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Qualidade em Servicos
MODELO 5 LACUNAS (GAPs)
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MODELO 5 GAPs RO

» Definicao de Andlise de LACUNA

» Servico de Analise de LACUNA

v' QUALSERV ou SERVQUAL

— Modelos de LACUNAS
— Dimensoes dos Modelos
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Definicao de Analise de GAP

» Meios formais identificam e corrigem GAPs entre
niveis desejados e niveis reais (atuais) de
desempenho.

» Usado por organizacbes para analisar
determinados processos de alguma divisao de
sua companhia.
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Analise de Gap @
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Nivel Nivel Atual do
Esperado do Servico
Servico Fornecido

v Qualserv
- 5 lacunas
- 5 dimensoes
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» Um instrumento para pesquisa de Analise de
GAP:
v’ Criado por Parasuraman, Zeithaml, e Berry;
v’ Introduzido em 1988.
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> Gap 1

WA Modelo de GAPs para Qualserv

v’ A diferenca entre as expectativas atuais dos
clientes e a percepcao real das suas

expectativas.

Gerenciamento das
percepcoes das
expectativas do Clientes

Expectativa dos
Clientes
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Modelo de GAPs para Qualserv

> Gap 2

v’ Combinacdo ruim entre gerenciamento das
expectativas da qualidade do servico e
especificacoes de qualidade do servico.

Especificacdes de
Qualidade do Servico

Gerenciamento das
percepcoes das
expectativas do Clientes
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Modelo de GAPs para Qualserv

> Gap 3

v’ Entrega pobre da qualidade do servico.

Servico Entregue

EspecificacOes de
Qualidade do Servico
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Modelo de GAPs para Qualserv

» Gap 4

v’ Diferenca entre servico entregue (servico realizado)

e comunicacao externa com o cliente.

Servico Entregue

Comunicacao Externa
com Clientes
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> Gap 5

v’ Diferencas entre Qualidade Esperada e
Qualidade Percebida.

Servico Esperado Servico Percebido
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Modelo de GAPs Q

Percepcao dos Clientes

Boa
Tempo Forca Relativa
Desperdicado |
IV
Importancia
Relativa  Baixa Alta
. Menor
(Expectatlvas) Aborrecimento/Irritacdo Area de Melhoria

Il I

Pobre
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» Ha 22 itens que podem ser avaliados:

» Equipamento moderno, servico rapido, compreensao das necessidades,
etc.
» Estes itens sdo divididos em 5 dimensoes:
v Elementos Tangiveis (itens 1-4).
v’ Confiabilidade (itens 5-9).
v’ Capacidade de Resposta - Sensibilidade (itens 10-13).
v Garantia - Credibilidade e Confianca (itens 14-17).
v' Empatia (itens 18-22).
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AVALIACAO DAS CAUSAS DAS LACUNAS (R
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Para as lacunas 1 e 2, que sao deficiéncias da direcao da empresa, devem
responder as perguntas, a propria direcao.

Para as lacunas 3 e 4, o mais apropriado € que as respostas sejam dadas
pelo pessoal da operacao, da linha de frente.

Pode ser uma fonte de informacdes importantes coletar as respostas tanto
da direcao como do pessoal de operacao.

O apontamento dessa diferencas pode ajudar a empresa a desfazer falta
de compreensao sobre as causas das lacunas.
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AVALIACAO DAS CAUSAS DAS LACUNAS Q

Na apuracao dos resultados quanto maior a pontuacao
menor é a deficiéncia ou lacuna.

Observar que nas declaracoes expressas negativamente o
valor a considerar para a pontuacao é o oposto da nota
atribuida.

Escola Politécnica da Universidade de S3o Paulo | Departamento de Engenharia de Producdo



7%
Jir
\éﬁn 14"5'5

Modelo de GAPs
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Percepcoes e expectativas recebem uma avaliacao para
determinadas dimensoes.

Escala de avaliacdes

* 1 (discordancia forte) a 7 (concordancia forte)

A avaliacao meédia da expectativa € entao
subtraida da avaliacao média da percepcao.
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Taxa Necessidade de
Negativa = Treinamento em
Alta determinada Dimensao

Dimensao OK

Taxa
Positiva = Nao ha Necessidade de
Alta Treinamento
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Exemplo de Modelo de GAPs PRO
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Por Exemplo:

» Se um exame fosse realizado e mostrasse que as
meédias para cada dimensao fosse como segue:

Dimensao Média Percebida Média Esperada
Tangiveis 5.4 2.4
Confiabilidade 5.6 4.6
Sensibilidade 3.2 3.5
Garantia 6.2 3.4
Empatia 2.8 4.2

» Qual dimensao deve ser priorizada/enfatizada?
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Exemplo de Modelo de GAPs PRO

» Percebido — Esperado = Diferenca

v’ Tangiveis 54-24=30
v’ Confiabilidade 5.6-4.6=1.0
v’ Sensibilidade 3.2-3.5=-0.3
v Garantia 6.2-3.4=238
v’ Empatia 2.8-42=-14

» Empatia tem a avaliagdo mais baixa. Consequentemente,
esta é a dimensao em que o treinamento deve ser mais
enfatizado. Deve-se também atentar para a Dimensao
Sensibilidade por causa de sua avaliacao negativa.
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