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RESUMO

O presente trabalho procura analisar o instituto da qualidade dos servicos frente ao Cédigo de Defesa
do Consumidor, tracando, de uma forma geral, as principais caracteristicas deste, uma vez que
assume um papel de grande importancia no que cerne as necessidades do mercado brasileiro, dando
énfase ao direito do consumidor, como preceito constitucional. Ao mesmo tempo, procura analisar
cada requisito necessario para sua utilizacdo, bem como as condicfes e procedimentos por meio de
um estudo aprofundado que desperta maiores discussdes na pratica e na teoria, sempre adotando
uma posicao que se reputasse a mais préxima do convencimento da autora deste trabalho. O estudo
do bem da qualidade em servicos

inicia-se com um relato histérico que traca toda a evolucdo deste instituto na historia do trabalho
humano, como também, em um segundo momento, faz-se um exame da responsabilidade do
prestador de servi¢os, mostrando como ele se comporta juridicamente diante da preocupa¢édo com a
gualidade da prestacdo de servicos. Assim, a qualidade da prestacdo de servicos é uma situacdo na
gual uma organizacdo fornece qualidade e servicos superiores a seus clientes, proprietérios e
funcionéarios, ndo esquecendo que tal qualidade envolve a responsabilidade do prestador frente a
danos ocasionados.

Palavra-chave: qualidade — prestacéo de servi¢os — responsabilidade do prestador de servicos.
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INTRODUCAO

O assunto de qualidade na prestacao de servigcos é bastante explorado
atualmente no Brasil. Ndo existem revistas de negdécios que ndo dediquem algumas
paginas acerca do assunto. Ademais, a qualidade na prestacao de servigos
encontra-se voltada para a satisfacéo do cliente, bem como integra os funcionarios e
administradores.

No campo econdmico o presente tema tem sido muito importante para o
combate aos efeitos do crescente desemprego e para fortalecimento das economias
em desenvolvimento.

Assim, a sensivel reducédo do emprego, o crescimento da economia
informal e, em muitos casos, a substituicdo de postos de emprego por trabalho
terceirizado ou automatizado néo so representam uma mudanca de padrdes sociais
e culturais, mas também imp&em uma reflexado a respeito do direito que deve
proteger o cidadao inserido nesta nova realidade.

Desse modo, o tema a ser analisado € de suma importancia e relevancia
para os operadores da Administracdo que buscam estuda-lo, até mesmo, como um
desafio diante da complexidade do assunto. Notadamente, existe pouca producao
académica diante da dimensdo do tema que poderia suscitar outros aspectos no
campo juridico-politico e contribuir para a melhoria da questdo acerca da qualidade

em servico e o Cadigo de Defesa do Consumidor.

Devem-se destacar, em um primeiro momento, as nuancgas historicas
sobre a prestacdo de servicos, como a sua constituicdo, a sua evolucdo dentro do
cenario socio-econdmico brasileiro, como também tecer comentério sobre a sua

aplicacdo no dia-a-dia dos administradores, sendo trazidos a baila seus efeitos

préticos.

Dessa forma, tenta-se, no presente trabalho, abordar alguns aspectos

polémicos da questdo, para, ao fim, manifestar a posi¢do acerca do debate. Assim,



no primeiro capitulo, busca-se fazer um escorgo historico a respeito da qualidade e

suas nuances na realidade brasileira.

No segundo capitulo, apresenta-se um estudo pormenorizado acerca do
Controle de Qualidade Total, que trata dos métodos a serem aplicados na busca da
realizacdo das necessidades dos envolvidos com o servico em si, como também
demonstrar suas principais caracteristicas e os meios administrativos que norteiam o

assunto em liga.

Analisa-se, no terceiro capitulo, a importancia da prestacédo de servicos
para que possa ser estudado o aludido dano causado por estas. Porém, ao fazer um
estudo sistematico sobre os direitos albergados no Coédigo de Defesa do
Consumidor, pode-se afirmar que o mencionado diploma buscou assegurar todos os
direitos dos cidadaos, ampliando o conceito de responsabilidade civil, incluindo,
ainda, um exame das prerrogativas ensejadas com a aplicacdo dos preceitos da

gualidade total.

No segundo momento, destaca-se o quarto capitulo que especifica a
gualidade da prestacdo de servicos na atualidade, na qual se da um enfoque na
realidade brasileira e suas caracteristicas como um pais emergente no plano

econdbmico.

Assim, 0 estudo pautou-se no recurso da pesquisa bibliografica,
abrangendo estudos doutrinarios dos principais autores que discorrem sobre o tema
abordado, assim como em pesquisa documental, envolvendo consultas a

jurisprudéncia e a recursos disponibilizados pela Internet.



1 O INSTITUTO DA QUALIDADE TOTAL

1.1 Antecedentes histéricos acerca da Qualidade

Propedeuticamente, vislumbre-se que o mundo esta passando por uma
fase de mudancas muito rapidas com o advento da evolugcédo social, tecnoldgica e,
sobretudo mental, que tém trazido ameacas principalmente a sobrevivéncia das

empresas em todo o mundo pelos mais variados motivos.

Ressaltem-se algumas mudancas ocorridas com a evolugdo noticiada,
guais sejam: a perda da atualidade de um produto frente ao langamento de um outro;
0 surgimento de novos equipamentos, tornando o processo utilizado ineficaz face o
novo grau de qualidade e tecnologia colocado no mercado; e o0 aparecimento de
exigéncias normativas dificeis de serem alcancadas com o processo atualmente
utilizado. Ressalte-se, contudo, que o problema com a qualidade é bastante antigo,
surgindo deste os tempos dos artesdos até os dias atuais, sendo merecedor de um

estudo mais aprofundado.

Desta feita, perlustrando a histdria acerca da qualidade, visualize-se que
durante a Primeira Guerra Mundial, o processo de fabricacdo tornou-se mais
complexo, sendo assinalado pela introducdo de grandes quantidades de
trabalhadores que eram fiscalizados por um capataz com a funcédo de assegurar a

gualidade do trabalho que estava sendo desenvolvido.

Neste periodo percebe-se, ainda, a introducéo da producdo em massa e o
pagamento por peca, 0 que fez surgir problemas de qualidade posto que os

trabalhadores estavam preocupados em ganhar mais dinheiro produzindo itens



extras, ensejando, por sua vez, o aparecimento de produtos defeituosos na linha de

montagem.

Frente a essa realidade, surgiram os inspetores da qualidade que foram
introduzidos nas fabricas norte-americanas modernas de producdo em massa com o
objetivo de evitar o desperdicio de material e o grande numero de produtos com
defeito. Surgia a inspecado do controle de qualidade e se iniciavam as grandes
organizagbes de inspegdo nos anos 1920 e 1930, as quais se estruturaram
separadamente da producdo e com administracdo prOpria através de seus

superintendentes.

A inspecao, por outro lado, foi o primeiro passo para a introducdo da
qualidade como uma atividade rotineira dentro das organizagdes. Seu surgimento
objetivou, junto aos departamentos de producdo e operacdes, tdo somente, evitar
gue os produtos chegassem ao consumidor com vicios ou defeitos de producéo

frente a sua producéo em série.

Todavia, os primordios da inspecdo dataram o século XIX, quando se
realizavam tarefas a olho nu pelo préprio artesdo ou aprendiz sob a fiscalizacdo de
um mestre de oficio, logo apds a conclusao do trabalho artesanal. Assevere-se que
tais fiscalizacbes eram algumas vezes raras frente ao grau de trabalho ali realizado,

nao existindo uma producéo em série.

Relate-se, em suma, que, nesta época, tal fiscalizacéo era suficiente para
garantir a qualidade do produto ao consumidor, posto que o trabalho artesanal é

minucioso e detalhista, atingindo bons niveis de qualidade.

Inobstante noticiar que o impacto da producdo em massa surgida durante
a Il Guerra Mundial, conduziu a uma necessidade da utilizacdo de um método mais
rigoroso de controle de qualidade, identificado como o controle estatistico de

processo (SPC), tendo como principal estudioso Walter A. Shewhart do Bell Labs.



Certifique-se que o SPC compreende que o controle de qualidade né&o
pode ser realizado item a item, mas na verdade através de amostragem, dando aos
inspetores ferramentas de trabalho que incluem estatisticas de amostragem e
gréficos de controle. Este tipo de inspecéo, contudo, também levou a minimizacao da
importancia da engenharia da qualidade do produto.

Insta exortar, ainda, que, em 1980, as corpora¢fes norte-americanas
estavam nervosas e definitivamente mais enxutas. O desemprego era grande, e
firmas famosas e antigas como a Ford e a RCA estavam passando por sérias
dificuldades. A internacionalizacdo e a desregulamentacdo haviam derrubado as
barreiras a competicdo. Ademais, 0 governo estava se recusando a socorrer
financeiramente companhias problematicas ou a estimular a economia com gastos

excessivos.

Assim, a maioria das empresas nao sabia solucionar tal problema. Elas
oscilavam entre o panico e a complacéncia e, as vezes, encontravam conforto lendo
sobre a supereficiente administracédo japonesa. Quando In Search of Excellence foi
publicado em 1982, sugerindo que também as companhias norte-americanas tinham
licbes a dar, com milhdes de copias foram consumidas. O livro gozou de imensa
popularidade, sendo um farol de esperanca num nevoeiro de confusdo e

preocupacao.

Dentro dessa confusdo, uma colecdo de estratégias comecou a ganhar
adeptos. Tratava-se do chamado “movimento da Qualidade”. Em 1980, o produtor da
rede de TV NBC Claire Crawford-Mason descobriu que o principal prémio no Japéao
pela qualidade devia seu nome a W. Edward Deming, um estatistico norte-americano

estdo com 80 anos de idade.

Deming e J. M. Juran, outro consultor norte-americano que ajudara 0s
japoneses nos anos 50, misturavam poderosas técnicas analiticas com exortacao
por um enfoque que Deming chamou de “constancia de propdsito”. Os resultados de

suas pregacg0Oes foram, as vezes, impressionantes.



Grandes fabricantes norte-americanos de aparelhagens, por exemplo,
reduziram em 43% o numero de pedidos de manutengdo no primeiro ano apoés a

venda, em grande parte através de técnicas como as de Deming e Juran.

O First Nacional Bank of Chicago, além de aumentar a confiabilidade do
processamento de documentos como cartas de crédito, bem como também cortou o

tempo médio de execucao do servico para a metade.

Todavia, na maioria das companhias, o movimento da Qualidade néo
estava fornecendo o impulso de que necessitavam, posto que somente se
concentrava na perfei¢ao técnica, nos pontos em que as técnicas de Deming e Juran
fossem facilmente aplicaveis, sendo esquecido o cliente, em suas exigéncias e

necessidades.

Desta feita, sempre que a bandeira da “Qualidade” era desfraldada, sem
duvida seguiam-se grandes melhorias. Porém, na maior parte das companhias, o
movimento abordou apenas problemas oObvios julgados importantes por alguém
dentro da companhia, fosse ou ndo os mais sérios problemas afetando o cliente, ou
seja, algumas companhias obtiveram grandes ganhos de curto prazo, ja outras

encontram uma rota para a vantagem competitiva de longo prazo.

Ressalte-se que a forma como a qualidade era tratada no passado
possuia uma ma e boa noticia. A boa noticia era que os defeitos se restringiam ao
grau em que as coisas pudessem funcionar. A ma noticia era que o conceito
essencial de qualidade declarava que nada podia dar sempre certo e que o melhor
gue podia acontecer era a contencdo. As empresas nunca tinham qualquer intencao
real de conseguir as coisas certas desde a primeira vez, porgue nunca ocorreu a

elas que isso era possivel.

Os conceitos, técnicas e praticas do controle de qualidade eram
desenvolvidos segundo suposi¢cdes da inevitabilidade de erro e ndo davam espaco
para uma situacdo em que nao houvesse falhas. Quando ocorria uma, a conclusao

era que alguma coisa havia sido esquecida e que ela era um sucesso devido apenas



a insuficiéncia do esforco de avaliacdo. O controle de qualidade era aplicado apenas
a atividade de fabricagéo.

O gerenciamento n&o tinha nenhuma oportunidade de olhar para a
qualidade como algo em que o principio regulador fosse outra coisa que nao pura
sorte, posto que este deixa de lado o seu papel na geréncia da qualidade e assume
0 papel de puro gestor da producao.

Note-se que os principais aspectos do gerenciamento da qualidade nessa
fase eram as seguintes: a) a qualidade é uma caracteristica desejavel; b) a qualidade
€ conseguida por meio de avaliacédo (verificacdo); c¢) o padrédo de desempenho da
gualidade é “niveis de qualidade aceitaveis” e, d) a mediacdo da qualidade é feita

através de indices e proporgdes.

Crosby (1990, p. 173) exprime a realidade acerca do caso em lica, a

saber:

A medida que os anos passavam comecei a perceber que as empresas ndo
tinham intencdo de satisfazer os requisitos que haviam prometido para seus
clientes, e os clientes ndo esperavam, de fato, que eles fossem cumpridos.
Eu estava desiludido e preocupado. Havia muitas pessoas brilhantes, bem-
educadas na profissdo e na area de gerenciamento. Contudo, aceitavam
essa situacdo como o caminho a ser seguido. Ao mesmo tempo, estavam
superando todos os outros tipos de desafios. O negdcio prosseguia, crescia,
e era lucrativo.

