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RESUMO

Empresas que prestam servicos t€ém o desafio de ofertar um produto intangivel para o
mercado. A fim de conseguir ofertar um servico de qualidade, essas empresas podem
trabalhar com etapas, que oferecem auxilio para a gestdo. O presente artigo tem como
objetivo caracterizar as etapas da prestacdo de servico em uma empresa de construgdo civil
aplicando os 4Ps de servigos - perfil, pessoas, procedimentos e processos. Para o alcance dos
resultados realizou-se uma pesquisa descritiva, com abordagem qualitativa, aplicando-se uma
entrevista semiestruturada, que foi realizada com o proprietario da empresa CG Construgdes,
nas questdes propostas foram obtidas informacdes que colaboraram na analise dos 4Ps.
Analisando o perfil, a empresa apresentou a inviabilidade de abrir um escritério, auséncia de
padronizacdo de seus funcionarios e a utilizacdo dos proprios recursos de maquinarios.
Apresentando pessoas constatou-se que a empresa mantém apenas dois funciondrios,
realizando contratagdes adicionais quando necessario, ndo fornecendo beneficios ou
treinamentos aos colaboradores da empresa. Na andlise dos processos, observou-se que a
empresa demanda de supervisao técnica, requerendo a presenga de profissionais qualificados
em todas as etapas do projeto, além disso, a empresa faz parcerias com outras prestadoras de
servicos e dispensa o uso de planilhas de controle. Em procedimentos concluiu-se que a
empresa analisa de forma criteriosa as expectativas dos clientes e avalia minuciosamente as
etapas da prestacao de servigo.

Palavras chave: 4 Ps de servigos, empresa, prestadora de servicos.

1 INTRODUCAO

Servigos sdo atividades econdmicas em que uma parte se compromete a realizar agdes
em beneficios a outra, sendo remunerada com base no tempo dedicado e essas agdes buscam
produzir resultados desejados para aqueles que as recebem (WIRTZ; HEMZO; LOVELOCK,
2020).

Os servigos possuem grande importancia no Brasil, pois, além de ser o setor que mais
emprega, abrange varias atividades do comércio, como varejo, administracao publica, saude,
entre outros (GOV.BR, 2022).

O setor de servicos corresponde a significativa parcela da economia, o segmento
apresentou grande avango mundialmente, levando em consideragdo os paises desenvolvidos
como por exemplo os Estados Unidos, onde o setor representa 79,5% do Produto Interno
Bruto (PIB), no mesmo momento em que o Canada representa 70,8%. Em termos
comparativos, a contribuicao dos servicos no PIB destes paises ¢ superior a dos paises em
desenvolvimento de acordo com Las Casas ¢ Las Casas (2019).



Os servigos sdo caracterizados por quatro atributos, que sdo: intangibilidade,
inseparabilidade, heterogeneidade e perecibilidade, essas caracteristicas auxiliam na
compreensdo da prestacdo de servigos.

Com o objetivo de contribuir na administragdo da empresa Las Casas e Las Casas
(2019) dissertam os 4Ps de servigos, que sdo eles: Perfil, Pessoa, Processos e Procedimentos.
Visando compreender as etapas ¢ conhecer todos os processos dentro de uma empresa de
construgdo civil, a questdo que conduz o presente trabalho é: como se caracterizam os
servicos prestados pela empresa CG Construcdes de Aquidauana/MS?

Portanto, de acordo com o que foi apresentado, o artigo tem como principal objetivo
caracterizar as etapas da prestacao de servicos em uma empresa de construgdo civil utilizando
os 4Ps de servigos.

Como objetivos especificos, sdo apresentados: a) analisar a prestagdo de servicos da
empresa CG Construgdes de Aquidauana/MS; b) apresentar os servicos prestados pela
empresa; c¢) analisar os 4Ps adicionais dos servicos.

Seguidamente a essa introdugdo, na segunda se¢do, sera exposto o referencial teorico
da presente pesquisa que esta fragmentada em trés subse¢des: Conceito e importancia dos
servigos; Caracteristicas dos servigos; e Os 4Ps dos servigos. Na terceira se¢do, sdo
apresentados procedimentos metodoldgicos. Posteriormente sdo apresentadas a analise e
discussdo dos resultados, sucedendo das consideracdes finais que apontam os resultados
obtidos na pesquisa, e para finalizar, as referéncias aplicadas no presente artigo.

2 REFERENCIAL TEORICO

Na presente secdo, serdo referenciados dados que auxiliardo como modelo para esta
pesquisa. Sendo abordados nas seguintes etapas: Conceito e importancia dos servigos, que
fornecerdao uma defini¢do clara e breve de como sao descritos os servigos e sua relevancia;
Caracteristicas de servigos, neste ponto serdo apresentadas as caracterizagdes que influenciam
no principio de marketing; Os 4 Ps adicionais de servigos , nesta parte serdo especificadas as
defini¢oes de cada P.

