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RESUMO

O objetivo deste artigo foi analisar os pontos fortes e as prioridades de melhoria dos servicos
oferecidos pelo SESC Roraima, de acordo com a percepg¢ao de qualidade de seus
stakeholders. Realizou-se uma pesquisa descritiva com levantamento por meio de
questionario estruturado aplicado a 30 empresarios (presidentes dos sindicatos que
compdem a federagdao do comércio) e a 334 comerciarios (funciondrios do comércio), todos
usuarios dos servicos do SESC de Roraima. Analisou-se a relacdo entre a importancia e o
desempenho das dimensdes por meio da matriz de importancia versus desempenho,
verificou-se o alfa de Cronbach das dimensdes e a relagdo desta com a qualidade por meio da
correlagao linear de Pearson. Os resultados apontam que as prioridades de investimentos em
melhoria deveriam ser o estacionamento, bem como, de forma geral em todos os servicos,
os atributos de presteza dos funcionarios e de infraestrutura. J& como pontos fortes para os
dois publicos tém-se os servicos de secretaria e de academia. O artigo apresenta uma
relacdo de acdes que, se implementadas pela organizacdao pesquisada, poderdo melhorar a
percepcdo que os stakeholders tém da qualidade dos seus servigos.

Palavras-chave: Qualidade; Servicos; Terceiro Setor; Stakeholders.

ABSTRACT

The objective of this study was analyzing the strengths and improvement priorities of the
services offered by SESC — Roraima, according to the perceived quality of its stakeholders.
We conducted a structured descriptive survey with 30 entrepreneurs (presidents of the
unions that compose the federation of trade) and 334 employees, all of them users of SESC
from Roraima. Using Importance Performance Analysis, the results show that investment
priorities should be to improve the parking lot, staff readiness and infrastructure in general.
Front desk services and fitness center service are considered as strength by entrepreneurs
and employees. The paper presents a list of actions that, if implemented by the searched
organization, can improve the perception that stakeholders have about the quality of its
services.

Keywords: Quality; Services; Third Sector; Stakeholders.

RESUMEN

El objetivo de este articulo fue analizar los puntos fuertes y las prioridades de mejoria de
servicios ofrecidos por SESC Roraima, de acuerdo con la percepcion de calidad de sus
stakeholders. Fue realzada una investigacidon descriptiva con recopilacion por medio de
cuestionario estructurado aplicado con 30 empresarios (presidentes de los sindicatos que
componen la federacion de comercio) y con 334 trabajadores de comercio, todos usuarios
de los servicios de SESC Roraima. Fue analizada la relacidon entre la importancia y el
desempefio de las dimensiones por medio de la matriz de importancia versus desempefio;
fue verificada el alfa de Cronbach de las dimensiones y la relacién de esa con la calidad por medio
de correlacion linear de Pearson. Los resultados apuntan que las prioridades inversidén en
mejoria deberian estar en el aparcamiento, asi como, de forma general, en todos los
servicios, los atributos de prontitud de los empleados y de infraestructura. Como puntos
fuertes para los dos publicos tenemos los servicios de secretaria y de gimnasio. El articulo
presenta una relacion de acciones que, si se aplicadas por la organizacion investigada,
podran mejorar la percepcidon que los stakeholders tienen de la calidad de sus servicios.
Palabras-clave: Calidad; Servicios; Tercero sector; Stakeholders.
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1 INTRODUCAO

As mudancas que vém ocorrendo no mercado impactaram ndo apenas empresas
produtivas e de servicos, privadas ou publicas, mas também, de forma importante,
entidades que atuam no terceiro setor. Manzione (2006) comenta que o terceiro setor tem
crescido no Brasil por meio de pequenas e grandes entidades que, embora fundadas nos
principios da boa vontade e da caridade, necessitam cada vez mais se organizar e
desenvolver estratégias para ganharem qualidade e sobreviverem no mercado.

Para melhorar a percepgdao sobre a qualidade de seus servicos, as organizacdes do
terceiro setor enfrentam o desafio de ndo possuirem um publico preferencial, como os
clientes das empresas, mas de se relacionarem com diferentes grupos (HECKERT e SILVA,
2008). Estes sdo chamados de stakeholders e abrangem todos os agentes que possuem
interesse direto na organizacgao.

Além disso, os diferentes stakeholders das organizacGes do terceiro setor possuem
expectativas distintas, assim como percepcles diferentes sobre a qualidade dos servicos
(RITCHIE et al., 1999). Por isso, como destacam Te’eni e Young (2003), é essencial conhecer
as expectativas e percepgdes destes grupos para atendé-los de maneira satisfatoria.

