou de ser um aspecto de bens e servigos, assim como responsabilidade de um
departamento especifico, para se tornar um compromisso de todas as pessoas da empresa,
englobando todos os aspectos de sua operagao (LONGO, 1996).

Existem diferentes abordagens para definir a TQM, e alguns autores criaram critérios
especificos para identifica-la. Por exemplo, a ideia de melhoria continua é frequentemente
considerada como um aspecto fundamental da qualidade total, o que da& a TQM uma
caracteristica distintiva. Segundo Feigenbaum (1986), a TQM é uma abordagem efetiva para
integrar a manutencgéo, desenvolvimento e melhorias da qualidade realizadas por diferentes
grupos em uma organizacao por meio da utilizacdo de um sistema que permita a producéo e
prestacdo de servicos de forma mais econdmica e que satisfaca plenamente as necessidades
dos clientes.

Joseph Juran, um dos principais especialistas em qualidade, criou a sigla "TQM" na
década de 1980 para se referir a Gestdo da Qualidade Total e destacou que ela se baseia na
extensdo do planejamento de negdcios da empresa para incluir o planejamento da qualidade.
Esta abordagem enfatiza a importancia de integrar a qualidade em todos os aspectos do
negocio para alcancar resultados consistentes e satisfatorios. (JURAN; GRYNA, 1992).

Neste contexto, Vieira Filho (2007, p. 8) destaca que “organizagfes que adotam a
TQM, normalmente, superam as crises constantes no mundo dos negdcios, pois a utilizacdo

da criatividade e o comprometimento da forca de trabalho alavancam ideias para contornar os
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problemas”. E importante que a empresa escolha as ferramentas e técnicas adequadas para as
suas necessidades e objetivos, levando em consideracdo o seu porte, segmento de atuacdo e
recursos disponiveis; a utilizacdo de ferramentas e técnicas adequadas pode tornar a
implementacdo da TQM mais efetiva e eficiente, contribuindo para a superagdo das
dificuldades dos negécios.

Viera Filho (2007, p. 14-20), sustenta que, para oferecer uma perspectiva ampla de
como uma organizacdo deve ser orientada para a busca da qualidade total, tem de seguir 0s
"mandamentos da qualidade™, que incluem: Total Satisfagdo dos Clientes; Desenvolvimento
de Recursos Humanos; Geréncia Participativa; Constancia de Propdsitos; Geréncia de
Processos; Disseminacdo de Informacbes e Nao-Aceitacdo de Erros. Nesse sentido, esses
principios sdo essenciais para estabelecer e manter uma cultura de qualidade em uma
organizacao, promovendo a exceléncia em todas suas areas de atuacao.

Em sintese, a TQM € uma alternativa vidvel para a reestruturacdo gerencial das
organizacOes. Ela coloca énfase no valor do ser humano dentro das empresas, considerando
sua habilidade de resolver as dificuldades no periodo e local em que surgem, além da busca
constantemente pela perfeicdo. Essa abordagem precisa ser compreendida como uma nova
forma de pensar antes da acdo e da producdo, implicando em uma mudanca no modo
gerencial, com uma visdo moderna do sucesso organizacional. E uma filosofia de gestdo que

demanda alteragdes de comportamentos e atitudes.

2.2 Qualidade em Servicos

O setor de servigos tem se tornado cada vez mais significativo tanto nas economias
dos paises desenvolvidos quanto nos paises em desenvolvimento. No caso especifico do
Brasil, conforme dados divulgados pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE,
2022), o setor de servigos representa aproximadamente 70% do Produto Interno Bruto (PIB)
do pais. Essa crescente importancia ressalta a necessidade de dedicar esforcos a avaliacdo e
mensuracao da qualidade dos servicos prestados nesse setor.

De acordo com a NBR 1SO 9000 (ABNT, 2000), “servico € o resultado de pelo menos
uma atividade desempenhada necessariamente na interface entre o fornecedor e o cliente e é
geralmente intangivel.”. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010, p.26), afirmam que ‘“muitas
definicGes de servigos séo encontradas, mas todas consideram a intangibilidade e o consumo

simultaneo, em diferentes graus, como caracteristicas de servicos.”
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Conforme mencionado por Corréa e Gianesi (2018), a qualidade em servigos pode ser
descrita como o nivel em que as percepcdes dos clientes em relacdo ao servico fornecido
atendem ou superam suas expectativas. Nesse sentido, a avaliagdo da qualidade dos servicos é
baseada na comparacdo entre as expectativas prévias dos clientes e suas percepcdes durante e
apos a conclusdo do servico; vez que, é julgada no momento da sua prestagdo e pelos
resultados alcancados.