2.1 Conceito e importancia dos servigcos

Kotler e Keller (2018) descrevem servi¢os como um ato de desempenho ou execugao
totalmente abstratos. J4 Las Casas e Las Casas (2019, p. 4) conceituam servigos como ‘“‘uma
transagdo realizada por uma empresa ou por um individuo, cujo objetivo ndo esta associado a
transferéncia de um bem”. Diante das pesquisas dos autores, verifica-se servigo como uma
acao.

De acordo com Cobra (2021), conceitua-se como servigo toda atividade que tem a
intencao de suprir as necessidades e os interesses dos consumidores.

Para Reis (2022), os servigos tém adquirido, cada dia mais, grande importancia no
cenario econdomico de cada pais, em destaque nos paises desenvolvidos e em
desenvolvimento. Esse acontecimento econdmico influencia direta e indiretamente varios
ambitos, que vao desde a formagdo dos recursos humanos, percorrendo pelo comportamento
da sociedade, incluindo a cria¢ao de diretrizes, leis e regulamentagdes governamentais.

O setor de servigos, no primeiro semestre de 2023, teve uma alta de 4,7% no setor
econdmico, correspondendo a cerca de 70% do Produto Interno Bruto (PIB) brasileiro. Além
disso, o setor abrange uma diversidade de negdcios desde pequenos comércios a instituigdes
financeiras e de ensino, sendo, o principal setor gerador de empregos no pais (LISBOA,
2023).



Lopes (2020) afirma que os servicos possuem fungdes no ambiente interno das
empresas. A inovacdo nas empresas, sejam elas de servigos ou manufaturas, necessita de
processos que requerem além da producdo em larga escala, como também em produtividade.
Dessa forma ocorre o surgimento do pacote de servicos internos, em que o foco de seus
resultados sera voltado para os clientes internos.

Corréa e Gianesi (2018) consideram as fun¢des de servigos no ambiente interno como
area de vendas, area de produgdo, gestdo de pessoas, entre outras, servindo como operagdes
de apoio para a empresa.

Albuquerque, Barbosa e Dias (2023) definem servigos como intangiveis, ocorrem no
instante em que s3o consumidos e ndo existe a possibilidade de armazena-los. Corréa e
Gianesi (2018) afirmam que a importancia dos servi¢os internos, baseia-se nas necessidades
dos usudrios desse servico, ou seja, necessita ter em vista o atendimento do consumidor final
da empresa.

2.2 Caracteristicas dos servicos

Kotler ¢ Keller (2018) apontam quatro caracteristicas que interferem na criacdo do
projeto de marketing, que sdo elas: intangibilidade, inserabarabilidade, variabilidade e
perecibilidade.

Albuquerque, Barbosa e Dias (2023) apontam as quatro caracteristicas de servigos
como, intangibilidade, inseparabilidade, heterogeneidade e perecibilidade.

Kotler e Keller (2018) conceitualizam intangibilidade como servigos que nio se
podem tocar, ver, provar, ouvir ¢ cheirar antes da compra. Para certificar se os servicos
adquiridos vao atender suas expectativas, os clientes buscam por sinais ou evidéncias da
qualidade dos servicos, tendo em vista os equipamentos, instalagdes, comunicacdo com o
cliente e preco.

Na perspectiva de Cobra (2021), intangibilidade ¢ a experiéncia que se ¢ ofertada pelo
servico, a maior incitagdo para o profissional ¢ transformar em tangiveis essas caracteristicas
intangiveis de um servigo notoriamente.

Para Albuquerque, Barbosa e Dias (2023), os servicos sdo concepgdes intangiveis,
logo os produtos sdo tangiveis. Por essa razdo, quando o consumidor seleciona o seu produto
ele tem a possibilidade de cheirar, tocar e experimentar o mesmo, antes de efetuar a compra.
A principal dessemelhanca de produto e servigo € a intangibilidade.

De acordo com os autores, os clientes necessitam confiar no renome da empresa antes
de vivenciar sua experiéncia com o local. O saldo de beleza por exemplo, o consumidor
escolhe com base na vivéncia de conhecidos, mas apenas experimentando pode se ter sua
opinido formada sobre aquele servigo prestado.

Kotler e Keller (2018) salientam que inseparabilidade refere-se ao servico que ¢é
realizado e usufruido ao mesmo tempo,ou seja, a interacdo que o cliente tem com o prestador
de servicos no momento em que servigo estd sendo executado, um exemplo citado ¢é ir ao
cabeleireiro. Las Casas (2019) define inseparabilidade como a¢des que necessitam de alguém
para fornecer o servico que podem ser executados por equipamentos ou pessoas.