Os membros mais preciosos da funcdo da qualidade eram aqueles que
podiam trabalhar com os clientes no sentido de desenvolverem 0S compromissos
gue produzissem concessdes e desvios. O gerenciamento era medido antes de tudo
em coisas, tais como as linhas de producdo que nunca podiam parar, sendo que 0s

defeitos podiam ser consertados mais tarde.

Assim, surgiu o conceito de zero defeito que diz que o gerenciamento
recebe aquilo que pede, e que, se quiser uma certa porcentagem de material com
nao-conformidade, entdo receberd essa porcentagem. Todavia, se o gerente

estimular a prevencdo e ajudar as pessoas, entdo recebera produtos e servicos sem



falhas. Este conceito, que surgiu em 1961, ndo foi bem recebido por aquelas

pessoas que tinham a lideranca no campo das idéias em relacdo a qualidade.

N&o foi sendo depois da invasdo japonesa da década de 1970 que a
aceitacao deste pensamento comecou a ser mais geral. Comecou a ter interesse
doméstico porque era isso o que 0s Japoneses estavam fazendo. Enquanto os
japoneses estavam assumindo a qualidade seriamente, 0s americanos continuavam

a negociar como sempre, ou seja, sem vislumbrar a qualidade em sua plenitude.

1.2  Principais nuances sobre Qualidade

E cedico que as organizacdes provavelmente ndo sobreviverdo caso nio
acompanhem as atuais mudancas. Nao é novidade que se esta ingressando na era
de ferrenha competicio em que o fato de satisfazer € o grande objetivo das
organizacbes humanas, especificamente, no que tange ao atendimento das

necessidades do homem pela sobrevivéncia.

Nesse diapasdo, visualize-se que surge o instituto da qualidade que
possui uma importante conotacdo frente a um produto ou servico, sendo este
pressuposto que atende perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de

forma segura e no tempo certo as necessidades do cliente.

Insta exortar que o verdadeiro critério da boa qualidade é a preferéncia do
consumidor que € o verdadeiro garantidor da sobrevivéncia de uma empresa
refletido hoje e no futuro. Assim, nos ultimos anos, varias companhias iniciaram
transformacdes vitais num novo género de organizacdo voltadas aos desejos dos
clientes seja na qualidade do produto e do servico, cada uma delas exigindo

diferentes habilidades e estratégias.

Ademais, proporcionar qualidade como o cliente a define significa
compreender plenamente ambas as dimensfes da qualidade quais sejam: a

gualidade do produto e a qualidade do servico.



As técnicas introduzidas por Deming e Juram lidam, sobretudo, com
qualidade de produto que costuma ser quantificaAvel. Em uma companhia industrial, a
qualidade do produto é a confiabilidade e a exceléncia global do item tangivel que vai
pra fora, diferente da qualidade do servico que consiste de aspectos tangiveis e

qualificaveis do servigo.

Todavia, na maioria das organizacbes, a qualidade do produto é
especialidade do pessoal cientifico, analitico e voltado para dentro da firma. Sobre o
assunto preleciona Whiteley (1992), a saber:

Agora se a qualidade de um produto é a parte de “O que vocé obtém” da
experiéncia do cliente, a qualidade do servico é a parte de “Como vocé o
obtém”. Se a qualidade do produto é tangivel, a qualidade do servico pode
ser descrita como intangivel. Desse modo, ela costuma ser mais dificil de
medir do que a qualidade do produto. Posso calcular como relativa facilidade
guantas vezes meu produto quebrou no primeiro ano em maos do cliente.
E bem mais dificil calcular o grau de clareza de meus manuais de instrucao,
ou o grau de gentileza do meu pessoal quando os clientes tém problemas,
porém, isso ndo tornas essas questdes menos importantes.

Assim, as companhias ndo se preocupavam muito com 0 Servico,
enquanto um cliente nao telefonasse com uma queixa, oportunidade em que se dava
a reparacdo do produto. Infelizmente, a qualidade do servico ndo tem sido abordada,
com efetividade, pela maioria do movimento da Qualidade por ser bem diferente da
gualidade do produto. O pessoal analitico responsavel pela qualidade do produto
normalmente ndo compreende a qualidade do servico muito bem, posto que possui

problemas para consertar o que ndo pode medir objetivamente.

Hoje, a qualidade é parte importante do pensamento empresarial. Livros
importantes como In Search of Excellence — A procura da Exceléncia — elevaram o
grau de conscientizacdo, permitindo que as pessoas soubessem que a situacdo nao

tinha de continuar a ser sempre a mesma.

Tudo isso provocou uma explosdo de energia e esforcos mais arduos e
melhores em relagcdo ao controle de qualidade, com resultados palpaveis, sendo
aceitos alguns principios acerca da qualidade que foram chamados de
“Os Absolutos”, quais sejam: a) A qualidade é definida como conformidade aos

requisitos, ndo como bondade; b) A qualidade é conseguida através de prevencdo,



nao por meio de avaliacdes (verificagdes); ¢) O padrao de desempenho da qualidade
€ o zero defeito, ndo niveis de qualidades aceitaveis; e d) A qualidade é medida pelo
preco da ndo-conformidade, ndo por indices.

Mudar uma empresa para que ela possa seguir tais principios requer
muito trabalho e dedicacdo. Os executivos estavam conscientes de que todos
precisavam chegar a um entendimento e de que tinham de fazé-lo acontecer. Como
consequéncia foi desenvolvido um sistema educacional multigrau de capacitacéo de
individuos, bem como de empresas, sobre o processo de melhoria e de

implementacgdo da qualidade.

Insta exortar que as ferramentas do controle da qualidade sdo muito uteis
e estdo facilmente a disposicdo, porém, ndo efetuam muitas mudancas, posto que
devem ser colocadas em expectativas, vindo a entender e satisfazer as exigéncias

do cliente, que é o fator mais importante.

A Europa ganhou vida h& alguns anos atrds com o desenvolvimento do
controle de qualidade, acompanhada posteriormente pela China, Taiwan, Filipinas e
varias outras nacfes do Extremo Oriente onde foram mais lentas em seu
desenvolvimento com o gerenciamento da qualidade, tendo em vista que voltaram
seus esforcos para o controle de producado. Eis porque os principais produtos das

mesmas séo itens da producdo em massa.

Contudo, os executivos comecaram a perceber que podiam ter uma
melhor escolha e comecaram a ocupar-se do aspecto da qualidade de seus
negocios. Acerca do assunto tem-se o entendimento de Crosby (1990, p. 177), como

segue:

Vivemos em uma economia mundial, e, no futuro, a qualidade ndo sera
apenas algo bonito de se ter. Sera o preco necessario de admissdo ao
mercado. Os clientes j& ndo precisardo pressionar para receber o que
pediram. Considerardo isso um direito seu. Assim sendo, as empresas que
tém ocupado o tempo aperfeicoando a arte de explicar porque as coisas ndo
estdo nunca de acordo com o prometido, n&o terdo futuro.



O gerenciamento terd de causar qualidade de modo que venha fazer parte
da cultura da empresa, um acontecimento normal. Todavia, 0 que mantém
retardados os esforgos € a simpléria nocdo de que a qualidade seja algo facil de ser
concretizado, desde que a mente esteja voltada para a mesma.

O grau de dedicacdo e esforco necessarios para levar a empresa a uma
qualidade contempla concentracdo sobre o assunto no qual o cliente é o elemento
chave, visto que quando o cliente esté feliz a empresa esté verdadeiramente fazendo

as coisas certas, ndo quando o gerenciamento esta feliz.

O conceito de qualidade estd presente em todos os lugares.
A preocupacado com a questdo da qualidade ndo é, de maneira alguma, algo novo,
muito pelo contrario, reporta ao inicio do século XX. Nessa época quem controlava a
gualidade dos produtos eram os proprios artesdos. Com o passar do tempo,
evolucdo na classe trabalhadora e o aumento na producdo de insumos surgiu a
figura do inspetor de equipamentos e os departamentos encarregados por esse
controle. Surgiu, assim, uma elite que controlava as acdes dos operarios para que o

produto tivesse o controle da qualidade.

Atualmente, os produtos e servicos se mostram bem mais complexos e
sofisticados, tendo a competitividade ascensao dia apos dia, acompanhado pelo grau
de exigéncia dos clientes, o que torna a qualidade o principal fator de diferenciacao.
Isso implica em novos e maiores desafios a serem superados pelos trabalhadores
frente ao maior rigor no controle da qualidade dos produtos oferecidos e dos servicos

prestados.

Assevere-se que um bom padrdo de qualidade representa alguma coisa
bem-feita, bem concebida, bem projetada, bem elaborada, bem organizada, bem
administrada, que atende as especificacbes, satisfazendo, assim, produtores,
prestadores de servicos e clientes. Qualidade, entdo, é a totalidade de
caracteristicas de alguma coisa ou é alguém, que lhe confere a aptidao de atender a

necessidades explicitas e implicitas.



Necessidades explicitas sdo aquelas que tratam de questbes objetivas.
Elas estdo expressas formalmente em contratos, folhetos, matérias de propaganda,
manuais, dentre outros. Sao declaracdes explicitas de desejos ou inten¢des.

J& as necessidades implicitas possuem ligacdo com as questdes de
ordem subjetiva, ou seja, sdo mais ligadas ao modo de pensar. Por isso ndo estédo
formalizadas ou demarcadas em algum documento, pois séo declaracdes vagas que

podem indicar os desejos e inten¢des do cliente que precisam ser desenvolvidas.

A busca pela qualidade dentro de uma empresa deve ser incessante e
deve atender a alguns pontos principais. O primeiro deles € a qualificacdo dos
colaboradores, pois o0s prestadores de servicos devem ser sempre pessoas
capacitadas o suficiente para prestar, além de tudo, qualidade. A empresa deve

sempre ouvir os colaboradores e manter uma lideranca ponderada e cuidadosa.

Em relacdo a qualidade da administracdo da empresa, aduz Campos
(2004):

A razdo de ser de uma empresa sdo 0s seus clientes, portanto toda sua
administrac@o deve estar voltada para a qualidade, que é busca continua da
satisfacdo das necessidades dos clientes. Mais recentemente ficou claro
gue a empresa é um meio para atingir a satisfacdo das necessidades de
todas as pessoas [...]. Acontece que as necessidades das pessoas mudam
continuamente e 0s concorrentes estdo sempre se desenvolvendo e
melhorando. Ninguém pode parar e esperar. Diante deste quadro, para que
a empresa possa sobreviver é necessario desenvolver novos produtos ou
servigcos (melhores, mais faceis, de menor dispersdo, mais baratos, mais
rapidos, mais seguros que o0s concorrentes). Este processo de inovacgdo
continua tem como referéncias o cliente e os concorrentes e se constitui na
garantia da propria sobrevivéncia da empresa [...].

Um outro ponto a ser observado visando a qualidade dentro da empresa é
a busca para obter o melhor resultado nas atividades administrativas, pois, desta
forma, as atividades serdo desenvolvidas com mais exceléncia e,
consequentemente, terdo mais qualidade e todos os integrantes da empresa serao

responsaveis por trabalhar buscando a satisfacdo do cliente.

No que concerne a qualidade assevera Whiteley (1992), a saber:



Para se obter uma qualidade de servigo, é preciso, contratar gente voltada
para fora — gente que goste de gente —, e depois dar-lhes uma visédo do
atendimento, um conhecimento do que o cliente necessita, e apoio para
desempenharem suas tarefas. Infelizmente, a qualidade do servico n&o tem
sido abordada com efetividade pela maioria do movimento da Qualidade,
porque costuma ser bem diferente da qualidade do produto. O pessoal
analitico responsavel pela qualidade do produto normalmente néo
compreende a qualidade do servico muito bem. Eles tém problemas em
consertarem o que ndo podem medir objetivamente.

Percebe-se, entdo, que atualmente temos um perfil de cliente bem mais
exigente, tendo em vista que 0 mesmo tornou-se critico e bem informado. Além do
gue, o cliente é a pessoa mais importante do seu negdcio, pois € ele quem deve ficar
satisfeito com o resultado final, que vai afeta-lo diretamente. Assim, a qualidade é um

fator determinante para o sucesso ou o fracasso de uma empresa.

2 O CONTROLE DA QUALIDADE TOTAL - TQC

2.1 Breve relato acerca de Controle da Qualidade Total

O Controle da Qualidade Total — TQC é um sistema administrativo
aperfeicoado no Japdo, a partir de idéias americanas ali introduzidas logo apos a
Segunda Guerra Mundial. Esse sistema é conhecido no Japao pela sigla TQC, ou
seja, Total Quality Control, sendo que em outros paises 0s japoneses preferem
utilizar a sigla CWQC — Company Wide Quality Control para diferencia-lo do sistema

TQC pregado pelo Dr. Armand Feigenbaum estudioso americano do assunto.