Assim, as organizacOes do terceiro setor necessitam desenvolver avaliagcbes para
identificar como seus stakeholders avaliam a qualidade dos servicos prestados, visando a
melhorar tal percepcgao. Isso se tornou fator essencial para sua sobrevivéncia, uma vez que a
qualidade dos servicos oferecidos afeta a satisfacdo de seus clientes (MOHAMMAD e
ALHAMADANI, 2011), estimula a inovacdo (HONARPOUR, JUSOH e MD NOR, 2012) e
influencia a visdo externa sobre a qualidade da organizacao.

O SESC é uma organizacdo pertencente ao terceiro setor que tem, na prestacao de
servigos de assisténcia social aos trabalhadores do comércio, seu objetivo maior. Dentre
seus varios stakeholders, dois se destacam por serem 0s que mais usam seus servigos, que
sdo: os comerciarios (empregados do comércio) e os empresdrios (proprietdrios destes
comércios, bem como diretores e presidentes das organizagdes que compdem a federagao
do comércio, drgdo que coordena o SESC).

O objetivo deste artigo foi analisar os pontos fortes e as prioridades de melhoria dos

servicos oferecidos pelo SESC Roraima, de acordo com a percep¢do de qualidade de seus
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stakeholders. Os stakeholders do SESC de Roraima pesquisados foram empresarios
(presidentes dos sindicatos que compdem a Federa¢do do Comércio do Estado de Roraima)
e comerciarios (funcionarios do comércio).

Esta abordagem podera contribuir para que a organizacdo pesquisada invista nas
areas que trardo maior beneficio para ampliacdo da percepcdo da qualidade dos
stakeholders, ajudando aos gestores do SESC a melhor direcionar seus esforcos. Como
justificativa tedrica, destaca-se que, segundo Verma et al. (2005), ainda hd a necessidade de
se formar um corpo de teorias referentes a gestdo de operacgdes, aplicavel especificamente
as organizacdes sem fins lucrativos. Neste contexto, esta pesquisa podera contribuir como

ferramenta para a avaliacdo da percepcao da qualidade de stakeholders do terceiro setor.

2 QUALIDADE EM SERVICOS

Os servicos, para Lovelock e Wright (2001), consistem em um ato ou desempenho
oferecido por um para outro. Assim, para estes autores, os servicos “sdo atividades
econdmicas que criam valor e fornecem beneficios para clientes em tempos e lugares
especificos, como decorréncia da realizacdo de uma mudanca desejada no — ou em nome do
— destinatario do servigo” (LOVELOCK e WRIGHT, 2001, p. 5).

Oferecer um servico de qualidade, de acordo com Tschohl e Franzmeier (1996), ndo é
apenas mais uma ferramenta de vendas, mas uma forma de obter vantagem competitiva de
longo prazo. Na realidade, em um mercado competitivo no qual todos fornecem o mesmo
servico, este € um dos poucos itens que oferecem a organizagdo a possibilidade de trabalhar
seu diferencial competitivo, segundo os autores.

Para Walter (2006), é necessario observar que, a partir da década de 1980, areas
como marketing e qualidade passaram a dispensar maior atengdo ao setor de servigos.
Atualmente, mesmo quando a qualidade ja passou a ser uma exigéncia clara do cliente,
ainda ndo se nota uma politica sistematica para implantacdo de programas de qualidade nas
empresas, principalmente naquelas de pequeno e médio porte. A possivel causa disto é a
desinformacdo ou o ndo entendimento da linguagem técnica a respeito dos principios de

qualidade.
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Segundo Tontini e Silveira (2007), quando as organiza¢des passarem a ver a melhoria
da qualidade como uma ferramenta, sera notédria a diferenca e elas dardo um salto para
serem competitivas no mercado. Portanto, para estes autores, melhorar continuamente
a qualidade deve ser o foco de qualquer empresa como forma de se diferenciar e atingir
seus objetivos. Govender e Ramroop (2013) acrescentam que melhorar a qualidade dos
servicos oferecidos é um empreendimento que pode trazer resultados significativos para
todas as organizacgoes.

Toda vez que o cliente interage com a organizacdo, seja presencialmente ou por
intermédio de um meio de comunicagdo, ocorre um encontro de servigcos, 0s quais servirdo
de referéncia para que o consumidor avalie a qualidade dos servigos prestados. Por isso,
cada um desses encontros consiste em uma oportunidade de a organizacao impressionar
seu cliente, ou um risco de decepciona-lo (GOVENDER e RAMROOP, 2013). Neste contexto,
segundo Las Casas (2000), a prestacdo de servicos de qualidade é resultado de uma
sequéncia de rotinas, como pesquisar, estabelecer uma cultura, desenvolver treinamento,
criar um clima organizacional com o marketing interno, divulgar o plano e estabelecer
mecanismos de controle.