Albuquerque, Barbosa e Dias (2023) denominam esses servigos que sdo consumidos
de forma simultdnea como a caracteristica simultaneidade, essa caracteristica possui 0 mesmo
fundamento do que outros autores, como Las Casas e Las Casas (2019), apresentam como
inseparabilidade. Na simultaneidade nao sao admitidos erros, tornando-se um grande desafio
aos prestadores de servigos. A conclusdo desses servicos ndo ¢ conhecida pelos seus
consumidores, visto que, ndo ¢ como uma mercadoria palpavel e finalizada. Em resumo essa
execucdo necessita ser interativa, sendo essencial a existéncia de um clo entre fornecedor ¢
consumidor durante o processo de producao até a sua finalizagao.



Cobra (2021) define como inseparabilidade os servicos que procedem de uma
execugdo tecnologica ou de pessoas. Sendo funciondrios ou computadores, que vao
desempenhar o servico ofertado, como por exemplo o pizzaiolo, que €é necessario para a
producdo das pizzas e tera o valor de seu servigo incluido de maneira significativa no valor
total da pizza. J4 um banco subordina-se a atuagdo dos sistemas online, dos computadores e
do atendimento afdvel de seus funcionarios.

A variabilidade apresentada por Kotler ¢ Keller (2018) depende de quem ¢ fornecido,
em que local ¢ fornecido e em que momento ¢ fornecido, essa variabilidade ¢ conhecida por
seus consumidores antes da escolha de seu fornecedor. Algumas empresas, buscando acalmar
seus clientes, oferecem garantias de servigos para diminuir a inseguranc¢a na hora da compra.

Kotler e Keller (2018) caracterizam perecibilidade como o que pode acarretar um
problema quando ocorrer a oscilacdo da demanda. A gestdo da produg¢do ou da demanda ¢
fundamental, os servicos adequados tem de ser prestados aos clientes certos, no valor e
momento certo, o que aumenta sua lucratividade.

Cobra (2021) apresenta a defini¢ao de perecibilidade como a caracteristica de servigos
que ndo necessitam ser armazenados, sendo assim, o ofertante do servigo precisa ser cauteloso
quanto ao tempo do cliente, visto que os servicos sdo pereciveis e requerem da presenga e do
consumo imediato do mesmo. O autor cita como exemplos médicos, servigos aéreos, entre
outros.

Albuquerque, Barbosa e Dias (2023) fazem referéncia aos servigos como um artigo
perecivel. As fabricas mantém armazenados itens ndo pereciveis, porém, 0S Servigcos
trabalham com a inconstancia da demanda sendo exposto ao sistema. Se os servigos nao
forem consumidos no momento em que estdo sendo prestados, serdo servigos desperdigados.
Como forma de evitar o trabalho perdido, o prestador pode utilizar métodos como o
agendamento prévio ou usando como incentivo os custos, como por exemplo descontos.

Albuquerque, Barbosa e Dias (2023) discorrem que a heterogeneidade ¢ a juncao da
intangibilidade com a simultaneidade, em que o cliente se envolve de forma dindmica
utilizando os servigos e o atendimento varia de cliente para cliente.

Essa relacdo oferece a probabilidade de uma experiéncia mais humanizada e
satisfatoria, ao utilizar um servico o consumidor tem a expectativa de ter um atendimento
digno e igualitario. Por essa questdo algumas empresas adotam medidas e treinamentos aos
seus funcionarios com o intuito de fornecer harmonia aos servigos propostos.

2.3 Os 4Ps dos servigos

Os 4Ps de servigos auxiliam na conquista ¢ na organizacao de metas. Las Casas ¢ Las
Casas (2019) apresentam 4Ps de servigos como: perfil, pessoas, processos e procedimentos.

Wirtz, Hemzo e Lovelock (2020) também ampliaram o composto de marketing
tradicional, adicionando os 4Ps relacionados ao fornecimento de servicos que os autores
apresentam como processo, paisagem de servigos, pessoas ¢ produtividade.

a) Perfil

Perfil, de acordo com Las Casas e Las Casas (2019), ¢ o “espelho” do escritorio ou do
local onde se realizara a prestacdo de servico, ou seja, a primeira impressao que o cliente tem
da empresa, tendo em vista a apresentagao do local como higiene, organizagdo, iluminagao e
estilo do ambiente.

Wirtz, Hemzo e Lovelock (2020) apresentam a definicdo de paisagem de servigos,
como o que refere-se a perspectiva da estrutura dos servigos, o design de seu estabelecimento,
o visual, os meios de transporte, a mobilia, abrangendo a luminosidade ¢ a ornamentacao,



ferramentas, trajes dos funciondrios e como os mesmos se comportam ao realizar o
atendimento com seus clientes.