O TQC, como praticado no Japao, € baseado na participacdo de todos os
setores da empresa e de todos os empregados no estudo e conducéo do controle de
gualidade. No Brasil se utiliza a sigla TQC para representar o controle da qualidade
total praticado nas empresas do pais, posto que o0 mesmo recepcionou com

plenitude o método japonés de estudo da qualidade.

Ademais, ressalte-se que o TQC é vinculado em elementos de véarias
fontes quais sejam: a) o emprego do método cartesiano; b) o aproveitamento do

trabalho de Taylor; c) a utilizacdo do controle estatistico de processos, cujos



fundamentos foram langcados por Shewhart; d) a adocdo dos conceitos sobre
comportamento humano langados por Maslow, e, por fim, €) o aproveitamento de
todo conhecimento ocidental acerca de qualidade, vislumbrando principalmente o
trabalho de Juran.

Assim, vislumbra-se que o TQC é um modelo administrativo montado pelo
Grupo de Pesquisa do Controle da Qualidade da JUSE — Union of Japonese
Scientists and Engineers, sendo de essencial importancia para a evolucdo e
crescimento do instituto da qualidade dentro das organizagoes.

E cedico que as organiza¢cbes humanas, ou seja, escolas, empresas,
hospitais entre outras, sdo meios destinados a se alcangar determinados fins. Desta
feita, controlar uma organizacdo humana significa delegar quais foram os fins, efeitos
ou resultados néo alcancados, bem como analisar estes maus resultados buscando

uma causa e atuar sobre estas causas de tal modo a melhorar os mesmos.

Insta exortar que 0 primeiro passo a ser adotado por uma empresa deve
reconhecer quais sao os fins desejados para a mesma frente ao seu objetivo como
organizacdo que €é de satisfazer as necessidades das pessoas, tdo somente

buscando alcancar um grau consideravel de qualidade total.

Nesse diapasdo, entende-se como Qualidade Total todas aquelas
dimensdes que afetam a satisfacdo das necessidades das pessoas e, por

conseguinte, a sobrevivéncia da empresa, tendo diversos significados.

A primeira dimensao trata-se da qualidade que esta diretamente ligada a
satisfacdo do cliente externo e interno, sendo esta medida por meio das
caracteristicas da qualidade dos produtos ou servicos finais ou intermediarios da
empresa. Vislumbre-se que se encontram incluidas a qualidade do produto ou do
servico (auséncia de defeitos e presenca de caracteristicas que irdo agradar o
cliente), a qualidade da rotina da empresa (previsibilidade e confiabilidade em todas
as operacoes), a qualidade do treinamento, a qualidade da informacéo, a qualidade
das pessoas, a qualidade da empresa, a qualidade da administracdo, entre outras

consideradas de grande relevancia quanto a satisfacéo do cliente externo e interno.



O custo seria a segunda dimensao, posto que nao vislumbra somente o
custo final do produto ou servi¢co, mas inclui os custos intermediarios, sendo o preco
um fator importante, j& que ele deve refletir a qualidade quando cobra levando em
consideracao o valor agregado.

A dimensdo seguinte trata da entrega em que sob Optica de qualidade
total sdo medidas as condi¢cdes de entrega dos produtos ou dos servicos finais e
intermediarios de uma empresa. JA em um outro momento, pode-se falar acerca da
moral que mede o grau de satisfacdo de um grupo de pessoas. Este grupo de
pessoas pode ser 0 grupo de todos os empregados da empresa ou 0s empregados
de um departamento ou secdo. Este grau medio de satisfacdo pode ser medido de
varias maneiras, tais como o indice de turn-over, absenteismo, indice de reclamacéao

dos trabalhadores.

Ja4 quanto a seguranca, deve-se considerar tanto a dos empregados
guanto a seguranca dos usuarios do produto. Assim, mede-se a seguranca dos
empregados por meio de indices tais como numero de acidentes, indices de
gravidade, jA a seguranca dos usuarios encontra-se ligada a responsabilidade civil

pelo produto.

Sobre o assunto, Campos (2004, p. 15) dispde que “TQC € o controle
exercido por todas as pessoas para a satisfacdo das necessidades de todas as
pessoas”. Portanto, se o objetivo é alcancar a Qualidade Total medir a qualidade do
produto ou servico, o numero de reclamacdes dos clientes, a fracdo de
produtos/servicos defeituosos, o custo do produto/servico, 0s atrasos de entrega de
cada produto, a fracdo de entrega realizada em local errado, a fracdo de entrega

realizada em quantidade errada.

Ressalte-se, em suma, que na era da globalizacdo ndo é mais possivel
garantir a sobrevivéncia da empresa exigindo que as pessoas facam o melhor que
puderem ou cobrando apenas resultados. Fazem-se necessarios métodos que
possam ser utilizados por todos em direcdo aos objetivos de sobrevivéncia da

empresa que deverao ser aprendidos e aplicados por todos dentro da empresa.



Contudo, o TQC é regido por alguns principios que devem ser seguidos
pelas empresas, objetivando alcancar um grau de exceléncia quanto a qualidade.
Pode-se citar, inicialmente, um dos axiomas da qualidade que é produzir e fornecer

produtos e/ou servi¢gos que atendam concretamente as necessidades do cliente.

Quanto ao atendimento das necessidades do cliente, preleciona Whiteley
(1992, p.38), a saber:

Quando se esta proximo dos clientes, esta-se no caminho para a real
vantagem competitiva. Quando suas necessidades e expectativas se
tornam o padrdo em relacdo ao qual a organizacdo mede seus esforcos e
seu vigor, os clientes verdo suas expectativas continuamente superadas.
Eles ficardo encantados, e responderdo maravilhosamente — com fidelidade.

Todavia, para inspirar os empregados a medirem seus esforcos e
resultados em relacdo as necessidades e expectativas do cliente, € preciso
comunicar tais necessidades e expectativas e mostrar que se acredita sinceramente
gue elas podem e devem ser satisfeitas. A maioria das companhias ndo consegue
alcancar essa qualidade, supondo que seu pessoal ja sabe do que os clientes

necessitam.

Outro principio importante é garantir a sobrevivéncia da empresa por meio
de lucro continuo gerado pelo dominio da qualidade, numa visdo de quanto maior a
gualidade maior a produtividade. Assim, faz-se necesséario identificar a qualidade no
mercado, que esta localizada como requisitos escondidos, possiveis, potenciais ou
revelados, bem como definir a qualidade no planejamento e no projeto de modo a

garantir a producdo em conformidade com as necessidades do cliente.

Exorte-se que a razdo de ser de uma empresa sdo 0s seus clientes.
Portanto, toda a sua administracdo deve estar voltada para a qualidade, que é a
busca continua da satisfacdo das necessidades dos mesmos. Ocorre que as
necessidades das pessoas mudam continuamente, o que enseja um melhoramento e

desenvolvimento continuo.



Diante desta realidade, para que a empresa possa sobreviver € preciso
desenvolver novos produtos e servicos que reportam processos de inovagao
continua, contando para tanto da participacdo de todos os empregados que sao
sujeitos ativos dentro da politica da qualidade.

Ademais, o TQC dispbe que se deve identificar o problema mais critico e
soluciona-lo pela mais alta prioridade, sendo necessario conhecer o método que
permite estabelecer estas prioridades, bem como o método que permite solucionar
tais problemas.

Este principio remete a identificacdo da situacdo por meio de um shake-
down, priorizar os problemas criticos no produto, na funcdo desempenho,
confiabilidade, preco, fazendo uma comparacdo com o0s produtos concorrentes,

como também estabelecer metas a serem alcangadas e cronograma.

Inobstante asseverar, ainda, que é imprescindivel falar, racionar e decidir
a partir de dados e fatos reais, objetivando tomar decisbes em cima de informacgdes
concretas, afastando, desde modo, o empirismo que tem como base na experiéncia,

0 bom senso, a intuicao.

N&o se pode esquecer, contudo, de gerenciar a empresa ao longo do
processo e ndo através de resultados, posto que o gerenciamento deve ser

preventivo, ndo esperando que o resultado ocorra e a acdo se torne tardia.

Neste caso, a qualidade é integrada no produto durante o processamento.
Assim, para planejar, proteger, produzir e prestar servicos visando a satisfacdo dos
consumidores durante todo o ciclo de vida do produto/servico é necessario que todos
0s empregados garantam o resultado do seu préprio trabalho, no que concerne o
planejamento de mercado, engenharia producdo, garantia de qualidade que sao

chamados processos.

Destarte, € oportuno trazer a baila que o TQC defende reduzir
metodicamente as dispersdes por meio do isolamento de suas causas essenciais, ou

seja, os problemas decorem da dispersao nas variaveis do processo. Indique-se para



0 caso que o administrador deva identificar a forma de distribuicdo, o valor médio da
distribuicdo e a sua variavel, como ainda se a dispersao tem causa geral (cronica) ou

assinalavel (Gnica).

Noticie-se que no TQC o cliente € o rei, 0 que ndo abre espaco para a
venda de produtos defeituosos, principalmente quanto ao advento dos direitos do
consumidor, no Brasil, com a promulgacdo da Lei n° 8.078 de 11 de setembro de
1990 que dispde sobre os direitos do consumidor em dar outras providéncias acerca
do assunto.

Nesse diapaséo, faz-se necessario identificar os clientes, identificar as
caracteristicas da qualidade que sao criticas para o cliente, estudar o proximo
processo, melhorar ou eliminar qualquer operacdo prejudicial ao cliente e
estabelecer critérios precisos para a propria decisdo sob consciéncia de

autocontrole.

Refute-se, por fim, que na filosofia do TQC a garantia da qualidade néo é
‘implantada” numa empresa pelo estabelecimento de uma diretoria para tal fim ou
pela apresentacdo de uma série de “evidéncias” constantes de um chek-list, mas
sim, através de realizacfes nas quais as empresas conseguem que cada setor e
cada pessoa pratiquem o controle da qualidade e passe a vivenciar dentro do

espirito que envolve esse processo de mudanca.

2.2 Garantiade Qualidadee o TQC

A Garantia da Qualidade € uma funcdo da empresa que tem como
finalidade confirmar que todas as atividades da qualidade estdo sendo conduzidas
da forma requerida. Portanto a garantia da qualidade € a funcdo que visa a confirmar
gue todas as acdes necessarias para o atendimento das necessidades dos clientes

estdo sendo conduzidas de forma completa e melhor que o concorrente.

A garantia da qualidade dentro do TQC é uma conquista, visto que
significa um estagio avangado de uma empresa que praticou de maneira correta o

controle da qualidade em cada projeto e em cada processo e conseguiu manter um



sistema confiavel de producéo de produtos ou servigos que satisfazem totalmente as

necessidades de seus consumidores.

Neste concerne, a empresa ndo podera noticiar que instalou uma garantia
da qualidade pelo simples fato de ter estabelecido uma diretoria para este fim ou de

ter satisfeito uma série de exigéncias.

Verbera sobre o assunto Campos (2004, p. 113), como segue:

A garantia da qualidade é conseguida pelo gerenciamento correto e
obstinado (via PDCA) de todas as atividades da qualidade em cada projeto
e cada processo, buscando sistematicamente eliminar totalmente as falhas,
pela constante preocupacdo com a satisfacdo total das necessidades do
consumidor (antecipando seus anseios) e pela participacdo e
responsabilidade de todos da empresa. Este é o gerenciamento guiado pelo
principio da “primazia da qualidade”. A garantia da qualidade no TQC busca
o “defeito zero”, mas os meios séo diferentes dos propostos por Crosby.

Mizuno (1993, p. 313) reitera o entendimento do controle de qualidade, a

saber:

Garantia da qualidade é uma funcéo interdepartamental e apropriada para
ser atacada por meio de comité interfuncional. A garantia da qualidade é um
processo sistemético de verificacdo para certificar-se de que a inspec¢éo da
gualidade e as operagfes de controle da qualidade estdo sendo conduzidas
de forma correta, além de verificar também se o0s setores de projeto,
producdo e vendas estdo trabalhando no sentido de manter o grau de
qualidade objetivado. E também importante na garantia da qualidade que a
alta administracdo da empresa seja metodicamente informada das
atividades e resultados da inspec¢éo da qualidade e das operacbes de
controle da qualidade.

Ja Juran (1991) define a garantia da qualidade como “a atividade de
prover as partes interessadas a evidéncia necessaria para estabelecer a confianca

de que a funcédo da qualidade esta sendo conduzida adequadamente”.

Se a empresa alcancou estagio da garantia da qualidade, isto significa
gue seus clientes compram confiantemente seus produtos ou servicos e 0s usam por
um longo tempo com satisfagéo. Vislumbre-se que a garantia da qualidade envolve
alguns pontos importantes, quais sejam: a) tradicdo: um cliente somente podera
comprar um produto ou servico com confianca se a empresa se tornar conhecida por

sua confiabilidade ao longo do tempo; b) satisfacdo total das necessidades do



consumidor: o produto ou servigco, além de ndo possuir defeitos ou falhas, precisa
satisfazer as caracteristicas verdadeiras da qualidade, ou seja, satisfazer as

expectativas do consumidor.