Ainda de acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010), a qualidade dos servicos é
um assunto complexo devido a avaliacdo dos clientes, que é baseada em varios fatores
intangiveis. Os clientes utilizam cinco dimensBes para avaliar a qualidade dos servicos:
confiabilidade, responsabilidade, seguranca, empatia e aspectos tangiveis (Figura 1). Além
disso, a qualidade dos servigos pode ser definida por meio de caracteristicas como conteudo,

processo, estrutura, resultado e impacto.

Figura 1 — Qualidade percebida do servico

Boca MNecessidades| | Experiéncia
a boca pessoals passada
I I
- - J
[_Jlmenmes da Servico Qualidade percebida no servico
qualidade em servicos esperado (SE) 1. Expectativas foram excedidas @
Confiabilidade - SE < 5P (qualidade surpreendente)
Responsabilidade 2. Expectativas atendidas ®
Sequranca SE =5P (qualidade satisfatdria)
Empatia Servico 3. Expectativas ndo foram atendidas ®
Aspectos tangiveis percebido (SP) SE =5P {gualidade inaceitadvel)

Fonte: FITZSIMMONS, J.A.; FITZSIMMONS, M. J. 2010, p.139.

De acordo com os autores Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010), as dimensbes da

qualidade em servi¢cos tem como principio:

e Confiabilidade: refere-se a capacidade de fornecer um servico com precisao e
confianga, cumprindo as expectativas do cliente. Isso significa entregar o servico
dentro do prazo, sem alteracdes ou erros. A confiabilidade também se aplica as
atividades internas, como a elaboracdo precisa de faturas e a manutencgéo de registros.

e Responsabilidade: envolve a disposicao de ajudar os clientes e fornecer um servico
de forma agil. Fazer com que os clientes esperem, especialmente sem uma razao
aparente, cria uma percepcao negativa da qualidade. Em caso de falhas no servico, a
capacidade de recupera-lo prontamente e com profissionalismo pode gerar uma visao

positiva da qualidade.
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e Seguranca: refere-se a cortesia e a competéncia dos funcionarios, assim como sua
capacidade de transmitir confianga. A dimensdo da seguranca engloba as seguintes
caracteristicas: competéncia para executar 0 servico, respeito e cortesia pelo cliente,
comunicacéo eficaz e 0 senso de que o colaborador esta genuinamente interessado no
bem-estar do cliente.

e Empatia: envolve demonstrar interesse e oferecer atencdo personalizada aos clientes.
Ela abrange caracteristicas como esforco para compreender as necessidades dos
clientes, sensibilidade e acessibilidade.

e Aspectos tangiveis: refere-se a aparéncia das instalacGes fisicas, materiais de
comunicacdo, equipe e equipamentos. A condicdo do ambiente é uma evidéncia
concreta do cuidado e atencdo aos detalhes demonstrados pelo provedor de servigos.
Essa dimensédo de avaliagdo também pode incluir o comportamento de outros clientes

que estdo utilizando o servico.

Esses elementos fornecem um mecanismo efetivo para avaliar a qualidade com base
na percepcao dos clientes, que estabelecem suas proprias referéncias de qualidade com base
em suas expectativas.

a) Quando as expectativas do servico esperado sdo superadas pelo servi¢o percebido, isso
indica que a qualidade do servico € considerada surpreendente;
b) Quando as expectativas do servico esperado séo atendidas pelo servigo percebido, isso

indica que a qualidade do servico é considerada satisfatria e;

¢) Quando as expectativas do servico esperado ndo séo atendidas pelo servico percebido,

isso indica que a qualidade do servico € considerada inaceitavel.

Kotler (2000), propde varias maneiras de mensurar a percep¢do da qualidade do
Servigo:
1) sistemas de reclamacBes e sugestdes, permitindo que os clientes expressem suas
reclamacdes ou sugestdes por meio de caixas designadas ou plataformas online;
2) pesquisas de satisfacdo do cliente, envolvendo questionarios distribuidos a uma
amostra de consumidores;
3) cliente oculto, onde individuos sdo contratados para vivenciar o servico e fornecer

feedback sobre sua qualidade.
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Consequentemente, compreender os critérios de avaliacdo do servi¢o é fundamental
para a empresa medir, monitorar e aprimorar os servi¢cos a fim de melhorar a qualidade de
satisfacé@o dos clientes.