Ademais, Wirtz, Hemzo e Lovelock (2020) denotam como servicescape, o
oferecimento dessa estratégia que auxilia no fornecimento do servigo, porém as organizagoes
necessitam estar sempre atentas ao servicescape € administra-las de forma correta, pois pode
influenciar na satisfagcao de seus clientes.

b) Pessoas

Las Casas e Las Casas (2019) definem pessoas como aquelas que estdo envolvidas na
prestacao de servigos, que possuem contato direto com o cliente e tem a responsabilidade de
passar uma boa impressdo, prezando a educacdo, a culturalidade, apresentacdo e aparéncia
para um melhor relacionamento com os clientes.

Las Casas e Las Casas (2019) destacam que a entrega de servigos ¢ profundamente
ligada ao comportamento humano, portanto, melhorar continuamente os servigos aprimora a
prestagdo em si e contribui para desenvolvimento individual, resultado que pode ser
alcancado através de treinamento.

Wirtz, Hemzo e Lovelock (2020) apontam pessoas como os funcionarios que possuem
contato direto com os clientes. Observa-se como existe uma diferenciacdo quando o gerador
de servicos faz investimentos em capacitacdes de seus funcionarios.

Wirtz, Hemzo e Lovelock (2020) sustentam que as prestadoras de servicos necessitam
colaborar com o setor de recursos humanos e ter cautela nas escolhas, capacitando e
estimulando seus servidores, levando em consideracdo o resultado dessas medidas na
satisfacdo de seus clientes, os autores apontam que a motivagdo dos funciondrios € crucial e
pode ser alcancada através de andlise de desempenho e implementando métodos de
gratificagao.

Conforme ainda destacado por Wirtz, Hemzo e Lovelock (2020) um dos servigos de
grande importancia nas empresas prestadoras de servigos ¢ o atendimento ao cliente. Este
papel desempenha uma funcdo fundamental ao servir como ligagdo entre a prestadora de
servigo e o contratante. E esperado que o ocupante dessa fungdo mostre agilidade e eficicia na
conducao de suas tarefas funcionais, além de manifestar habilidade e eficiéncia.

¢) Processos

Las Casas e Las Casas (2019) relatam que processos sdo as interagdes que o cliente
tem com os vendedores ou equipamentos, que sera realizado em varias etapas até o final do
atendimento. Os autores salientam a importancia critica de uma empresa de servigos examinar
detalhadamente a gestdo do processo na prestacao de servico.

Uma etapa inicial para o desenvolvimento desses processos ¢ o ciclo de servigos que
verificam as areas nas quais os clientes t€ém melhor contato com a empresa, proporcionando
identificar se a impressdo sera boa ou ruim. A soma dessas impressdes serd o resultado na
satisfacao do cliente.

Para Wirtz, Hemzo e Lovelock (2020), processos estdo relacionados a todas as etapas
que o cliente passa dentro da empresa antes de consumir seus servicos, os autores dizem que
como uma instituicdo realiza algo ¢ de tal maneira tao relevante quanto o que ela realiza.
Sendo assim, a composi¢cdo ¢ a transmissdo de componentes de um produto exigem
preparacdo e realizacdo de processos eficazes.

Os autores reforcam que processos de servicos inadequadamente desempenhados
conduzem a um fornecimento devagar, burocracial e ineficaz aos servigos, a perda de tempo e
a uma vivéncia frustrante para os consumidores. Segundo as recomendagdes dos autores a
locacdo ou compartilhamento de equipamentos e servigos adicionais, contribui para a



minimizagdo das despesas supérfluas e auxilia no enfrentamento de desafios , possibilitando
uma resposta positiva as expectativas dos clientes.

Wirtz, Hemzo e Lovelock (2020) propdem a adogdo do blueprint, que ¢ conhecido
como um plano estratégico que visa a organizacao ¢ alcance de metas. A implementacao
desse método organizacional proporciona compreender minuciosamente 0 Pprocesso,
delineando etapas de atendimento..

Os autores recomendam o método de implementagdo de manutencdo de maquinas e
equipamentos avancados, fornecendo instrumentos seguros e de qualidade que elevam a
produtividade da empresa, estimulam a inovagdo e contribuem para o alcance do sucesso.

d) Procedimento

Las Casas e Las Casas (2019) apresentam como procedimentos o comportamento
estabelecido pela empresa relacionado ao tratamento de seus clientes, ou seja, a atencao,
simpatia, empatia, zelo e cuidado prestado ao cliente. Os prestadores de servigos que possuem
atendimentos personalizados se destacam no mercado, muitas empresas investem em um
treinamento de seus funcionarios para melhorar no relacionamento com seus consumidores.

Wirtz, Hemzo e Lovelock (2020) denominam produtividade o que Las Casas e Las
Casas (2019) apresentam como procedimentos. Com o intuito de fidelizar clientes, a
instituicdo tem o dever de determinar processos e fazer o acompanhamento continuo da
prestagdo de recursos usados para demonstracdo de satisfagdo dos clientes, a contar dos
critérios com base nas prioridades proprias de seu publico alvo.