Assevere-se que nao se consegue tradicdo da noite para o dia, visto
gue a tradicdo € um conceito comercialmente tao importante que fica dificil avaliar
o custo decorrente de um produto defeituoso colocado no mercado. Este tipo de
situacao deve ser evitado com fervor, pois a tradicdo de confian¢a ndo pode ser

ganha mas pode ser perdida rapidamente.

Vale ressaltar, ainda, que as expectativas do consumidor ndo sao fixas,
elas mudam continuamente, sendo necessario aumentar o cuidado com a
propaganda comercial, contetudo do catalogo de vendas e treinamento do pessoal de
vendas ao transmitir as caracteristicas do produto ao cliente, para nao criar

esperancas erroneas sobre a sua aquisicédo, desejo de consumo.

Por outro lado, como o produto deve ser duravel e confiavel, é importante
o0 cuidado com a assisténcia técnica e o fornecimento de pecas sobressalentes,

mesmo apoés a descontinuidade da producéo.

Ademais, no TQC a garantia da qualidade somente pode efetivamente ser
conseguida com a participacdo de todas as pessoas da empresa. O critério de
divisibilidade do processo da empresa mostra que cada pequeno processo deve
garantir a qualidade para o0 processo seguinte, por meio da rotina, objetivando
sempre a satisfacdo das necessidades do cliente interno e externo. Sem esta
participacéo voluntaria e total do elemento humano nédo se pode alcancar a garantia

da qualidade como preconizado.

E mister relatar que a garantia da qualidade pode-se orientar pela
inspecao, pelo controle de processo e pela énfase no desenvolvimento de novos
produtos. No que tange a inspecdo esta somente existe porque ha defeitos na

producéo ou na realizagdo de um servico, posto que a reducéo substancial da



inspecao nao pode ser um ato decorrente de um desejo, mas uma conquista final,
consequéncia de um ajuste no processo de modo a diminuir as causas essenciais

dos defeitos, utilizando-se a analise do processo.

Quando a garantia é deslocada para 0s processos, todos da empresa tém
gue se envolver e se responsabilizar pela qualidade, sendo que o conceito de
processo se estende por toda empresa, incluindo inspecdo, compras, engenharia de

produto e de processo, marketing, manutencéo e finangas.

Para Campos (2004, p.117):

A mediada que o gerenciamento da Rotina é implantado em toda a
empresa, os indices de defeitos caem e as especificagbes podem ser
obedecidas integralmente. No entanto, somente isto ndo garante a
qualidade, pois pode-se ter um processo perfeito, fazendo um produto sem
defeitos com especificacBes que ndo atendem as necessidades do cliente.
Dando-se énfase somente ao controle de processos, questdes importantes
para a satisfacdo das necessidades do consumidor ndo podem ser
resolvidos, tais como condi¢cBes imprevistas de uso do produto. Os
problemas de qualidade podem ter sua origem no projeto e
desenvolvimento do produto e estes ndo podem ser resolvidos pelo pessoal
de inspecéo e producéo.

Surgiu, entdo, o conceito de que a qualidade deve ser garantida
durante todo o ciclo de producéo, inclusive no desenvolvimento de novos produtos
gue antecipam a satisfacdo das necessidades do consumidor e prosseguindo

sempre em busca da melhoria continua da qualidade.

Neste estagio de produtos novos, além de ter o controle de processos e a
inspecdo, procura-se conduzir severamente as avaliacdes e garantir a qualidade em
cada passo do desenvolvimento desse novo produto, desde seu planejamento até a

fase posterior a assisténcia técnica.



Visualize-se que a garantia da qualidade no desenvolvimento de novos
produtos tem a vantagem adicional de incluir todos os departamentos da empresa a
pratica do controle da qualidade e da garantia da qualidade, conjugando, assim, a
teoria e a prética da qualidade.

Coadune-se, também, que a qualidade é garantida pela conducdo do
planejamento da qualidade a ser colocada no mercado e pelo controle da qualidade
conduzido por todas as pessoas da empresa, 0 que enseja uma auditoria da
qualidade periddica para verificar se todas as atividades da qualidade estdo sendo
conduzidas conforme planejado.

Acerca da Auditoria versa Campos (2004, p. 131), a saber:

A auditoria de sistema é conduzida para verificar se a politica da qualidade e
o sistema da qualidade estfo perfeitamente compreendidos. E verificado se
esta sendo conduzido a melhoria do gerenciamento da rotina do trabalho do
dia-a-dia (como descrito no Capitulo 5), seguindo a implementacdo de um
plano previamente proposto. Este tipo de auditoria é conduzido pela alta
administracéo; gerentes seniores e pelo escritério do TQC. A organizacao da
garantia da qualidade audita o sistema de fornecedores somente.

No planejamento da qualidade séo definidas as caracteristicas da
gualidade a serem agregadas ao produto ou ao servico em cada processo interno,
de forma a garantir a satisfacdo das necessidades do consumidor. Em cada
processo, as caracteristicas da qualidade do produto ou servico que lhes sédo

designadas séo transformadas em itens de controle e gerenciadas.

Segundo Juran (1991) “O planejamento da qualidade consiste no
desenvolvimento de produtos e processos necessarios ao objetivo de se obter a

satisfacao das necessidades do consumidor”.

No TQC, a empresa deve dar énfase ao cliente, 0 que para garantir um
grau da qualidade confiavel é essencial uma pesquisa de mercado que consiste na
coleta de dados que sao classificados em necessidades de novos produtos e

necessidades de melhoria de produtos existentes.



As necessidades de melhoria, ap6s estudadas, sdo enviadas ao
desenvolvimento. As necessidades de novos produtos sédo verificadas com o
planejamento da empresa e estudos de previsdo de mudancas mercadoldgicas, com
0Ss movimentos dos concorrentes, com as normas requeridas e com a analise de

custo e melhoria do processo.

Assim, 0s processos descritos quase sempre estdo associados ao
desenvolvimento de um novo produto ou ao aperfeicoamento e mudanca de um
produto j& existente. Este processo de continua busca da satisfacdo das
necessidades mutantes dos clientes, ao mais baixo custo e melhor que os
concorrentes, denomina-se inovacdo que € 0 concerne da sobrevivéncia da

empresa.

3 DA PRESTACAO DE SERVICOS

3.1 Noticias historicas a respeito da prestacdo de servicos e da
gualidade

A partir do momento em que o ser humano deixou de extrair da natureza
somente utilidades necessarias a sua sobrevivéncia, passando a desenvolver
aptiddes para cacar e posteriormente para cultivar, pode-se detectar que alguns
individuos com destacadas habilidades prosseguiriam se aproximando e realizando
tarefas especificas com maior freqiéncia. Era um inicio de especializacdo do
trabalho no qual, ndo mais, todos faziam tudo. Atribui-se, assim, a referido modelo
de organizacdo social a condicdo de embrido de uma contratacdo tacita de

prestacdes de servi¢os pela comunidade servida por estes individuos.

Mais tarde, mesmo com a implantacdo de técnicas comerciais e
produtivas, toda atividade econdémica esteve envolvida com a prestacdo de servicos.
Assim, desde os tempos mais remotos, a prestacdo de servi¢cos apresenta vinculos

diretos com a evolu¢cdo do homem. O proprio desenvolvimento da raca humana é



marcada pela evolucdo em relacdo aos seus habitos e que determinam a

longevidade.

Masi (1999, p.41) assinala sobre o assunto o que segue:

O homem de Neanderthal — enquanto o planeta era povoado por apenas
uns 20 milh6es de habitantes — vivia em média de 29 anos e dispunha de
aproximadamente de 4 mil calorias por dia. Em 1750 — quando a populagéo
total do planeta tinha chegado aos 600 milhdes — o homem dos paises mais
ricos tinha uma média de vida de 35 anos e dispunha de 24 mil calorias por
dia. Hoje, considerando que a revolucdo industrial j& se cumpriu e que a
sociedade pds-industrial tomou seu lugar, os habitante dos paises ricos vive
em média 75 anos, com 300 mil calorias/dia a disposicao.

E claro que ndo somente pelo crescimento demografico, mas
especialmente pelas novas necessidades criadas pelos homens, a prestacdo de
servicos tem acompanhado a sociedade ao longo de sua historia cultural e

econdbmica.

Ademais, em toda a sua longa histéria até o inicio do século XX, a
prestacdo de servicos se desenvolveu sem muito destaque, sendo que somente a
partir deste século passou por fases de desenvolvimento de notavel pujanca e

inovacgao.

Vislumbre-se que nos dias de hoje a sociedade da maioria dos paises
desenvolvidos € uma sociedade pluralista de organizacdes, nas quais a maior parte
das obrigacdes sociais, tais como a producédo, a prestacdo de servicos, é confiada a
organizacles, que sao administradas por grupos diretivos proprios para poderem se
tornar mais eficazes, bem como que no final do século passado a sociedade era

completamente diferente.

Contudo, reportando-se ao passando mais remoto, visualize-se que a
importancia das atividades de servico na economia ocidental apresenta uma
circularidade histérica interessante, posto que elas existem, enquanto categoria de
atividade econémica, desde a Grécia classica, sendo que a atividade de servigcos em

si tinha um papel econémico marginal, numa sociedade escravocrata e agricola.



Na Baixa ldade Média, vislumbre-se que os servigos de transporte de
especiarias e tecidos seguiu a Rota da Seda, que atravessava a Europa, o Oriente e
até a China, o que possibilitou o crescimento de rigueza em Veneza, chegando a ser
uma das atividades mais importantes dos paises internos, como Holanda e Portugal
através das companhias de navegagao.

Assevere-se que no século XVII, na primeira fase da Revolucédo Industrial,
0s servicos perderam a sua importancia econémica, sendo que somente em meados
do século XX retomou sua importancia, vindo a crescer até atingir o status que hoje

pOSSuli.

Ademais, assevere-se que na maioria dos paises desenvolvidos, o setor
de servigos ocupa posicado de destaque na economia, tendo como principal indicador
a participacdo do setor de servicos na ocupacdo de mao-de-obra e na geracéo de

riqueza, o que se percebe através dos indices do produto interno bruto — PIB.

O setor de servicos aparece como a parcela mais dinamica da economia,
bem como € responsavel pela maior parcela do PIB mundial, posto que sua
participacdo no PIB e o numero de empregos no setor de servigco crescem mais do

gue outros setores econdmicos.

Os principais fatores responsaveis pelo dinamismo do setor de producao
sdo de ordens politico-social e tecnoldgica, incluindo a urbanizacdo, mudancas
demograficas, mudancas socio-econdmicas, aumento da sofisticacdo dos

consumidores, bem como mudancas tecnolégicas.

Assim, no que concerne a urbanizacdo, esta enseja alguns servicos, tais
como a segurancga e o transporte urbano. Ja a significativa mudanca demografica,
aumenta o numero de criancas e idosos, 0 que leva ao consumo maior de servicos

como educacao, entretenimento e saude.

O aumento da sofisticagdo dos consumidores leva as necessidades mais
de servicos, como o acompanhamento psicoldgico, personal trainers, e consultores

de estilo. A mudanca tecnologica tem aumentado a qualidade dos servicos, e criado



servigos complementares novos, tais como banco eletronico, informagdes e servigos

pela Internet, cursos de educacéo a distancia.

Insta asseverar, ainda, que 0 operario comum sempre sofreu com as
mudancas na forma da prestacdo de servicos, posto que nunca esteve ao seu
alcance uma maneira de alterar o sistema, sendo este um dos maiores fatores de
desemprego nos tempos de globalizacdo. Assim, desde os periodos anteriores a
Revolucgédo Industrial, por volta de 1830, os operarios ja sofriam com uma prestacao
de servicos conhecida como livre, mas que na verdade era completamente

subjugada pelos senhores detentores dos meios de producéao.

Anterior a cada alteracdo na forma de producdo sempre existiu um
levante na classe operaria, objetivando obter uma melhoria em seus direitos de
trabalhadores, no que concerne a prestacao de servicos de forma digna e suficiente

para o seu sustento e da sua familia.

Ressalte-se, contudo, que a disputa entre os patrdes (capitalistas) e os
operarios (proletariado) é um fato que sempre esteve presente na historia, bem
como que, por vezes, o empregado pretende ganhar mais do que o valor de seu
trabalho, ou simplesmente mais do que merece, consoante demonstrado na lenda

maconica da construcado do Templo de Saloméo.

Noticie-se que, no decorrer da histéria pds-revolucdo industrial, entraram
em “moda” diversos métodos e sistemas de produgao, entretanto os sistemas Taylor
e Ford ainda hoje influenciam as novas tendéncias, apesar de ndo mais se aplicar
nenhum destes em sua integralidade. Taylor trouxe para as fabricas um modo de
producdo organizado, retirando os trabalhadores dos ambientes altamente
insalubres e impréprios para uma melhor produtividade que era normalmente
utilizado desde a Revolucdo Industrial; ja Ford criou a producdo em massa, de
acordo com a capacidade produtiva das fabricas, e empregou, na sua época, grande
parte da méao-de-obra desempregada e sem qualificagdo laboral, apesar desse

sistema nao qualificar o empregado.