A aplicagdo da TQM neste setor, tem de ser elaborada exclusivamente no
relacionamento com o usuario; conforme Paladini (2012), a qualidade surge neste processo
interativo. Amorim et al. (2015), destaca que um dos aspectos-chave para implementar a
gestdo da qualidade no setor de servigos é analisar a atividade em que o servico esta inserido,
por meio de um mapeamento e conexdo das atividades envolvidas. Esse estudo possibilita
uma analise mais detalhada de todas as etapas e permite a identificacdo antecipada das
principais restricdes ou obstaculos.

Considerando que a interacdo direta € fundamental para que as empresas de servicos
se aproximem cada vez mais das necessidades dos clientes, avaliar a qualidade percebida
pelos usuarios permite que as organizagdes mensurem seus resultados e implementem agdes
corretivas. Isso ocorre porque um servigo de qualidade implica em satisfazer de forma eficaz
as necessidades e expectativas do cliente (PARASURAMAN; ZEITHAML, 1990).

Assim, as ferramentas da qualidade desempenham um papel crucial na identificagcdo
dos gargalos que impedem a entrega de qualidade aos usuarios. Essas ferramentas sdo
mecanismos que permitem a medicdo e apresentacdo de resultados, além de identificar
oportunidades de melhoria, com o propdsito de auxiliar os gestores de processo na tomada de
decisbes. Uma vez que 0 processo e os problemas tenham sido identificados, € necessario

implementar agdes corretivas para alcancar o objetivo da Gestdo da Qualidade Total.
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3 RESULTADOS E ANALISE

A pesquisa foi realizada em uma companhia de abastecimento de &gua localizada na
cidade de Araguaina, estado do Tocantins. Essa empresa é uma Sociedade Empresarial
Limitada de porte médio, composta por 8 funcionarios, sendo 1 gerente
administrativo/financeiro, 1 assistente administrativo, 1 assistente financeiro, 1 técnico de
garantia da qualidade, 3 encanadores e 1 servi¢os gerais; com um total de 2.529 clientes,
sendo que destes, 564 estdo inativos (com &gua cortada).

A empresa vem atuando na cidade ha mais de 40 anos, sendo um estabelecimento de
prestacdo de servicos de saneamento, onde seu principal servi¢o é a captacdo, tratamento e
distribuicdo de agua para consumo humano. A fonte de captacdo de &gua da empresa €
baseada em pocos artesianos, onde existem dois reservatorios responsaveis por abastecer 0s
setores: Entroncamento, Vila Nova, Conjunto Urbanistico, Sdo Francisco, Dom Orione, Sdo
Pedro, Rodoviario, Neblina e Itapua.

A companhia trabalha com dois tipos de atendimento, o presencial e o virtual. O
presencial no escritério da empresa, conta com 2 atendentes a disposicdo dos clientes para
realizar solicitagfes de corte e religacdo, pedido de ligacdo nova, transferéncia de titularidade,
manutencdo de hidrémetros, recebimento de faturas de dgua, pois a mesma nao tem convénio
com bancos para recebimento automatico via codigo de barras, dentre outros servicos.

O atendimento virtual (WhatsApp) conta com 0s mesmos servicos disponibilizados em
escritério, sendo o responsavel pelo atendimento, o gestor. Nesse sentido, com a
impossibilidade de comparecer ao escritério da empresa para atendimento, muitos clientes
buscam esse meio para solicitacdo de duvidas e demandas de servi¢o, porém com muitas
responsabilidades e deveres a serem desenvolvidos, o responsavel pelo atendimento do
mesmo, sendo o0 gestor, acaba por ndo conseguir fazer uma conciliagdo adequada das
atividades, ocasionando no atraso do atendimento e causando extrema insatisfacdo dos
clientes pela demora de resposta.

Vale ressaltar que as solicitagdes que séo realizadas presencialmente no escritério da
companhia, sdo assistidas de imediato e normalmente atendidas antes mesmo do prazo
méximo estipulado pela Resolucdo da Agéncia Tocantinense de Regulacdo, Controle e
Fiscalizacdo (ATR) n° 007/2017, de 06 de setembro de 2017, que regulamenta 0s servigcos
publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario no Estado do Tocantins.