Conforme os autores, nesta tese estdo inseridas as gestdes de producdo, habilidade,
satisfacdo a firm de tornar seus clientes fiéis aos seus servigos.A retencdo dos clientes
apropriados constitui o alicerce do crescimento sustentavel, compreendendo as necessidades,
preferéncias e valores dos clientes como elemento essencial para orientar estrategicamente 0s
esfor¢os de forma eficaz.

Em conformidade com as observagdes de Wirtz, Hemzo e Lovelock (2020), a
monitorizagdo continua da eficadcia dos recursos ¢ de suma importincia para atingir e
preservar padrdes elevados, buscando elevar o nivel de satisfagdo do cliente.

Com base na definicao dos autores sera realizada uma analise dos 4Ps de servigos na
empresa CG Construgdes, utilizando procedimentos metodoldgicos descritos na proxima
secdo.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

No presente artigo serd utilizada a abordagem de pesquisa qualitativa. Yin (2016)
define a pesquisa qualitativa como estudo que tem como objetivo instruir-se sobre a vida das
pessoas na situagcdo em que elas vivenciam.

Lima, Ramos e De Paula (2022) alegam que a pesquisa qualitativa se caracteriza pelo
comprometimento com o entendimento pela perspectiva do contexto social e cultural de casos
aprofundados, com o intuito de possibilitar a ampliagdo da aprendizagem principalmente no
ramo das ciéncias sociais.

Gil (2022) defende que a pesquisa descritiva objetiva-se de descrever os aspectos das
populacdes ou de acontecimentos, dispondo buscar a identificagdo de vinculos através de
alguns fatores. Como por exemplo idade, sexo, escolaridade e etc.

No presente estudo serdo coletados dados primarios que para Barquette e Chaoubah
(2017) sao os estudos apurados em determinada area pelos encarregados da pesquisa, para
consequentemente fornecer uma resposta ao problema de pesquisa.

Para obter maiores informagdes sera efetuada uma entrevista semiestruturada, cujas
questdes sdo apresentadas no Quadro 1. Conforme Marconi e Lakatos (2021), entrevista ¢ um



modo de didlogo que ocorre em uma reunido, no desenrolar de uma conversa entre duas
pessoas, onde uma pessoa questiona e a outra ¢ questionada pelo entrevistador, colaborando
no recolhimento de dados sobre algum assunto definido.

Yin (2016) afirma que, na pesquisa qualitativa, as entrevistas de modo geral
atribuem-se de uma maneira participativa, em apenas uma entrevista esse método pode se
prolongar por 2 horas. Tendo como principal objetivo estimular os integrantes da entrevista a
usufruir de seu tempo e aproveitar a ocasido para reorganizar seus conhecimentos em suas

afirmagoes.

Quadro 1 - Questoes elaboradas para a pesquisa

Informacoes

Questodes

Autores

Caracteristica da

Qual a razdo social da empresa?

Nao se aplicam

passando pela assinatura para execucdo do projeto
até a entrega do servigo?

Etapas:

Como ¢ feito o primeiro contato com o cliente?

A empresa possui atendimento personalizado para
melhor atender seus clientes?

A empresa faz uso de reservas para o agendamento
de seus servigos?

Possui algum critério para a escolha dos projetos?
A empresa realiza parcerias com outras empresas
prestadoras de servigo?

A empresa apresenta um cronograma com prazos ¢
estimativas?

Empresa Ha quanto tempo a empresa atua no mercado? por se tratar da
Quais servigos a empresa oferece? caracterizacao
Que diferencial a empresa fornece?
Qual seu publico alvo?
A empresa atende o setor publico e privado?

Perfil A empresa possui escritorio para o Las Casas e Las
atendimento aos clientes? Casas (2019);
Se sim, como esta organizado? Wirtz, Hemzo ¢
Se ndo, existe um plano de abrir um escritorio? Lovelock (2020)
Quais equipamentos a empresa possui para atender
o cliente?
Os funcionarios da empresa possuem uniformes?

Pessoas Quantos funciondrios a empresa possui? Las Casas ¢ Las
Existe algum treinamento para a capacitacdo desses | Casas (2019);
funcionarios? Wirtz, Hemzo e
A empresa oferece beneficios aos seus Lovelock (2020)
colaboradores?
A empresa possui pelo menos um funcionario
dedicado ao atendimento aos clientes?

Processos Quais sao as etapas desde o contato com o cliente, | Las Casas ¢ Las

Casas (2019);
Wirtz, Hemzo e
Lovelock (2020)




E necessério alvara para o fornecimento dos
servigos?

E necesséria a visita dos clientes durante a
prestagao de servigos?

Ha contato direto com o cliente durante toda a
prestagdo do servigo?

Qual a estimativa de tempo para a entrega do
servigo?

A empresa trabalha com planilhas de controle para
a organizacao de seus servigos?

A compra da matéria-prima € responsabilidade da
empresa ou dos clientes?

A empresa possui manutengdo preventiva de suas
ferramentas?