Contudo, a origem da prestacdo de servicos se deu com a primeira
civilizagdo conhecida como escravocrata, ha mais de 5.000 anos. Na lingua dos
antigos Sumérios, a palavra escravo era derivada do termo utilizado para designar
0s estrangeiros, 0 que denunciava a origem politica deste flagelo.

O senhor dos escravos detinha privilégios em relacao aos escravos. Estes
podiam torturar, mutilar, praticar sevicias diversas, amputacdes, suplicios e abusos
de toda ordem. Diante de tal situacdo, noticie-se que o trabalho humano n&o tinha
limite de horario ou esforco, qual trabalho animal. Ressalte-se que no referido
periodo era comum o escravo ser enterrado vivo junto com o cadaver de seu senhor,

guando este morria, objetivando servi-lo no além morte.

Contudo, os escravos chegaram a ter regalias, em certos periodos da
historia, fato constatado por Aristoteles, no periodo 384-322 a.C, quando relatou que
em Creta 0s escravos possuiam os mesmos direitos dos cidaddos comuns, com
apenas duas restricdes, quais sejam: ndo podiam portar armas e eram proibidos de
fazer ginastica. Na Grécia classica, o trabalho bracal era desonroso e pertencente
somente aos escravos, sendo que os homens livres que desenvolviam algum
trabalho lucrativo eram tratados com desprezo, como, por exemplo, 0s comerciantes

gue significa ocio.

Urge que existiu um periodo em que 0s gregos se tornaram escravos (146
a.C), e em Roma, estes acabaram como professores, fildsofos e conselheiros de
grande prestigio e credibilidade, o que impulsionou o desenvolvimento cultural da

civilizacdo romana.

Desta feita, na antiga Roma a legislacéo referente a prestacéo de servicos
nao chegou a consolidar-se como codificagdo. O que existia eram medidas
imediatas ou circunstanciais, adotadas a partir do conflito ja estabelecido, decorrente
de situacdo especifica que demandasse regulamentacdo. Vigorava o direito
consuetudinario, cabendo aos entdo jurisconsultos elaborar solugcdes para o0s

conflitos concretos.



Salomo (1999, p.03) tendo como base a codificacdo romana, Corpus luris
Civilis, que faz referéncia a prestacdo de servicos como locacdo de servico,
classificou esta ultima em locatio conductio operarum e location conductio operis,
sendo a primeira locacdo de servicos e a segunda locacdo de uma obra especifica,
tendo em vista o resultado final da obra.

Quanto a Idade Média, iniciada historicamente com a queda do Império
Romano, apresenta no mesmo contexto as diversas influéncias e variacdes no
direito, o que ndo houve grandes mudancas do direito romano classico para o direito
medieval, uma vez que se manteve a caracteristica de imobilidade social e a massa
trabalhadora submetia-se ao regime de servidao coletiva, ndo havendo necessidade

de codificagéo.

No tocante a sociedade, € no regime do feudalismo que se localiza o
concerne das relacdes de consumo. O sistema feudal caracteriza-se basicamente
pelo poder centralizado do estado, pelo dominio social, politico e econémico da
classe nobre nos feudos com destaque para a figura dos senhores feudais que
possuiam sua economia baseada na agricultura; serviddo coletiva representada
pelos vassalos e, a forte influéncia da igreja sobre as decisdes politicas e a propria

vida dos individuos.

Saturado, o regime entra em crise devido, principalmente, ao aumento
populacional e a diminuicdo no contingente de servos nos feudos. Aliada a isso, a
falta de técnicas na cultura da terra e a necessidade de maior producéo de alimentos

ocasionaram fome e consequentemente a queda populacional.

Ocorre que até o fim do feudalismo o trabalho era prestado de forma
obrigatéria, sendo que em Atenas e em Roma, dois principais impérios da
antiguidade, os servicos eram desenvolvidos por escravos, sendo somente livre uma
terca parte da populacdo. Assim, na era feudal, o trabalhador estava vinculado a um

senhor feudal, portanto o servi¢o prestado n&o pode ser tido como livre.



Ademais disso, nos continentes, a escraviddao negra era a forma de
realizacdo dos servicos a serem executados, seja domeéstico ou realizada no campo.
O comércio de escravos perdurou até a intervencao inglesa ocorrida no século XIX.
Nesse diapaséo, o fim da escraviddo dos povos africanos teve uma de suas origens
no advento da Revolugdo Industrial, pois a méo-de-obra escrava era imperita para

trabalhar com as maquinas nas industrias.

Posteriormente, na época das Revolu¢cbes Francesa e Industrial, houve
mudancas de referencial e idéias, seguidas da evolucdo tecnolégica e mudanca
social; filésofos e pensadores da época elaboraram teorias acerca da situacao social
relacionada as condi¢cdes de trabalho e de vida, buscando solucdes para a ja

instaurada desigualdade social.

A necessidade de revolugéao surgiu também pela separacao entre estado
e religido advinda da valorizacdo e do pensamento racional, valorizacdo esta
impulsionada pela burguesia. Ja no tocante a razdo, destaque-se a Revolucéo
Francesa, pois é a partir dela que os fildsofos do iluminismo passaram a retratar a
situacdo das classes menos desfavorecida, trazendo novos valores, tais como
liberdade, igualdade e fraternidade, bem como dando maior énfase ao
individualismo, liberdade estatal e individual e ainda a possibilidade de auto-
regulamentacdo dos individuos nas relacGes, principalmente nas relacbes de

trabalho.

Todavia, ressalte-se que na relacdo trabalhista exista uma disparidade
entre o dominio exercido pelos empregadores em relacdo aos empregados, posto
gue o liberalismo se fixou no sistema capitalista. O resultado dessa fixacdo foram
relacbes dispares e um sistema caracterizado pela liberdade de mercado (livre
concorréncia), contudo, excludente por se utilizar do &nimo popular para a ascensao
da burguesia ao poder sem que esta atendesse aos anseios motivadores da

Revolucéo.

A liberdade almejada nas revolugcbes concretiza-se num periodo de néo

intervencédo estatal, que justificou desigualdades, uma vez que a oligarquia



dominante permanecia com privilégios em detrimento da maioria desfavorecida.
Diante de tal situacdo e apos esse periodo, o Estado passa a retomar seu papel
regulador.

Juntamente com o surgimento da burguesia, percebe-se a crescente
urbanizacdo e a consequente mudanca na concepc¢ao das relacdes de consumo,
sendo que o comércio cria mentalidade cosmopolita. Todavia, essa evolucao
histérica, politica e social é limitada a classe ascendente (burguesia), submetendo os
ndo detentores de capital a condicdes semelhantes aquelas do regime feudal.

BN

N&o eram garantidas a populacdo condicbes essenciais de trabalho e
mesmo de sobrevivéncia, sendo este mais um elemento facilitador para os abusos
da burguesia. Percebe-se, com isso, a sobreposicdo do capital em relagcdo ao
trabalhador, vez que com a Revolucgao Industrial passou a consistir a acumulacéo de

capital novo ideal da sociedade.

No Brasil, concomitantemente ao pré-capitalismo, a colonizacdo traz
como caracteristica principal a subordinacdo de paises colonizados e a relacéo de
dependéncia surgida desde entdo. Além disso, é perceptivel o impulso ho comércio,
em ambito mundial; entretanto é sabido que apenas a burguesia teve beneficios com

tais avancos.

A consolida¢do do capitalismo no Brasil, como sistema imposto pela
classe burguesa, foi mais lenta e seguiu caminho diverso dos paises da Europa. A
mineracao sofre queda e passa-se a investir na producéo agricola como ativador da
maquina econdbmica da colénia. Tal producdo agricola, voltada para o
comércio/consumo externo, difundiu-se por grande parte do territério nacional; esse
fator foi determinante para o processo de emancipacdo da col6nia, trazendo a

familia real ao Brasil e culminando no processo de independéncia.

Ja& no periodo do pdés-segunda guerra mundial, o Estado passou por
transformagfes que refletiam mudancas ndo s6 na estrutura estatal, mas em sua

concepcgao e, consequentemente, na acao do Estado em relagédo aos particulares. A



partir desta contextualizacdo pode-se dizer que, no decorrer da histéria, a mudanca
social nem sempre refletiu de forma imediata no estudo da administracéo, posto que
as relagdes tornaram-se cada vez mais complexas e especificas, necessitando de
flexibilidade e tutela especial a determinadas areas, como em relacdo a prestacao de

Servigos.

Constata-se, entretanto, existéncia de longa data dessa modalidade de
relacdo ao estudo da administracdo e a importancia histérica que possui. Vejam-se
mudancas promovidas por grande classe de prestadores de servicos a partir da
Idade Média, a burguesia, os artesdos e até mesmo 0s servos. Sao reconheciveis

até os dias de hoje os reflexos das conquistas dessas classes.

3.2 A prestacao de servigos no Brasil

Nos ultimos anos, os brasileiros tém empenhado uma parcela cada
vez maior de sua renda no consumo de servi¢os. Segundo o Instituto Brasileiro
de Geografia e Estatistica (IBGE), o consumidor gastava, em 1995, 31% de
seus ganhos com servicos diversos. Atualmente, essa parcela fica em torno de
55% de sua renda. Em linhas gerais, o pesquisador percebeu um desencontro
entre aquilo que as lojas oferecem e o que o consumidor realmente deseja. De
acordo com o levantamento, entre 0s servicos mais esperados estdo o
processamento digital de imagens, a compra de ingressos, a assisténcia
técnica de produtos com defeito e o corte de cabelo. Todavia, 0S servicos mais
comuns ao mercado varejista como os seguros e as linhas de crédito, ndo

apresentam uma demanda tdo expressiva.

Assevere-se que a falta de atencéo aos servi¢os custa caro ao Brasil
por dois motivos, o primeiro, porque a prestacdo de servicos prende o
consumidor ao vendedor, o que ajuda a girar a roda dos negécios. Tal
fenbmeno é claramente perceptivel, como acontece com o setor de software,
no qual a venda de programas de computador como produto é muito menos

lucrativa que a comercializagdo de programas de computador com



caracteristica de servico, ou seja, feitos sob encomenda. Desta feita, um
software puxa atrds de si uma procissao de indispensaveis ajustes, consultoria,

treinamento e assisténcia técnica.

Os servicos nao puxam apenas outros servicos, estes puxam
também mais vendas de mercadorias, sendo que a exportacdo de servicos
aumenta a exportacdo de bens. Outra assim, vislumbre-se que a perspectiva
de crescimento é o segundo motivo pelo qual o Brasil deve dispensar mais
atencao a prestacéo de servi¢os, posto que incluem os setores mais dinamicos
da economia mundial, tais como as financas, os software, o entretenimento e o

turismo, entre outros.

Contudo, no Brasil, dois tercos do investimento estrangeiro vao para
o setor de servigos. O potencial do comércio exterior € enorme, sendo que 0s
servicos respondem por 80% do PIB dos paises desenvolvidos e por mais de
60% do PIB brasileiro, mas representam, no momento, apenas 25% das

transacdes internacionais.

Destarte, o Brasil ocupa posicdo fragil no quadro mundial dos
servicos, sendo que somente os Estados Unidos e a Europa Ocidental
possuem saldos positivos nessa area, exportando mais do que importando. O
Brasil foi em 1999 o 33° exportador de servicos, atras de paises como Turquia,

Egito e Pol6nia. Na América Latina, sendo o México o primeiro colocado.

Contudo, a natureza diferente das barreiras comerciais é outro
problema enfrentado pelo Brasil frente a exportacdo de bens e servicos, posto
gue as mercadorias possuem acesso dificultado principalmente devido as
tarifas. E cedico que a venda de servicos é impedida por leis, ndo tendo
qgualquer dispositivo juridico que verse acerca da regulamentacdo da

exportacao de servicos no ordenamento juridico.

No entanto, hoje no Brasil as empresas vivem num ambiente

competitivo, o que enseja uma mudancga de postura frente ao cliente, posto que



estas devem oferecer aos mesmos um “pacote de valor”. Este pacote inclui

parcelas normalmente consideradas como bens fisicos ou “produtos”.

Uma concessionaria de veiculos, por exemplo, oferece o servigco de
diagnéstico e instalagdo, mas vende também as pecas sobressalentes
necessarias que sao bens fisicos. Observe-se que a parcela do valor oferecido

referente aos servigos varia consoante o negécio analisado.

As empresas brasileiras estdo em processo de mudanca no que
tange ao tratamento do cliente, visto que buscam executar tarefas em
condi¢des de alto grau de intensidade de contato com o cliente, bem como de
discernimento. Os clientes passaram a ser tratados de forma diferenciada, o
gue inclui o entendimento do valor que os clientes receberam ao consumir ou
usar uma oferta de uma organizacdo, e saber como 0S servigos contribuem

para esse valor.