Como parametro para avaliar a satisfacdo dos clientes para com o servigo prestado, a

coleta de dados foi realizada por meio da andlise documental dos requerimentos para
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execucdo de servigos, ordens de corte e observagdo participante. Destaca-se que a empresa
ndo tem nenhum instrumento de avaliacdo implantado, relatério ou feedback direto do
atendimento ao cliente.

Foi realizado um levantamento das solicitacGes de religacao de agua durante o periodo
de janeiro a maio de 2023 conforme quadro 1. Por meio da anéalise dos dados coletados, foi
possivel obter informacdes importantes sobre a qualidade do atendimento, sobretudo, em
relacdo a confiabilidade, mas também sob alguns aspectos no que tange a responsabilidade e

seguranca, empatia e 0s aspectos tangiveis do servigo.

Quadro 1 — Solicitacdes de religacdo de dgua por meio de requerimentos de execucao de
servicos e ordens de corte (janeiro-maio 2023).

Més Realizadas | Atendidas fora do prazo | Percentual | Indice de Confiabilidade
Janeiro 115 7 6,1% 93,9%
Fevereiro 70 0 0 100%
Marco 111 5 4,5% 95,5%
Abril 128 1 0,8% 99,2%
Maio 114 6 5,3% 94,7%
Total 538 19 3,5% 96,5%

Fonte: Dados da pesquisa

No total dos meses analisados, foram atendidas um total de 538 solicitacdes de
religacdo de agua, com apenas 19 delas atendidas fora do prazo. Esse nimero néo representa
uma proporcdo expressiva de ndo cumprimento dos prazos, se considerado o percentual
correspondente de 3,53%. No entanto, se considerarmos que 0 abastecimento de agua é um
servigo essencial para a vida, e a tolerancia dos clientes em relagdo ao tempo de religacéo é
minima, pode-se inferir que esses atrasos resultaram na insatisfacdo dos clientes atendidos
durante esse periodo. Embora a quantidade de atrasos seja relativamente baixa, para o
segmento em estudo, o nivel de confiabilidade esperado pelo cliente de que o servi¢o sera
entregue dentro do prazo, sem alteracdes ou erros é altissimo, de forma que um indice médio
de confiabilidade de 96,5%, quando o esperado € que essa confiabilidade seja 0 mais préximo
possivel de 100%, é um indicador que requer investigacdo das razBGes desses atrasos e a
adocdo de medidas para evitar recorréncias futuras.

Com base nas dimensdes de qualidade em servigos apresentadas por Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2010) e da observacdo direta, nota-se que a qualidade percebida pelos clientes
do servico de religacdo de agua da companhia é alta em termos de confiabilidade, pois a
maioria das solicitagdes € atendida dentro do prazo, demonstrando que a empresa é capaz de

fornecer o servico com precisdo e confianga na maioria dos casos. No entanto, os atrasos em
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19 solicitacGes especificas evidenciam falta de responsabilidade em relagdo ao cumprimento
dos prazos estabelecidos. Essa falta de responsabilidade gera insatisfacdo por parte dos
clientes, uma vez que eles esperam que 0 servigo seja prestado de forma agil e eficiente.

Em termos de seguranca, os atrasos geraram uma percep¢do de falta de competéncia
por parte da empresa, pois 0s clientes esperam que os funcionarios sejam capazes de realizar
as religacdes de forma competente e dentro do prazo. Além disso, a falta de cumprimento dos
prazos indica uma falta de empatia por parte da empresa em compreender as necessidades e
expectativas dos clientes. Os clientes esperam que a empresa demonstre interesse em resolver
prontamente seus problemas relacionados ao abastecimento de agua.

No que diz respeito aos aspectos tangiveis, os clientes podem avaliar a qualidade da
religacdo de agua com base na eficiéncia do processo, como a rapidez na resolucdo do
problema e a comunicacdo efetiva com os clientes, realizadas através do atendimento
presencial no escritorio da empresa.

A analise dos resultados da pesquisa incluiu a comparacdo entre a revisdo da literatura
da TQM e da qualidade em servicos, juntamente com o0s principais pontos discutidos durante
as entrevistas com o gestor da empresa (entrevistado A), o assistente administrativo
(entrevistado B) e a observacdo direta. As informacGes coletadas forneceram insights para
avaliar se a empresa estava aplicando efetivamente essa abordagem na prética.