Procedimentos E realizado um alinhamento de expectativas entre Las Casas e Las

empresa e cliente no decorrer do servigo? Casas (2019);
Existe acompanhamento de supervisor durante a Wirtz, Hemzo e
prestagdo de servigo? Lovelock (2020)

A empresa avalia a qualidade dos servigos
prestados? Se sim, como ¢ realizada essa analise?

Fonte: Elaborado pela autora.

Os dados coletados na entrevista serdo analisados por meio de analise temadtica. Para
Gil (2021), a analise tematica ¢ constituida por um método que busca focar na examinagao de
assuntos e ligacdes que ha através deles, partindo da comum avaliagcao de palavras ou frases.

Consequentemente ao discutir os resultados, a analise tematica abriu espaco para
identificar lacunas e possibilitar pesquisas futuras, desenvolvendo ainda mais o contexto.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Nesta secdo serdo apresentados os resultados da pesquisa, cujo principal escopo € a
analise dos 4Ps de servigos. A averiguacao visa fornecer uma compreensao mais aprofundada
da aplicag¢do dos elementos do composto de marketing de servigos, perfil, pessoa, processo e
procedimentos.

4.1 Caracterizag¢io da empresa

A empresa CG Construgdes ¢ um micro empreendimento individual do ramo de
construcdo civil registrada como Micro Empreendedor Individual (MEI) desde 2018, sob
denominacao social de Claudio Roberto Alves Gomes, esta organizacao atua em um formato
simplificado que caracteriza-se por sua natureza informal e pela auséncia de estrutura fisica
destinada a escritorio.

A empresa oferece servicos em construgdo civil, alvenaria, hidraulica, elétrica,
ferragens e acabamentos em geral e conta com dois funciondrios mais o mestre de obras a
todo o tempo na prestacio de servico. A darea de atuagdo da empresa concentra-se
exclusivamente no ambito do setor publico, o publico-alvo da empresa abrange um conjunto
diversificado de proprietarios, desde aqueles que buscam solugdes habitacionais acessiveis até
0s que anseiam por residéncias de luxo.



4.2 Analise dos 4 Ps

a) Perfil

Com base nos dados coletados durante a entrevista, foi relatado que a empresa no
momento ndo possui escritdrio e ndo existe a pretensdo de abrir pois os atendimentos sdo
feitos de maneira informal estreitando lagcos com os clientes, para realizacdo das obras da
empresa CG Construgdes sdo utilizados, segundo o proprietario, “betoneira, furadeira,
desempenadeira, lixadeira, martelete, entre outros”.

Na concepcdo de Wirtz, Hemzo e Lovelock (2020), a abertura de um espago fisico ¢
relevante pois € o primeiro contato que a empresa tem com o cliente podendo trazer mais
beneficios, além de auxiliar na constru¢do da marca, outrossim, o que auxiliaria na
apresentacao do layout da empresa seria a padronizagdo do uniforme dos funcionarios, que
segundo o proprietario, os funcionarios ndo possuem.

Para Wirtz, Hemzo e Lovelock (2020), o perfil ¢ um componente essencial da
comunica¢do. Em razdo da intangibilidade do servi¢o, um cliente, ao entrar em um escritorio
de um prestador de servigos, busca evidéncias para apoiar sua decisao.

Para Las Casas e Las Casas (2019) apresentar um local para realizar a prestagdao do
servico € de suma importancia, pois ao adentrarem ao local os clientes procuram indicios que
fundamentam suas defini¢oes.

b) Pessoas

A equipe da empresa é composta por dois funciondrios fixos, mas esse nimero varia
conforme o tamanho da constru¢do, a empresa possui a flexibilidade para contratar mao de
obra tempordaria para atender as demandas operacionais e necessidades especificas de cada
constru¢do. Os funcionarios sdo selecionados de acordo com o seu nivel de conhecimento ¢
nao ha nenhum treinamento para capacita-los.

Las Casas e Las Casas (2019) afirmam que a prestacdo de servigos ¢ baseada no
comportamento das pessoas e servir um atendimento com exceléncia subordina-se a
qualifica¢dao na execu¢ao do servico. Consequentemente aprimorar seus servigos, € aprimorar
o individuo o que ¢ executavel através do treinamento.

Em relacdo a beneficios aos funcionarios, a empresa ndo oferece nenhum no
momento. Wirtz, Hemzo e Lovelock (2020) afirmam que analise de desempenho ¢ método de
gratificagdo sdo essenciais para motivar seus funcionarios. Os autores seguem o raciocinio
que estimular e recompensar os trabalhadores que desenvolvem um desempenho satisfatorio €
a maneira mais eficaz de os fazer permanecer na empresa.