Exorte-se, ainda, que no Brasil a maioria dos clientes ndo possui
consciéncia acerca da qualidade do servico prestado. Pesquisas demonstram
gue 65 a 90% dos clientes que ndo reclamam n&o voltam a consumir o produto
ou servico que ndo o satisfaz. Além disso, em geral as empresas nao ficam

sabendo que perderam o cliente.

Para resolver tal problema, é necesséario estabelecer diretrizes,
normas, leis, cédigos que orientem os fabricantes, os prestadores de servicos e
0 publico consumidor sobre o tipo de produto ou servico que deve circular na

sociedade.

A normatizacédo técnica no Brasil tornou-se ainda mais consistente a
partir dos anos 90, com a entrada em vigor do Cdédigo de Defesa do
Consumidor. A normatizacdo técnica no Brasil estd a cargo da Associacéo
Brasileira de Normas Técnicas, conhecida pela sigla ABNT. A ABNT é uma
sociedade privada, sem fins lucrativos, fundada em 1940, que foi reconhecida
pelo governo como o Foro Nacional de Normatizacdo. Isso significa que, no

caso especifico da prestacdo de servicos, compete a ela cuidar de todos os



documentos normativos referentes as atividades envolvidas, ou seja, 0s
instrumentos que determinam as diretrizes, normas, leis e os cbédigos que

regulamentam a prestacao de servicos.

O Brasil as estatisticas ndo se mostram diferentes da tendéncia
apresentada no mundo industrializado. Em termos de ocupacdo de mao-de-
obra, o setor de servicos vem crescendo sua participacdo nas uUltimas décadas,
sendo que 60% da populacao se dedica a atividade de servicos.

No caso da estrutura do Produto Interno Bruto — PIB do Brasil, esta é
classificada em industrial que sao as atividades de extragdo mineral,
transformacgéo, construcdo e servicos industriais de utilidade publica, e em
servicos que estariam incluidos os transportes, comunicacodes, instituicoes

financeiras, administracao publica, aluguéis e outros servigos.

Vislumbre-se, em suma, que a participacdo do setor de servicos vém
se mantendo no percentual de 60% ao longo dos Ultimos anos, ou seja,
substancial parcela da rigueza gerada no Brasil é devido a atividade de

Servicos.

Observe-se a importancia dos servicos do tipo hospitalidade e
alimentacdo que tem influéncia do ingresso de grandes empresas
multinacionais para atuar no Brasil, recentemente, com as grandes cadeias de
hotéis e restaurantes. Parece evidente, portanto, a importancia de se
desenvolverem os conceitos e técnicas de administracdo para as operacdes de
servicos, pelo menos com a mesma énfase que tem sido dada a manufatura,
para que ndo se corra o risco de ter economia dominada por uma atividade

pouco produtiva e vulneravel na competicao internacional.



4 A QUALIDADE DA PRESTACAO DE SERVICOS NA
ATUALIDADE

4.1 A gestdo da qualidade na area de prestacao de servicos

No que concerne os pressupostos da qualidade, vislumbre-se que a idéia
do TQC tinha como pedra fundamental uma definicho de qualidade em que o
interesse do cliente era o ponto de partida. Vé-se o que preleciona Feigenbaum apud
Maximiniano (1997, p.113):

A qualidade quem estabelece é o cliente e ndo os engenheiros, nem o
pessoal de marketing ou a alta administracdo. A qualidade de um produto
ou servico pode ser definida como o conjunto total das caracteristicas de
marketing, engenharia, fabricacdo e manutencéo do produto ou servico que
satisfazem as expectativas dos clientes.

Portanto, a qualidade ndo é apenas a conformidade com as
especificacbes que era a acepcao tradicional, na qual predomina a atividade de
inspecdo. A qualidade teria que ser embutida no produto ou servicos desde o

comeco, a partir dos desejos e interesses do cliente.

A partir dessa idéia, a concepcdo do produto ou servico assumiu outros
aspectos que fariam parte do conjunto total das caracteristicas do produto ou

servico, tais como a confiabilidade e a manutenibilidade.

A confiabilidade trata-se da capacidade de o produto ou servicos
desempenhar sua funcdo repetidamente, ao longo de seu ciclo de vida e a

manutenibilidade é a capacidade de o produto ou servico receber manutencao

satisfatoria.

Nesse diapasdo, assevere-se que a qualidade deixa de ser atributo
apenas do produto ou servigos, bem como deixa de ser responsabilidade exclusiva

do departamento de qualidade. Esta alcanca uma visdo sistémica para integrar



acOes das pessoas, maquinas, informacdes e todos o0s outros recursos envolvidos na

administracdo da qualidade, o que implica na idéia de sistema da qualidade.

Acerca do assunto, Feigenbaum apud Maximiliano (1997, p.114), a saber:

A estrutura operacional de trabalho, em relagdo a qual toda empresa esta
de acordo, documentada em procedimentos técnicos e administrativos,
efetivos e integrados, que orienta as acBes das pessoas, maquinas e
informacdes, da maneira melhor e mais pratica para assegurar a satisfacéo
do cliente com a qualidade e o custo econdmico da qualidade.

O conceito de servigo é a imagem mental que 0s grupos de interesse
tém, ou deveriam ter do servico, aquilo que da um grau de clareza e direcao para

uma atividade que € nebulosa por natureza.

Algumas empresas definem o conceito de servico na forma de uma
declaracdo sucinta que carregue consigo a imagem mental pretendida. As
declaracfes sucintas sdo melhores a serem lembradas e comunicadas. Desta feita,
Johnston e Clark (2002) sugerem quatro elementos que deveriam estar presentes

numa declaracéo de conceito de servico, a saber:

e elementos sobre a experiéncia do servico: aspectos sobre a
interacdo direta do cliente com o servico;

e elementos sobre o resultado da prestagdo do servico: o que se
espera como saidas do processo de servico;

e elementos sobre a operacao do servi¢co deve ser prestado;

e elementos sobre o valor do servico: aspectos sobre os possiveis
beneficios obtidos pelo cliente com o servigo.

Ademais, a prestacdo de servicos envolve a producdo de servicos
propriamente ditos e a estruturacdo de métodos. Ao contrario do caso industrial, ndo
h& possibilidade de separar, com nitidez, o processo produtivo da prestacdo de
servicos, posto que ambos se confundem. Desta forma, no ambiente de prestacéo
de servicos a Gestdo da Qualidade centra-se fundamentalmente na interagdo com o

usuario. E nesse processo interativo que a qualidade aparece.

Podem-se citar algumas caracteristicas gerais da gestdo da qualidade

desse tipo de ambiente tais como a producéo e o consumo sédo simultaneos e ndo ha



como definir onde termina um e comeg¢a o0 outro. Ademais, visualiza-se que 0s
processos produtivos ndo possuem informacOes objetivas a respeito de suas
operagles, que nem sempre se repetem com frequéncia. Por esse motivo a gestao
desses processos deve ser altamente flexivel e adaptavel a momentos, situacdes e

contextos.

Nesse diapasdo, a gestdo da qualidade é notadamente direcionada para
acOes em busca de maior contato com o cliente, definicdo de seus interesses,
preferéncias exigéncias, necessidades, conveniéncias, enfim, tudo o que possa
considerar relevante no processo de prestacdo de servicos. Nesse primeiro
momento, contudo, a gestdo da qualidade prioriza a eficacia, seguindo de um
segundo momento da verificagdo da eficacia e da produtividade. O conceito
elementar da qualidade nesse ambiente € o de perfeita adaptacdo do processo ao

cliente.

Assevere-se, ainda, que a avaliacdo da qualidade reporta-se apenas aos
elementos, 0 que nao existem pontos de controle especificos que possam ser
identificados. Os elementos envolvem sempre a interacdo com o usuario. Nao ha
como empregar acdes corretivas tdo somente preventivas, baseadas em situacfes

analogas ocorridas no passado.

A gestdo de qualidade prioriza um projeto de avaliacdo global, que
envolve qualquer aspecto da interacdo com o cliente. Enfatize-se, também, a busca
de um aprimoramento continuo, sempre mais proximo do que efetivamente o cliente
deseja. O modelo preventivo destaca mecanismos de rapida adaptacdo do processo
as exigéncias expressas pelo cliente. Esses mecanismos envolvem procedimentos
de rapida reacdo a erros e a falhas no atendimento. Para o cliente, a avaliagdo do

servico depende de como ele préprio relaciona-se com a empresa.

Contudo, a avaliacdo da qualidade de servico e métodos nem sempre
possui mecanismos de medicdo direta e envolve preferéncias, nem sempre bem
definidas, bem como analises subjetivas. Note-se que a gestdo de qualidade nao
conta com procedimentos prévios de avaliacdo de servi¢co, posto que ndo existe

forma de inspecionar um servigo antes que ele seja prestado, tdo pouco hd meios



para obter amostras do servi¢co. Reitere-se que essas caracteristicas, dentre outras

restricdes, comprometem a fixagdo de padrdes de qualidade.

Exorte-se que a gestdo de qualidade enfatiza o direcionamento da
empresa para um modelo especifico de relacionamento com o cliente, o que confere
ao modelo de atendimento uma caracteristica especifica, que diferenciard a empresa
no mercado e possibilitara obter a fidelidade do usuario. A qualidade, observe-se,
resulta do modelo de interacdo com o cliente, sendo despendida uma atencdo maior.
Vés-se que a gestdo da qualidade encontra-se consubstanciada em pequeno

namero de atividades de suporte e grande interacdo com o cliente.

Segundo Albrecht (1992, p.24) proporcionar qualidade total em servico é
‘uma situagao na qual uma organizagao fornece qualidade e servigos superiores a

seus clientes, proprietarios e funcionarios”.

Portanto, percebe-se que a qualidade total em servico ndo se limita
apenas aos clientes externos, mas também, todos os que com nela interagem, ou
seja, funcionarios e administradores. A razéo disso € que 0s servicos, como atos,
desempenho e acdo, pressuponham que cada pessoa prOxima ao individuo é
considerada um cliente. Em decorréncia, uma empresa deve satisfazer
necessidades, resolver problemas e fornecer beneficios a todos que com ela
interagem, e isto significa considerar clientes, proprietarios, como ainda todas as

demais entidades de um mercado.

Contudo, existem diferentes tipos de servicos a serem comercializados.
Um consultor de empresas, por exemplo, quando comercializa seus servicos, tem
como enfoque seu conhecimento. Ele pode usar componentes materiais de
comercializacdo de relatorios, propostas, ou outro qualquer, entretanto, o que ele

comercializa realmente é seu conhecimento.

O objetivo da comercializagcéo principal destes profissionais é intangivel.
Além dessa categoria, ha servigos que sdo consumidos junto com bens, nesse caso,

0 objeto de comercializacao inclui ambos, produtos tangiveis e intangiveis.



Podem-se citar, neste caso, os restaurantes, onde o cliente fica exposto a
uma combinacéo de prestacéo de servicos de atendimento (intangivel) e de refeicao
(tangivel). Ndo adianta servir apenas boa comida ou apenas dar bom atendimento,

sendo que os dois devem ser considerados sempre de forma interada.

Ressalte-se, ainda, que 0s servicos apresentam as seguintes
caracteristicas quais sejam: sao intangiveis, inseparaveis, heterogéneos e
simultaneos. A caracteristica da intangibilidade significa que o0s servicos sao
abstratos, o que requer um tratamento especial ao compara-los com outras

atividades de marketing.

O aspecto da inseparabilidade dos servigcos refere-se a outro importante
determinante mercadologico de comercializacdo. N&do se pode produzir e estocar
servicos como se faz com bens. Geralmente, os servicos sédo prestados quando o
vendedor e comprador estéo frente a frente, 0 que enseja uma capacitacao referente

a prestacao de servicos antecipada.

A heterogeneidade refere-se a impossibilidade de se manter a qualidade
do servi¢o constante, posto que a qualidade, neste caso, € intangivel como o servi¢o
em si. Ja simultaneidade diz que a producdo e consumo ocorrem ao mesmo tempo
e, sendo assim, sera necessario sempre considerar o momento de contato com o

cliente como fator principal de qualquer esforco mercadoldgico.

Nesse interim, noticie-se que o produto final de um servico € sempre um
sentimento. Os clientes ficam satisfeitos ou ndo conforme suas expectativas.

Portanto, a qualidade do servico € variavel de acordo com o tipo de pessoa.

E importante observar que os servicos possuem dois componentes de
gualidade que devem ser considerados, sendo o servico, propriamente dito, e a
forma como é percebido pelo cliente, posto que o cliente é a parte principal desse

processo de qualidade estudado.



4.2 Gestdo de qualidade da prestacdo de servicos e o Codigo de Defesa do

Consumidor

4.2.1 Relatos historicos sobre o Codigo de Defesa do Consumidor

A origem do direito do consumidor €é atribuida, por alguns estudiosos, ao
antigo Codigo de Hamurabi em que se convencionaram certas regras, ainda que
indiretamente, que possuiam o fim de assegurar a prote¢do do consumidor.