Em relacdo a entrevista realizada, quando questionado sobre a importancia da
qualidade de servicos para satisfacdo e fidelizacdo dos clientes, o entrevistado A respondeu:
“Hoje a qualidade do servico ¢ muito importante, pois 0 mercado estd cada vez mais
competitivo. O retorno é mais garantido quando vocé fideliza o cliente, ou seja, quando se

preocupa em manter o cliente ao invés de conquistar um novo. ”. Segundo o entrevistado B:

A qualidade em servigos esta intrinsecamente ligada a satisfacdo do cliente, e essa
satisfagdo é um fator crucial para gerar confianca e fidelizagdo. O contato entre a
empresa e o cliente desempenha um papel fundamental, pois é nesse momento que
se estabelece a percepcéo da qualidade do servico. Um atendimento de qualidade,
onde o cliente se sente valorizado e suas necessidades séo compreendidas, cria uma
conexdo positiva e gera confianca [...]

Nota-se que, no setor de servigos em particular, a qualidade desempenha um papel
mais significativo. Conforme discutido por Paladini (2012), a interagdo direta com o cliente é
a esséncia do negocio, sendo nesse momento que a qualidade surge, durante o0 processo
interativo. No contexto atual, os clientes estdo cada vez mais exigentes, buscando nédo apenas
um servico que atenda as suas necessidades, mas também uma experiéncia satisfatoria e

memorével. Assim, a qualidade se torna um fator crucial para a diferenciacdo das empresas e
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para a criacdo de vantagem competitiva. Quando os clientes recebem servigos de alta
qualidade, eles percebem que estdo obtendo um retorno satisfatério em relacdo ao seu
investimento. Essa percepcao de valor reforca a satisfagdo do cliente, aumenta sua confianga
na empresa e fortalece sua fidelidade.

Em segundo lugar, foi perguntado ao entrevistado A se existem diretrizes/normativas

da empresa em relacdo ao atendimento ao cliente, onde 0 mesmo respondeu:

Sim, as diretrizes sempre visam atender o cliente com um atendimento humanizado,
dando atencdo primordial a ele e buscando satisfazer suas expectativas no menor
tempo possivel. Existe uma normativa que regulamenta esse processo, € procuramos
sempre estar dentro dos limites legais. A lei especifica que, nos casos de religacao
de agua, ap6s a identificacdo do pagamento, a companhia tem até 7 horas para
efetuar a religagéo.

Nesse contexto, é importante ressaltar que essas diretrizes e normativas tém como
objetivo garantir que a empresa atenda de forma eficiente as necessidades e expectativas dos
clientes, buscando sempre sua satisfacdo. E valido destacar que, nos casos de religacdo do
abastecimento de agua, esse servico é essencial para a vida e a tolerdncia dos clientes em
relacdo ao tempo necessario para restabelecé-lo é extremamente baixa. Embora a normativa
possa especificar um prazo maximo de 7 horas, esse seria o limite maximo, mas ndo seria
considerado aceitavel para essa atividade.

Sobre os fatores que necessitam de maior atencdo e melhoria nesse processo de

atendimento ao cliente, o entrevistado A respondeu:

A maior dificuldade que enfrentamos atualmente esta relacionada aos recebimentos,
devido a uma discordancia entre a autarquia e o banco. Isso impede que possamos
oferecer uma opcao de pagamento online através de boleto ou faturas com baixa
automatica. Esse é um aspecto que requer maior atencdo. Em relagcdo a manutencéo
da infraestrutura do servico, temos conseguido atender as expectativas,
considerando que somos uma cidade pequena e temos poucas opc¢des de prestadores
de servigo. Estamos praticamente amarrados a essa Unica empresa que realiza as
operagdes, 0 que nos deixa dependentes dessa Unica opcao.

De acordo com o entrevistado B, o aspecto que requer maior atencdo € o tempo de
resposta ao cliente. “Precisamos dedicar maior ateng¢do, principalmente ao nosso
atendimento online, onde passamos recentemente por algumas mudancas que estdo sendo
analisadas. No entanto, temos observado gue nosso tempo de resposta ainda apresenta uma
lentiddo significativa. ”.

Por meio da observagdo participante, foi possivel constatar uma significativa
insatisfacdo por parte dos clientes devido a impossibilidade de efetuar o pagamento das

faturas de agua por débito automatico, conforme mencionado pelo entrevistado A. Essa
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situacdo ocorre devido a uma discordancia entre a autarquia e o banco, o que impede que 0s
clientes tenham essa opcdo de pagamento disponivel. Como resultado, os clientes séo
obrigados a se dirigir presencialmente ao escritorio da empresa para efetuar o pagamento no
guiché de atendimento ou entrar em contato com o atendimento online.