O atendimento ao cliente ¢ realizado pelo proprietario, o que faz com que o cliente
sinta-se mais a vontade e mais proximo de sua obra. Wirtz, Hemzo e Lovelock (2020)
evidenciam que um dos servigos mais importantes das empresas prestadoras de servigos € o
de atendimento aos clientes, esse cargo faz ligacdo do “lado interno” com o “lado externo” da
empresa, espera-se que o ocupante deste cargo seja agil e eficaz na realizacdo de afazeres
funcionais e que seja cortés e ajude prontamente.

¢) Processos

A Figura 2 apresenta um fluxograma com todas as etapas do processo da prestagdo de
Servigo.

Primeiramente, o cliente entra em contato com a empresa mostrando interesse em dar
inicio a uma obra, logo ap6s o proprietario agenda um horario e local que provavelmente sera
onde ocorrera a constru¢ao, com o intuito de realizar uma reunido. Nesta conversa o cliente
apresenta ao proprietario o projeto de sua obra, seus desejos e intencoes.
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Logo apo6s, o mestre de obras realizard um orcamento com tudo que foi solicitado pelo
cliente, que sera apresentado ao interessado. Assim ele decide se dara inicio a obra ou nao, se
a resposta for ndo, ¢ encerrado o atendimento, se sim, é realizada outra reunido com a
finalidade de expor os termos de pagamento e estipular prazos para a entrega da obra. Estes
prazos podem variar conforme os fatores climaticos, imprevistos e caso os clientes desejem
expandir o escopo dos servicos.

Posteriormente, o cliente necessita dirigir-se a prefeitura para solicitar o alvard de
construgdo. Apos essa etapa, solicita-se que o cliente prossiga fazendo o pedido dos materiais.
Concluidos esses passos, inicia-se a obra.

Figura 2 - Etapas da prestacdo de servigos da CG Construgdes

cG
CONSTRUGOES

encerra-se o
atendimento

Cliente entra

em contato com
a empresa

l

Marca-se uma apresenta-se o
—»| projeto ao

orcamento é
apresentado ao

realizacdo do
reunido

orgamento :
mestre de obras ¢ cliente Sim
b e emissao da
acompanhamento inicio da obra ElIEEACd LS licenga da obra euni3o de acerto
com arquiteto, materiais pela prefeitura

engenheiro e
mestre de obras

: visita dos
desenvolvimento acabamento g o e e e e e e — Entrega da obra
clientes

Fonte: Elaborada pela autora.

Durante todo o processo da construgdo, o proprietario afirma que “é indispensavel o
acompanhamento do arquiteto, do engenheiro ¢ do mestre de obras” para que tudo saia
“dentro dos conformes”, visando garantir a plena satisfagdo do cliente e assegurar
compatibilidade do projeto com as expectativas de ambos, torna-se necessaria a presenga do
cliente na fase de acabamento.

Em conformidade com os processos, a obra ¢ finalizada. Las Casas e Las Casas (2019)
atestam que ¢ crucial que uma empresa de servicos analise minuciosamente como sera
administrado o processo de prestacdo de servicos. A organiza¢do dessa etapa desempenha
uma responsabilidade essencial para garantir que a interagdo seja eficiente e eficaz.

Ao ser questionado sobre parcerias com outras empresas prestadoras de servigos, o
proprietario afirma que a empresa adota uma abordagem colaborativa, esse método tenciona
aprimorar a oferta de servicos e aprofundar as oportunidades de cooperagao. Wirtz, Hemzo e
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Lovelock (2020) aconselham alugar ou compartilhar equipamentos e servicos extras ndo
apenas para reduzir gastos desnecessarios mas também auxiliar a enfrentar desafios e atender
de maneira eficaz as expectativas dos clientes.

Conforme verificado com o proprietario, a empresa nao faz uso de planilhas para
organizar de maneira eficaz os processos. Wirtz, Hemzo e Lovelock (2020) sugerem a
implementagdo de blueprint que ¢ um plano estratégico para se organizar ¢ alcangar objetivos,
desenvolver esse método organizacional pode oferecer um conhecimento detalhado do
processo, além de delinear as etapas de atendimento e garantir a consisténcia e a eficiéncia,
nele ha elementos essenciais como o tempo de espera do cliente e o tempo de conclusdo do
Servigo.

O proprietario demonstrou compromisso com a eficiéncia operacional ao afirmar que
“realiza manutengao preventiva de suas ferramentas". Wirtz, Hemzo e Lovelock (2020) frisam
que a implementacdo e manutengdo de maquinas, equipamentos avangados ¢ analise de dados
¢ uma iniciativa estratégica que favorece a exceléncia operacional. Os autores ressaltam que
fornecer instrumentos seguros ¢ de qualidade aumenta a produtividade e proporciona
Inovagao e sucesso.

d) Procedimentos

Durante a entrevista, o proprietdrio salientou que existe um solido alinhamento de
expectativas entre empresa e clientes. Essa conduta pode fortalecer ndo somente a
transparéncia mas também auxiliar a empresa a construir relacionamentos estaveis baseado na
compreensdo reciproca e contribuindo para a melhoria da execugao do projeto. Wirtz, Hemzo
e Lovelock (2020) declaram que a permanéncia dos clientes corretos na empresa ¢ a base do
crescimento duradouro, entender as necessidades, preferéncias e valores dos clientes ¢
fundamental para direcionar esforgos de forma eficaz.