Assim, a Lei n.°233 do Codigo de Hamurabi estabeleceu que o arquiteto
gue viesse a construir uma casa cujas paredes se revelassem deficientes teria a
obrigacao de reconstrui-las ou consolida-las as suas proprias expensas. Extremas,
eram as consequéncias de desabamentos com vitimas fatais, nos quais o
empreiteiro da obra, além de ser obrigado a reparar os danos causados ao
empreitador, sofria punicdo (morte), caso a vitima do desabamento fosse o chefe da
familia ou, ainda, caso morresse o filho do dono da obra, a pena de morte seria para
0 respectivo parente do empreiteiro.

Nesse diapasao, vé-se o caso do cirurgido que se operasse alguém com
bisturi de bronze e lhe causando a morte por impericia, sofreria a pena de
indenizacdo e pena capital. A Lei n.° 235 rezava que o construtor de barcos estava
obrigado a refazé-lo em caso de defeito estrutural, dentro do prazo de um ano, nocéo
bastante conhecida do vicio redibitorio.

Na india, no século XIll a.C, o Cédigo de Manu previa multa e punicéo,
além de ressarcimento dos danos, agueles que adulterassem géneros ou
entregassem coisa de espécie inferior aquela acertada, ou vendessem bens de igual
natureza por precos diferentes, consoante Leis n.° 697 e 698.

Ja na Grécia, a Constituicdo de Atenas dedicou capitulo a defesa e
protecdo do direito do consumidor, como explanado por Aristételes apud Lerner
(1987):

Sao também designados por sorteio os fiscais de mercado,
cinco para o Pireu e cinco para a cidade; as leis atribuem-lhes
0S encargos atinentes as mercadorias em geral, a fim de que
os produtos vendidos ndo contenham misturas nem sejam
adulterados; sdo também designados por sorteios os ficais das
medidas, cinco para as cidades e cinco para o Pireu; ficam a
seu encargo as medidas e os pesos em geral, a fim de que os
vendedores utilizem os corretos; havia também os guardides
do trigo; eles se encarregam e em primeiro lugar, de que o



trigo em gréo colocado no mercado sejam vendidos
honestamente; depois, de que os moleiros vendam a farinha
por um prego corresponde ao da cevada, e de que os padeiros
vendam os paes por um prec¢o correspondente ao do trigo e
com o seu peso na medida por eles prescrita (com efeito, a lei
ordena que eles o fixem); sdo também designados por sorteio
dez inspetores do comércio, aos quais se atribuem os
encargos mercantis, devendo eles obrigar os comerciantes a
trazerem para a cidade dois tercos do trigo transportados para
a comercializacgéo (...) o juro de uma dracma incidente sobre o
capital de uma mina implicava uma taxa de 1% ao més ou 12%
ao ano.

Insta exortar que, segundo Rollemberg apud Lerner (1987), Cicero
chamava a atencdo nas causas que defendia, para que se assegurasse sempre ao
adquirente de bens de consumo duraveis a garantia de que as deficiéncias ocultas
nas operacdes de compra e venda seriam sanadas ou entdo, em caso de
impossibilidade, haveria a resilicdo contratual, circunstancia essa, consagrada no
direito patrio brasileiro sob a rubrica de vicios redibitérios.

Assevere-se que, em 1481, o rei da Franca Luis XI baixou um édito que
punia com banho escaldante quem vendesse manteiga com pedra no seu interior
para aumentar o peso, ou leite com agua para inchar o volume. Pode-se mencionar
também no inicio do século XVI Don Quixote de La Mancha de Cervantes Saavedra
determinou a obrigatoriedade de ser anunciada a procedéncia e o nome do vinho
gue fosse adulterado com acréscimo de agua ou falsificagdo do nome, castigando-se
o culpado com o suplicio de ter de bebé-lo até a asfixia.

Ressalte - se, ainda, no Império Romano, as praticas do controle de
abastecimento de produtos, principalmente nas regifes conquistadas, além da
decretacao de congelamento de precos, no periodo de Deocleciano, uma vez que
nesse periodo historico se fazia sentir o processo inflacionario.

No Brasil, existem documentos da época colonial que relatam a
preocupacao das autoridades coloniais do século XVII em punir os infratores que
violam as normas de protecdo aos consumidores. Nesse interim, € de suma
importancia mencionar a licdo de Filomeno (2004, p. 25/26):

Documentos da época colonial guardados no Arquivo Historico de
Salvador, conforme nos relata o jornalista Talento (2000, p. A-20), ddo-nos conta de
gue também era preocupacdo das autoridades coloniais do século XVII a punicdo
dos infratores a normas de protecdo aos consumidores. Assim, por exemplo, entre
as principais normas que regiam a cidade de Salvador, elaboradas pelo Senado da
Camara, por meio de posturas municipais, uma delas, editada em 27-8-1625,
obrigava todos os vendeiros a fixarem os “escritos da almogataria na porta para que
0 povo os lesse.”.



Impunha-se aos infratores a multa, nada desprezivel para a época, de seis
mil réis, ja que o fisico e cirurgido-mor da Bahia, Francisco Vaz Cabral, recebia 30
mil réis por ano; e um advogado, que exercia a funcdo de sindico da Camara,
ganhava 20 mil réis anualmente. Havia também multa desse valor para quem
vendesse mercadorias acima das tabelas fixadas, como peixe e pastel, multa de 500
réis para quem vendesse bananas acima do tabelamento (quatro bananas a cinco
réis, por exemplo).

Vender dois ovos a mais de 20 réis resultava para o infrator multa de dois
mil réis. E a mesma punicao era prevista para quem burlasse a seguinte tabela:
guatro laranjas — uma moeda (cinco réis); 10 mangabas — uma moeda; seis cajus —
uma moeda, seis pepinos — um vintém; trés limas doces — uma moeda etc.

No Estado brasileiro antes mesmo da promulgacdo da Constituicdo de
1988, o presidente do Conselho Nacional de Defesa do Consumidor, Doutor Flavio
Flores da Cunha Bierrenbach, constituiu comissdo com a finalidade de apresentar
Anteprojeto de Codigo de Defesa do Consumidor, previsto pelos trabalhos da
Assembléia Nacional Constituinte.

Vislumbre-se que a elaboracdo do Cdédigo, portanto, ao contrario da
experiéncia francesa, decorrente de uma simples decisdo ministerial, encontra sua
fonte inspiradora diretamente no corpo da Constituicdo da Republica Federativa de
1988.

4.2.2 Prestacdo de servigcos e 0 Codigo de defesa do Consumidor

Como se observa no préprio enunciado do artigo 1° do Cdédigo Brasileiro
de Defesa do Consumidor sua promulgacédo se deve a mandamento constitucional
expresso. Assim, a comecar pelo inciso XXXII do artigo 5° da Constituicdo de 1988,
imp&e-se ao Estado promover, na forma da lei, a defesa do consumidor.

Ainda, em grau constitucional, a preocupacao com a preservacao dos
interesses e direitos do consumidor aparece no inciso Il do artigo 175 da
Constituicdo Republicana de 1988, quando alude a usuérios de servi¢os publicos por
intermédio de concessao ou permissdo do Poder Publico, preconizando que incumbe
ao Poder Publico, na forma da lei, diretamente ou sob regime de concessao ou
permissao, sempre através de licitacdo, a prestacao de servigos publicos.

O Ato das Disposi¢des Constitucionais Transitérias dispunha que o
Congresso Nacional, dentro de 120 dias da promulgacéo da Constituigédo, elaborara
Cddigo de Defesa do Consumidor. Tal conquista deveu-se ao movimento
consumerista brasileiro, apesar de sua inicial fragilidade, e sempre em franca
ascensao, sobretudo apdés a vigéncia do Cédigo de Defesa do Consumidor e da



implementacdo do chamado Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, além do
fortalecimento e criagdo de novas entidades publicas ndo governamentais de relevo
nessa area.

O Cdbdigo de Defesa do Consumidor — CDC trata das necessidades dos
consumidores e do respeito a sua dignidade, saude, seguranca, protecdo de seus
interesses econdmicos e melhoria da qualidade de vida, tendo em vista que o
consumidor € a parte vulneravel no mercado de consumo, o que justifica, no que
tange a harmonizagcédo das relacbes de consumo, um tratamento desigual para as

partes manifestadamente desiguais.

Contudo, relacionando as garantias do CDC com o que se preleciona a
doutrina brasileira acerca da responsabilidade civil, visualiza-se que esta Ultima
consiste no ressarcimento devido por agquele que causar dano a outrem decorrente

de prejuizos causados por uma conduta sob as formas de a¢cdo ou omissao.

Assim, a responsabilidade civil €, em diminuta analise, o dever de reparar.
O elemento central da responsabilidade é responder por atos danosos, reparando-
os. O designativo civil significa o carater patrimonial da reparacéo do dano
produzido, fazendo com que a vitima retorne ao status quo.

Ao se fazer um estudo minucioso da evolucéo histérica da
responsabilidade civil, pode-se verificar que nos primordios o que existia era a no¢ao
de vinganca, a qual era efetivada por todo o grupo a que pertencia a vitima,
tornando-se, posteriormente, uma acao individual do ofendido. Era conhecida como
Lei de Talido. Nesse momento histérico, o Estado intervinha apenas para definir o
modo e 0 momento em que a vitima realizaria sua vinganca, a qual teria a mesma
intensidade do dano causado, sem questionamento acerca da culpa do ofensor.

Apés esse periodo, a composicdo materializada na reparacao pecuniaria
tornou-se regra, tendo o Estado como seu garantidor. Trata-se, portanto, da Lex
Aquilia de damno, a qual impunha ao patriménio do ofensor o ressarcimento da
vitima. Nesse periodo, ndo era admissivel a vinganca e a autotutela dos interesses
particulares, mas passou a existir uma reparacao pecuniaria, mediada pelo Estado, e
com caréater de composicao.

Neste estagio se passa a observar o requisito indispensavel da culpa
como fator determinante do dever de reparar, abandonando-se a responsabilidade
sem culpa. O auferimento da culpa antes era um reflexo de um ato, e agora passava
a ser anélise de uma conduta, todavia, a nocao da responsabilidade subjetiva, ou



seja, baseada no elemento culpa, n&o extirpou do estudo da reparacéo a tese
doutrinaria da reparacdo sem culpa, tida como objetiva.

Saliente-se, assim, que a responsabilidade objetiva constitui o dever de
reparar danos causados baseado apenas na existéncia dos mesmos e no nexo de
causalidade existente entre a conduta do agente agressor e o prejuizo produzido. A
responsabilidade subjetiva, por sua vez, deve reparar danos baseado na certeza dos
mesmos, no nexo de causalidade entre eles e a conduta do agente, e, além disso
baseado no auferimento da culpa.

No &mbito da responsabilidade civil por acidente de consumo o defeito
atua como ponto central, pois embora se fale que a responsabilidade do fornecedor é
objetiva, se ele provar que seu produto ndo tem defeito, ele se exime da
responsabilidade.

Desta feita, de acordo com o conceito de consumidor advindo da
legislacéo brasileira, elemento fundamental & sua conceituacdo é o destino do bem
ou servico. Ou seja, sdo consumidores os adquirentes de servigos ou produto como
destinatarios finais, ndo configurando consumidores aqueles adquirentes tido por
intermediarios, sendo que em relacdo a servico sempre € o adquirente o destinatario
final, vez que o prestador de servico realiza o servico ao destinatario final,
independendo aqui a utilidade profissional deste servico.

Deve-se, ainda, observar que se os servicos forem prestados por
profissionais liberais, a responsabilidade é subjetiva, caso contrario, a
responsabilidade permanece objetiva. Assim, se o defeito de um produto atinge a
incolumidade fisica e patrimonial do consumidor, a acéo cabivel é a de reparacédo de
danos, nos quais podemos incluir tanto o dano moral, quanto o patrimonial.

Insta exortar, ainda, que a relacdo de consumo pode ter por objeto tanto
produto como servico, 0 que reporta ao conceito de servigo disposto ao paragrafo 2°
do artigo 3° do CDC (1990), a saber:

[...] qualquer atividade fornecida no mercado de consumo,
mediante remuneracdo, inclusive as de natureza bancéria,
financeira, de crédito e securitaria, salvo as decorrentes das
relacGes de carater trabalhista.

O conceito atual de servico teve como antecedente a conceituacao
advinda do “Esbogo de Protegdo ao Consumidor”, de 1976. Consistia esta na
denominacéo de prestacao de servigos, sendo ela a unido da alienacao de uma forga
de trabalho com o instrumento necessério para a realizacéo de tal prestacdo. Além
de denominar os elementos que compdem a prestagao de servigos, 0 esboco de



1976 especificou as atividades tidas por prestacao de servigos para aquela lei, sendo
elas citadas no paragrafo unico do artigo 3° do CDC.

Contudo, é a remuneracéao elemento fundamental para a configuracao de
um servigo no CDC, nao podendo, por este motivo, refletir sobre os servigos nao
remunerados as normas requeridas no sistema.

A remuneracdo do servigo € determinada pelas partes, consoante o CDC
e consiste ela na contraprestacao devida ao prestador de servigos pela parte
contratante. Note-se que a denominacéo diversa em relacao a prestacao de servicos
civis que fala em retribuigéo.

