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RESUMO

FUJIl, C.A.M.: APLICACAO DE METODO PARA AVALIACAO DA
QUALIDADE DE SERVICOS INTERNOS DE MANUTENCAO DE
UTILIDADES: SURVEY EM UMA EMPRESA DE MANUFATURA. Séo
Paulo, 2011. Dissertacdo - Programa de Mestrado em Engenharia de
Producao, UNINOVE, Universidade Nove de Julho.

O objetivo deste trabalho foi utilizar um método adequado para avaliar a qualidade
dos servicos internos de manutencéo de utilidades em uma empresa de manufatura.
Em funcéo da competitividade acirrada nos mercados, as empresas tém focado seus
esforcos em suas competéncias essenciais, € com iSSO 0S Servigos internos
prestados por empresas terceirizadas em atividades complementares tém um papel
importante, pois fornecem sustentacdo a toda organizacdo. Foi realizada pesquisa
exploratéria dos modelos aplicaveis para avaliacdo dos atributos da qualidade de
servigos internos e concluiu-se que o mais relevante era 0 SERVQUAL, o qual avalia
a diferenca entre as expectativas e percepcoes dos clientes em relacdo a atributos
relativos a natureza de servigos. Essa diferenca é conhecida como gap (lacuna).
Dessa forma, foi planejada e realizada uma survey com os clientes internos da
empresa, com o0 uso do SERVQUAL de forma adaptada. A conclusdo foi que o
SERVQUAL é um modelo eficiente para este tipo de avaliagdo, o que foi
demonstrado através de sua analise de confiabilidade e validade. Finalmente,
guanto a avaliacdo da qualidade dos servi¢os internos de manutencéo de utilidades
prestados na empresa, concluiu-se que havia inimeras oportunidades de melhoria,
0 que foi demonstrado pelos gaps entre as expectativas e percepcdes dos clientes

internos em diversos atributos relativos a natureza dos servicos prestados.

Palavras-chave: qualidade de servicos internos; SERVQUAL; SERVPERF; clientes

internos.



ABSTRACT

FUJII, C.A.M.: APPLICATION OF METHOD FOR INTERNAL SERVICE QUALITY
EVALUATION OF UTILITIES MAINTENANCE: SURVEY ON A MANUFACTURING
COMPANY. Séo Paulo, 2011. Dissertation — Production Engineering Master's
Program, UNINOVE, Nove de Julho University.

The aim of this work was to use a suitable method to evaluate the internal service
quality of utilities maintenance in a manufacturing company. Due to the high
competitiveness in the market, the companies have focused the efforts in their core
competences, and therefore the internal services performed by subcontracted
companies on complementary activities represent an important role, because they
provide support to all organization. It was performed an exploratory research on
applicable methods to evaluate quality attributes of internal services and the
conclusion was the most relevant was SERVQUAL, which evaluates the difference
between the expectations and perceptions of customers regarding the attributes of
service nature. This difference is called as gap. In this way, it was planned and
performed a survey with internal customers of the company, by using SERVQUAL in
an adapted way. The conclusion was SERVQUAL is an efficient method for this type
of evaluation, what was demonstrated by means of reliability and validity analysis.
Eventually, regarding the evaluation of internal service quality of utilities maintenance
performed in the company, it was concluded that there were many improvement
opportunities, what was demonstrated by the gaps between expectations and

perceptions of internal customers in many attributes of performed services.

Keywords: internal service quality; SERVQUAL; SERVPERF; internal

customers.