A avaliagdo detalhada em todas as etapas do servico, comprova compromisso da
empresa com a qualidade, essa habilidade pode fortalecer a reputagdo da empresa e garantir
que as expectativas dos clientes sejam superadas. Wirtz, Hemzo e Lovelock (2020) afirmam
que monitorar continuamente a contribui¢ao dos recursos utilizados € essencial para alcangar
e manter padroes elevados, o que tende a aumentar o nivel de satisfagdo do cliente.

A fim de obter uma visdo geral da analise dos 4Ps da empresa CG Construcdes, foi
elaborado o Quadro 2, com as variaveis analisadas e as informagdes obtidas por meio da
entrevista.

Quadro 2 - Variaveis analisadas

Variavel analisada | Empresa CG Construcoes

Perfil - a empresa nao possui escritorio;

- 0s colaboradores ndo fazem uso de uniformes; e

- a empresa faz uso de ferramentas como betoneira, martelete, entre
outros, para a prestacao do servigo.

Pessoas - a empresa possui dois funciondrios fixos;

- conforme necessario, contrata funcionarios temporarios;
- ndo oferece beneficios; e

- nao investe em treinamento.

Processos - a empresa exige fiscalizac¢do de arquiteto, engenheiro e mestre de
obras;
- faz parcerias com outras prestadoras de servico;
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- ndo faz uso de planilhas como blueprint;
- realiza manuteng¢do preventiva em suas ferramentas.

Procedimentos - existe alinhamento de expectativas entre cliente e empresa;
- avalia¢do minuciosa em todas as etapas do servigo

Fonte: Elaborado pela autora.

Durante a analise de dados, observou-se que, em alguns momentos, a empresa
apresenta divergéncias com algumas defini¢des propostas pelos autores como por exemplo a
inviabilidade de abrir um escritério, a auséncia de planilhas para organiza¢do, o nao
fornecimento de beneficios aos funcionarios e o ndo investimento em treinamento, essas
divergéncias notadas ndo sdo obstaculos insuperaveis, sdo oportunidades para aprimorar e
ajustar o nivel de qualidade da empresa. O alinhamento estratégico entre as boas praticas da
empresa € os principios projetados pelos autores potencializam a trajetéria da organizacao
fornecendo um alicerce para o desenvolvimento.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Para a obtencao dos resultados da presente pesquisa, foram utilizados métodos de
pesquisa descritiva com abordagem qualitativa de maneira semi estruturada. Para auxiliar a
fundamentacdo do artigo, foi abordado primeiramente o conceito e a importancia dos
servigos, as caracteristicas apresentadas como; intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade
e heterogeneidade e os 4Ps de servigos, que foram utilizados como base para responder o
problema de pesquisa.

Deste modo, o presente artigo procurou responder: como se caracterizam 0s Servigos
prestados pela CG Construgdes de Aquidauana/MS? Para caracterizar os servigos da empresa,
realizou-se uma analise baseada nos 4Ps de servigo.

Explorando o P de Perfil, constatou-se que a empresa ndo possui escritdrio, ndo utiliza
uniformes para padronizar as vestimentas de seus funciondrios e faz uso de suas proprias
ferramentas e maquindrios auxiliando na prestacdo de servicos.

Analisando o P de Pessoas observou-se que a empresa ¢ constituida por dois
funcionarios fixos, sdo contratados conforme a necessidade e tamanho da obra, funcionarios
temporarios e nao oferece beneficios e nem treinamentos aos seus colaboradores.

Verificou-se no P de Processo que a empresa exige supervisdo técnica, solicitando a
presenca dos profissionais qualificados em todas as fases do projeto de construcao, a empresa
estabelece parcerias com outras prestadoras de servigos e nao faz uso de planilhas de controle
para a organizagdao, apesar disso, realiza manutencdo preventiva de seus instrumentos de
trabalho.

Concluiu-se, no P de Procedimentos, que a empresa analisa o alinhamento de
expectativas entre empresa e cliente, e avalia criteriosamente todas as etapas do servigo.

Sugere-se para pesquisas futuras investigar novos elementos, por exemplo, utilizando
o método de pesquisa explicativa para analisar, identificar e apontar os eventos que ocorrem
dentro da empresa, que justifiquem os resultados alcancados.

A limitagdo do presente trabalho € a restricdo de apenas uma perspectiva, sendo
analisado apenas o ponto de vista do proprietario. Uma perspectiva dos clientes e dos
funcionarios possibilitaria um entendimento maior dos servicos prestados pela empresa.
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