No entanto, como destacado pelo entrevistado B, o atendimento online apresenta falta
de agilidade por parte do responsavel no que diz respeito as respostas aos recebimentos,
solicitacGes de servicos, duvidas e reclamacdes. Isso gera um impacto negativo na experiéncia
do cliente, aumentando a frustracdo e a percepcdo de um atendimento lento e inadequado.

A atencdo e a melhoria continua dos fatores relacionados ao atendimento ao cliente
sdo fundamentais para o diferencial competitivo da empresa. O tempo de resposta € um dos
fatores que exigem maior atencdo, pois os clientes valorizam a rapidez na solucdo de suas
demandas. Uma resposta &gil e eficiente demonstra comprometimento com o cliente e
aumenta sua satisfacdo. As empresas devem implementar estratégias e ferramentas que
permitam monitorar e reduzir o tempo de resposta, garantindo um atendimento agil em todos
0s canais de comunicacao utilizados.

Sobre a importancia de investir em treinamento e capacitacéo da equipe para melhorar

a qualidade dos servicos e do atendimento ao cliente, o entrevistado B ressalta:

Essa € uma questdo de extrema importancia que a gestdo ndo tem dado a devida
atencdo. Um exemplo concreto disso é o fato de que trabalho nesse setor ha mais de
7 anos, utilizando um sistema no qual tivemos que aprender por conta propria, sem
treinamento adequado. Recentemente, ha pouco mais de 30 dias, foi implantado um
novo sistema que substituird o anterior, mas até 0 momento n&o recebemos nenhum
tipo de treinamento para utiliza-lo corretamente.

Assim, fica evidente a importancia de investir no treinamento e capacitacdo da equipe
envolvida no atendimento ao cliente. Isso abrange desde os colaboradores responsaveis pelo
atendimento telefonico até os técnicos encarregados de solucionar problemas e manutengéo
das redes de abastecimento de agua. Ao receberem um treinamento adequado, esses
colaboradores tém a oportunidade de aprimorar suas habilidades e competéncias.

No treinamento, os colaboradores podem adquirir conhecimentos técnicos sobre o
funcionamento do sistema de abastecimento de agua, as normas e regulamentacdes aplicaveis,
e as melhores praticas de manutengdo. Além disso, podem desenvolver habilidades
interpessoais, como comunicacao clara e eficiente, empatia e resolucéo de problemas.

Questionado sobre quais estratégias ou praticas bem-sucedidas o entrevistado B
identifica em outras organizacfes do setor em relagdo a qualidade dos servigos, 0 mesmo

respondeu:
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Observa-se em outra organizacdo local do mesmo setor a préatica de comunicar
antecipadamente os clientes quando a equipe técnica realizard uma manutencao.
Infelizmente, falhamos nesse aspecto em nossa organizacdo. Nem todos os clientes
possuem 0 reservatorio obrigatério por lei, e nem todos tém condicdes de té-lo.
Além disso, as nossas manutengdes ocorrem sem um horéario definido, muitas vezes
durante o horério de almogo, quando a maioria das pessoas est4 em casa. 1sso tem
gerado reclamacdes significativas por parte dos clientes.

Portanto, nota-se a importancia da comunicacgdo prévia aos clientes sobre manutencdes
programadas, permitindo que esses clientes possam se preparar para qualquer inconveniéncia
causada pela interrupcdo do servico, bem como tentar fazer o agendamento dessas
manutengdes em horarios que causem o minimo de inconveniéncia possivel aos clientes.

Sobre os principais desafios ou obstaculos internos que podem estar afetando a
qualidade dos servicos e quais medidas poderiam ser tomadas para superar esses desafios, o

entrevistado A relatou o seguinte:

A maior dificuldade enfrentada é a comunicagéo, uma vez que lidamos com pessoas
de diferentes culturas, familias e ideias. Esse é o maior obstaculo: a comunicag&o.
E essencial garantir que a informacéo seja transmitida de forma clara para toda a
equipe durante os momentos de interagdo. Além disso, estabelecer parametros nos
processos pode ser uma medida para superar esse desafio, permitindo que todos
tenham conhecimento do que esta acontecendo.

Para o entrevistado B um dos obstéaculos internos que afetam a qualidade do servicgo é

a falta de capacitacdo e comprometimento da gestéo.