Qualidade e seguranca devem ser asseguradas nos produtos e servigos,
nao podendo 0s mesmos apresentar perigo ao consumidor, de acordo com 0s
artigos 4°, 6° (incisos | e X) e 8°. A fiscalizacao e controle de qualidade e ao Estado
como com a Politica Nacional de Relacdes de Consumo (artigo 5° do CDC), sendo
este 0rgdo competente para elaboracéo de normas técnicas para a seguranca e
gualidade de um produto, as quais devem ser cumpridas pelos fornecedores.
Contudo, nédo trabalha o CDC apenas com a hipétese de reparacdo de danos, mas
também de prevencéao de dano, primando pela qualidade de servigos e produtos e
seguranca ao consumidor em relacéo a eles.

Além disso, danos podem acontecer decorrentes de relacdo de consumo
por fato do produto quanto do servi¢o, sendo papel do responsavel pelo dano
ressarcir o lesado. A responsabilidade civil do fornecedor de produto ou servico é
mitigada, de acordo com o CDC, posto que em casos especiais néo € o fornecedor
responsabilizado, como ocorre no caso fortuito, culpa do consumidor ou ainda de um
terceiro e inexisténcia de defeito de acordo, consoante previsao nos incisos Il e I,
paragrafo 3° do artigo 12 do CDC.

Assim, a responsabilidade do fornecedor decorre de problemas em
relacéo a qualidade de produtos e servicos. Vicios de produto sédo imperfeicdes
relacionadas a quantidade, qualidade ou disparidade em relacdo as condicdes
impostas pela lei. No que concerne aos vicios de servicos, estes ocorrem quando a
atividade desenvolvida pelo fornecedor nédo esta de acordo com o ajuste entre o
consumidor e ele e, assim sendo, é frustrada a tentativa de suprimento da
necessidade do consumidor. A caracteristica de vicio do servico advém de dois
possiveis motivos, quais sejam: a impossibilidade ou o0 mau cumprimento do servico.

Ja fato do servico consiste no defeito do servico, agora relacionado a
ocorréncia de dano ao consumidor, sendo por este motivo mais grave que o vicio de
servico. A responsabilidade do fornecedor quando decorrer de vicio do servico é
geralmente de carater objetivo. Neste sentido, apresente-se o artigo 20 do CDC as
situacdes de ocorréncia do vicio e apresenta também as possibilidades de reparacéo



do dano nos incisos I, Il e lll, sendo, no entanto, de escolha do consumidor a forma
pela qual o dano sera reparado.

De uma forma geral a questao da responsabilidade por imperfeicdo em
produtos e servigos consta a partir do artigo 12 do CDC. Todavia, importante é
salientar o artigo 14, paragrafo 4°, deste diploma, pois se refere a responsabilidade
dos profissionais liberais, sendo esta subjetiva e apurada mediante culpa.

Ademais, o CDC constituido por uma parte introdut6ria, que dispde sobre
os direitos do consumidor e pela parte dispositiva que disciplina os aspectos civis,
administrativos e processuais das relacées de consumo.

O Cadigo Civil Brasileiro — CC, malgrado regule um grande numero de
casos especiais de responsabilidade objetiva, filiou-se como regra a teoria subjetiva,
como se pode observar no artigo 186 do referido dispositivo legal que erigiu o dolo e
a culpa como fundamentos para a obrigacdo de reparar o dano.

A responsabilidade subjetiva subsiste como regra necessaria sem prejuizo
da adocdo da responsabilidade objetiva, em dispositivos varios e esparsos do
ordenamento juridico brasileiro. Sobre o assunto, prelecionar Pereira (2005, p.507), a

saber:

[...] a regra geral, que deve presidir a responsabilidade civil, € a
sua fundamentacdo na idéia de culpa; mas sendo insuficiente
esta para atender as imposicbes do progresso, cumpre ao
legislador fixar especialmente os casos em que devera ocorrer
a obrigacdo de reparar, independentemente daquela nocéo.
N&o sera sempre que a reparacdo do dano se abstraird do
conceito de culpa, porém quando o autorizar a ordem juridica
positiva. E neste sentido que os sistemas modernos se
encaminham, como, por exemplo, o italiano, reconhecendo em
casos particulares e em matéria especial a responsabilidade
objetiva, mas conservando o principio tradicional da culpa é
criar uma dogmatica desafinada de todos os sistemas juridicos.
Ficar somente com ela € entravar o progresso.

Ja Reale (2003, P.176-177) leciona, conforme segue:

Pois bem, quando a estrutura ou a natureza de um negocio
juridico — como o de transporte, ou de trabalho, sé para lembrar
0s exemplos mais conhecidos — implica a existéncia de riscos



inerentes &  atividade  desenvolvida, impbe-se  a
responsabilidade objetiva de quem dela tira proveito, haja ou
ndo culpa. o reconhece-lo, todavia, leva-se em conta a
participacdo culposa da vitima, a natureza gratuita ou ndo de
sua participagdo no evento, bem como o fato de terem sido
tomadas as necessarias cautelas, fundadas em critérios de
ordem técnica. Eis ai como problema é posto, com a devida
cautela, o que quer dizer, com a preocupacao de considerar a
totalidade dos fatores operantes, numa visao integral e
organica, num balanceamento prudente de motivos e valores.

Todavia, a regra da obrigacdo de indenizar assenta-se na pratica de um
fato ilicito. Assim, uma pessoa pose causar prejuizo a outrem por descumprir uma
obrigacao contratual. Por exemplo: quem toma um O6nibus tacitamente celebra um
contrato, chamado contrato de adeséo, com a empresa de transporte. Esta por sua

vez, assume a obrigacédo de conduzir o passageiro ao seu destino, sao e salvo.

Desta feita, caso ocorra um acidente e o passageiro fica ferido, da-se o
inadimplemento contratual, que acarreta a responsabilidade de indenizar as perdas e

danos, nos termos do artigo 389 do CC.

Assevere-se que o CC distinguiu duas espécies de responsabilidade,
disciplinando genericamente a responsabilidade extracontratual nos artigos 186 a
188 e 927 a 954 e a contratual no artigo 389 e seguintes, bem como o artigo 395 e

seguintes, omitindo qualquer referéncia diferenciadora.

Ademais, insta exortar que responsabilidade contratual abrange também o
inadimplemento ou mora relativa a qualquer obrigacéo, ainda que proveniente de um
negaocio unilateral (como testamento, a procuracdo ou a promessa de recompensa)
ou da lei (como a obrigacdo de prestar alimentos). JA a responsabilidade
extracontratual compreende a violacdo dos deveres gerais de absten¢do ou omissao,

como os que correspondem aos direitos da personalidade ou aos direitos de autor.

Na responsabilidade extracontratual, o agente infringe um dever legal e na
contratual, descumpre o avengado, tornando-se inadimplente. Neste primeiro existe
uma convencgao prévia entre as partes que ndo é cumprida, e no segundo nédo existe

vinculo juridico entre a vitima e o causador do dano, quando este pratica ato ilicito.



Ressalte-se, ainda, que o CDC atenta para a indenizacao proveniente de
dano causado ao consumidor, sendo que a responsabilidade é estendida,
solidariamente, a todos os que comp&em o elo basico na colocagdo de produtos no
mercado quando autores da ofensa. Compreende-se, em seu contexto, tanto danos
a pessoa como a bens, prevalecendo a obrigacdo de ressarcimento nos casos de
vicio, falta ou insuficiéncia de informacdes, ou seja, tanto em razdo de problemas

intrinsecos como extrinsecos do bem ou do servico.

O CDC adota também o sistema de responsabilidade solidaria. Dentro de
toda cadeia de fornecimento e na ocorréncia de dano ao consumidor, respondem
solidariamente todos os fornecedores de acordo com os artigos 7, paragrafo unico
gue dispde que se houver mais de um autor da ofensa todos responderao por ela; o

artigo 25 que faz mencgéao a responsabilidade solidaria dos fornecedores.

Devidamente indenizado o consumidor, por um dos fornecedores, pode o
ultimo utilizar-se de acéo de regresso contra os demais. A acao de regresso pode ser
de acordo com o disposto no paragrafo unico do artigo 13 e no artigo 88 do CDC.
Logo, desde que o consumidor ja tenha sido indenizado pelos danos do produto ou
servico, aquele fornecedor que respondeu sozinho por tal imperfeicdo pode propor
acao para apurar a parcela de “culpa” de cada fornecedor, para assim ser ressarcido

por estes.

Sobre o assunto versa Efing (2002, p.60), a saber:

O direito de regresso bem como a responsabilidade (de acordo
com o art.22 do CDC) ocorre também em relacdo a empresas
(publicas ou privadas) fornecedoras de servicos essenciais
(fornecimento de agua, energia elétrica etc.), tendo em vista a
ocorréncia de danos ou nao fornecimento. No que se refere a
este tipo de servigo e a cobranga dos débitos do consumidor,
dispde o0 art.42 do CDC acerca da impossibilidade de
constrangimento do mesmo e da cobrangca excessiva
(paragrafo dnico). Ha, portanto, de acordo com CDC e
CF/1988 na ocorréncia de danos, ndo fornecimento e cobranca



de forma inadequada, responsabilizacdo também dos
fornecedores de servicos ininterruptos.

De acordo com a tutela do CDC em relacdo aos servigos, contempla-se no
diploma elementos importantes como conceituagao e responsabilidade na ocorréncia
de danos, pressupondo com isso a qualificacéo de tais servicos, a necessidade de

remuneracao e a caracterizacdo fundamental, objeto da relacdo de consumo.

Ainda que a tendéncia atual seja de maior demanda de servicgos, inclusive
no que refere ao desfazimento de vinculo empregaticio para tdo somente prestacao
de servicos, questao pertinente ser4d em relacdo a classificacdo dos servigos, no
caso a serem estes disponiveis no mercado de consumo. E, ainda, atendendo as
disposi¢bes do CDC, incumbir-se-a4 o fornecedor de garantir os requisitos quanto a
gualidade principalmente e os demais elementos advindos da prestacdo de servi¢os

no ambito do direito do consumidor.



CONCLUSAO

A evolugéo historica brasileira e a internacional demonstram uma intensa
valorizacdo do instituto da prestacdo de servicos no que cerne ao bem-estar do
cidaddo e consumidor, assegurando a dignidade humana e o direito a uma vida
saudavel, sobretudo com a seguranca dada no que se refere a utlizacdo de

Servicos.

Assim, o desenvolvimento tecnologico, bem com a consequente liberacao
da fadiga, conduziram o mundo e o Brasil a uma nova realidade em que houve uma
reducdo nas oportunidades de emprego e a substituicdo do pouco emprego ainda
existente por prestacdo de servicos. A terceirizacdo do trabalho, também, reforca e

confirma esta assertiva.

Destaque-se que, com o entrelacamento claro de institutos e conceitos
administrativos e juridicos, criou-se um problema ético dos mais sérios a ser
resolvido: em que medida a aplicacéo fria da letra da Lei corrompe os principios da
honestidade e moralidade do cidaddo e da propria sociedade no que tange a

gualidade da realizada?

Convém lembrar que diante do grau de importancia trazido com o advento
do Codigo de Defesa do Consumidor, avalia-se a importancia da atuacdo dos

administradores para fazer valer a satisfacdo do cliente e fornecedores, bem como



um estudo pormenorizado dos possiveis efeitos causados nas atividades exercidas

por estes.

Ressalte-se, ainda, a imperiosa necessidade de maior integracdo entre a
funcdo do administrador e as garantias trazidas com o Cddigo de Defesa do
Consumidor, visto que ele deve aplicar a lei hum meio termo equilibrado entre a

retiddo juridica e a consciéncia.

Todavia, consigna-se a necessidade de uma andlise do instituto da
gualidade total em servicos, posto que as técnicas administrativas empregadas, em
seu aperfeicoamento, estdo eivadas de omissdes e imprecisdes que, no lugar de
alargarem as possibilidades da prudente realizacdo dos anseios do cliente, servem
como instrumento para acobertar a falta de ética e responsabilidade civil na

realizacédo da prestacéo de servicos.

E necessaria uma melhor adequacdo da legislacdo ao bom senso, a
I6gica, aos institutos sociais da Lei e as técnicas administrativas, para estabelecer

conclusdes e vislumbrar limites que

somente com o0 tempo e a reiterada aplicacdo permitirdo fixar o0s

parametros mais razoaveis de sua incidéncia.

Entretanto, a responsabilidade inerente ao administrador e ao prestador de
servicos deve estar atrelada as formas de defender os interesses advindos da
relacdo de consumo, em conformidade com a Lei, visto que ndo se pode agir fora da
lei, nem tampouco feri-la, vindo a causar danos a outrem, até porque este
respondera civil e criminalmente na medida do dano causado na execucao de suas

atividades.

Portanto, h& ainda um caminho a ser percorrido para que o Brasil se firme
como um pais garantidor dos direitos individuais, tendo uma qualidade em servigo
comprometida com a Lei do Consumidor, de forma a garantir e fazer valer o direito
de todos, compativel com o0 que dispde os estudiosos da administracdo

contemporanea.
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