E lamentavel constatar que tanto a parte técnica quanto a gestdo da organizac&o
deixam muito a desejar. Especificamente dentro do escritério, enfrentamos
limitagGes em nossas proprias fungdes devido a gestdo que bloqueia o acesso a
servicos fundamentais para o desenvolvimento das atividades. Essas restrigdes tém
impactado negativamente a eficiéncia e produtividade de nossa equipe. As vezes, é
evidente que o gestor mistura questdes pessoais com questBes da empresa,
interferindo no processo de trabalho.

Desse modo, é possivel observar que, para o gestor da empresa, o principal desafio
enfrentado pela organizacdo é a comunicacdo. No entanto, o gestor ndo reconhece esse
obstaculo como sendo de sua responsabilidade e ndo investe em nenhum tipo de treinamento e
capacitacdo que possa solucionar esse problema. E evidente a falta de qualificacio da gestdo,
conforme ressaltado pelo entrevistado B, que também destaca as limitacdes impostas pela
gestdo, que blogueiam acessos vitais para o desenvolvimento das funcdes em determinados
setores.

Para que a abordagem da TQM seja efetiva, € necessario contar com a participagédo e o
compromisso de todos os colaboradores, ndo se restringindo apenas a um departamento

especifico. A melhoria da qualidade dos servicos deve abranger todos os aspectos e areas da
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organizagdo, buscando um comprometimento coletivo para alcancar os melhores resultados
possiveis. Juran e Gryna (1992), sustentam que é necessario integrar a qualidade em todos os
aspectos do negocio de modo a obter resultados satisfatorios e consistentes.

Por fim, o entrevistado B expde quais medidas podem ser implementadas para
aumentar a conscientizacdo e o engajamento dos funcionarios em relacdo a importancia da
qualidade dos servigos e como pode ser criado um ambiente de trabalho que valorize a

exceléncia e eficiéncia operacional.

O trabalho em equipe e a coletividade sdo essenciais e devem ser cultivados
regularmente. E importante promover treinamentos de capacitacdo e estabelecer
encontros periddicos, como reuniGes mensais, nos quais a equipe possa expressar
suas opinides e sugestdes para a melhoria do servi¢o. Durante esses momentos, é
fundamental que sejam abordadas tanto as qualidades quanto os defeitos, para que,
em conjunto, seja possivel identificar areas de melhoria e buscar solugcbes. O
comprometimento de todos os membros da equipe é primordial nesse processo. No
entanto, é lamentavel constatar que a gestdo peca exatamente nesse ponto. E
importante que a gestdo esteja comprometida em ouvir ativamente a equipe,
valorizar suas contribuicdes e implementar as mudancas necessarias para melhorar
0 Servico.

Conforme discutido por Vieira Filho (2007), a organizacdo deve ser conduzida para
alcancar a qualidade total por meio do desenvolvimento dos recursos humanos, contando com
a colaboracio e iniciativa de toda a equipe. E fundamental proporcionar espaco e
oportunidades para que os colaboradores possam demonstrar suas aptiddes e ver seus esforgos
reconhecidos, possibilitando seu crescimento profissional. Além disso, é necessario adotar
uma geréncia participativa, na qual todas as informagdes estejam disponiveis para todos 0s
colaboradores, fortalecendo as decisdes e desenvolvendo resultados. Todos devem ser
ouvidos, criando um ambiente de dialogo e participacdo. A constancia de prop6sitos também
é essencial, o que inclui a defini¢do de um planejamento estratégico claro, o aperfeicoamento
continuo das préaticas e a capacidade de delegar competéncias de forma adequada.

Em sintese, para que a companhia de abastecimento de agua supere esses desafios e
alcance a efetividade dos processos da abordagem da TQM, é necessario:

1. Realizar uma analise interna para identificar e implementar estratégias para as areas
que requerem melhorias;

2. Desenvolvimento de acdes corretivas especificas, estabelecendo metas e planos de
acao para abordar as lacunas de qualidade identificadas;

3. Promover uma cultura de melhoria continua, incentivando a colaboragdo e o
compartilhamento de melhores préticas entre as equipes;

4. Comprometimento e capacitacdo da gestéo;
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5. Investir em treinamento da equipe, proporcionando o desenvolvimento de habilidades
técnicas e interpessoais;
6. Estabelecer canais eficazes de comunicacéo interna, garantindo a troca de informacoes

e alinhamento entre os diferentes setores;

7. Implementar sistemas de feedback dos clientes e estabelecer processos de
monitoramento continuo;
8. Reconhecer e valorizar o desempenho dos colaboradores, incentivando o engajamento

e a motivacéo;

Portanto, podem ser estabelecidos indicadores-chave de desempenho para medir a
eficacia das acdes de melhoria a serem implementadas, adotando uma abordagem baseada em
equipes multifuncionais, promovendo a participacdo ativa dos funcionarios em todos o0s
niveis. Também podem ser realizados treinamentos para capacitar os colaboradores nas
préticas e ferramentas da TQM, incentivando a cultura de melhoria continua. Ressaltando a
necessidade de implantar um sistema de gestdo de reclamacdes dos clientes, com o objetivo

de identificar as principais causas de insatisfacdo e adotar medidas corretivas adequadas.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

A implementagdo da Gestdo da Qualidade Total no setor de servigos de uma
companhia de abastecimento de dgua mostrou-se uma estratégia fundamental e eficaz para
melhorar a qualidade dos servicos e a satisfacdo dos clientes. A empresa analisada neste
estudo de caso enfrenta desafios relacionados a natureza dos servigos prestados, em suma: a) a
empresa ndo possuir, especificamente, meios de avaliar a satisfagdo dos clientes ou coletar
feedback; b) o atendimento ao cliente online apresenta atrasos significativos no tempo de
resposta e; c) ha falta de sistematizacdo das operacfes. A partir das analises, foram propostas
oito acbes estratégicas de melhoria nos processos de planejamento, comunicagéo,
desenvolvimento de pessoas e avaliagcdo, 0s quais poderiam possibilitar a organizacdo
alcancar maior desempenho em termos de qualidade dos servigos prestados.

4.1 Contribuic6es da dissertacdo

O estudo destaca a importancia de uma gestdo comprometida, do envolvimento dos
funcionérios e da utilizacdo de ferramentas da gestdo da qualidade para alcancar a exceléncia
operacional. Os resultados obtidos podem servir como referéncia para outras empresas do
setor de abastecimento de agua que desejam implementar essa abordagem de qualidade como

uma estratégia para melhorar seus processos e servi¢os continuamente.

4.2 Trabalhos futuros

Ao longo do desenvolvimento deste trabalho, foi possivel identificar algumas
possibilidades de continuidade dos estudos por meio de futuras pesquisas. Isso inclui a
avaliacdo da gestdo da qualidade ao longo da cadeia de abastecimento de agua, investigando a
qualidade da agua em diferentes etapas, desde a captacdo até a distribuicdo aos consumidores.
Seria interessante identificar os pontos criticos que possam afetar a qualidade e propor ac¢des
para aprimorar a gestdo da qualidade em cada etapa. Além disso, realizar uma comparagao
com outras empresas do setor por meio de benchmarking pode fornecer insights valiosos
sobre estratégias eficazes que podem ser implementadas em empresas do mesmo ramo. Outra
pesquisa pertinente seria uma investigacdo da qualidade conforme a percepcao do consumidor
em coleta de dados direta com os usuarios dos servigos para evidenciar melhor critérios mais

subjetivos relacionados & empatia, seguranca e aspectos tangiveis da operacdo, avaliando se as
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expectativas do servico esperado foram atendidas, ndo atendidas ou superadas pelo servico

percebido.
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APENDICE

APENDICE A — Roteiro das entrevistas

1- Como vocé descreveria a importancia da qualidade de servicos para a satisfacdo e

fidelizacdo dos clientes?
2- Existem diretrizes/normativas da empresa em relacdo ao atendimento ao cliente?
3- Quais fatores precisam de maior atencdo e melhoria nesse processo de atendimento?

4- Qual a sua opinido sobre a importancia de investir em treinamento e capacitagdo da

equipe para melhorar a qualidade dos servicos e do atendimento ao cliente?

5- Quais estratégias ou praticas bem-sucedidas vocé identifica em outras organizacdes do
setor em relacdo a qualidade de servicos? Como podemos adaptar ou adotar essas praticas em

nossa propria organizacdo?

6- Quais sdo os principais desafios ou obstaculos internos que podem estar afetando a
qualidade de servigcos em nossa organizagdo? Quais medidas podem ser tomadas para superar

esses desafios?

7- Que medidas podem ser implementadas para aumentar a conscientizagdo e o engajamento
dos funcionarios em relacdo a importancia da qualidade de servicos? Como podemos criar um

ambiente de trabalho que valorize a exceléncia em servigos?
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