Ainda, para Las Casas (2000), a qualidade no setor de servigcos esta relacionada a
satisfacdo, pois o individuo satisfeito considerara o servico como de qualidade, seja pela
solucdo de um problema, seja pelo atendimento de uma necessidade ou de qualquer outra
expectativa. Corroborando o apresentado por Las Casas (2000) sobre a relagdo entre
qualidade e satisfacdo dos clientes, Mohammad e Alhamadani (2011), ao pesquisarem a
gualidade de servicos bancarios, constataram que a qualidade do servico é um antecedente
importante da satisfacdo do cliente. Por isso, esses autores apontam que os gestores e
tomadores de decisdo necessitam buscar a melhoria dos elementos de qualidade dos
servicos, o que pode trazer significativas contribuicdes para a satisfacdo de seus clientes.

Ja Lovelock e Wright (2001) consideram que os clientes possuem uma expectativa
anterior ao consumo, que é baseada em suas necessidades individuais, experiéncias
anteriores ou, ainda, em recomendagdes de outros clientes e, claro, no préprio marketing do
servico que é realizado pela empresa. Porém, o cliente realiza a avaliacdo a partir da

comparacado da qualidade percebida do servico que recebe com as suas expectativas iniciais.
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Warwar (2006), por sua vez, destaca que, embora haja distintos modelos de
gualidade e que ndo seja facil descrevé-los, os clientes notam rapidamente quando se trata
de um servico com qualidade superior ou inferior.

E com base na avaliacdo do cliente, portanto, que uma empresa identifica as suas
falhas e busca trabalhar sobre os respectivos atributos, direcionando seus esforcos para as
atividades correspondentes com o objetivo de melhoria dos servicos. E neste momento que
as ferramentas da qualidade passam a ser uUteis (MOREIRA, 2002). Neste sentido, Warwar
(2006) alerta que ndo se podem priorizar alguns aspectos da operacdo estratégica de
servicos sem que estes tenham tido algum tipo de pesquisa com os clientes, pois sdo eles os
avaliadores da sua qualidade. Por isso, para Gandara, Brea e Manosso (2013), é essencial
que empresas de servigos consultem seus clientes para obter informagdes que ajudem a
oferecer servicos de qualidade, que satisfacam as necessidades e desejos destes
consumidores.

Para pesquisar como os clientes avaliam os servigcos prestados, diversos autores
propdem aspectos a serem mensurados. Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990), por
exemplo, propuseram um modelo denominado de SERVQUAL, que conta com cinco
dimensdes para avaliacdo da qualidade em servicos: a) tangiveis - aparéncia das instalagdes
fisicas, dos equipamentos, do pessoal e do material de comunicacdo; b) confiabilidade -
habilidade de prestar o servico conforme o prometido; c) responsividade - desejo de ajudar
o cliente e oferecer um servico diligente; d) garantia - habilidades e conhecimentos
necessarios para executar o servico; educacdo, respeito, consideracdo, amabilidade dos
funcionarios; honestidade, sinceridade e confianca do prestador de servigcos; auséncia de
perigo, risco ou duvida; e) empatia - facilidade de contato, manter os clientes informados
(com uma linguagem que eles possam entender) e escuta-los, esforcando-se para conhecer
o cliente e suas necessidades. Gianesi e Corréa (1994), por sua vez, propuseram uma
adaptacdo do modelo SERVQUAL, na qual apresentam nove critérios para avaliacdo da
qualidade em servicos: a) flexibilidade - adaptar o servico de acordo com as necessidades do
cliente; b) consisténcia - com a experiéncia anterior e auséncia de variabilidade no servico; c)
velocidade - no atendimento e prontiddo para prestar o servico; d) atmosfera - atencdo
personalizada e cordialidade no atendimento; e) acesso - facilidade de contato; f) custo -

guanto o consumidor esta disposto a pagar pelo servico; g) tangibilidade - aparéncia das
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instalagdes fisicas, dos equipamentos e do pessoal; h) credibilidade e seguranga - habilidade
do fornecedor do servico em transmitir confianca; i) competéncia - habilidade e
conhecimento na realizagao do servigo.

Na visdo de Plsek (1997), o conceito de qualidade pode ser dividido em nove
dimensdes: a) desempenho - refere-se as caracteristicas principais de operagdo de um
produto ou servico; b) caracteristicas secundarias - itens complementares ao funcionamento
basico do produto ou servigo; c) durabilidade - refere-se a vida util, antes da deterioragdo
fisica; d) conformidade - se o produto ou servico esta de acordo com as especificagdes, os
padrdes e grau de variabilidade; e) confiabilidade - desempenho do produto ou servico em
relacdo ao tempo ou probabilidade de periodo de funcionamento; ou seja, é quando um
produto ou servico possui um bom desempenho, sem falhas e de acordo com as
especificagdes deste; f) assisténcia técnica - solugdo dos problemas e reclamagdes; g)
estética - caracteristicas sensoriais, como som, aparéncia, cheiro e gosto; h) qualidade
percebida - imagem e reputacdo no mercado; i) resposta - caracteristica da relacdo
fornecedor-cliente, tais como pontualidade, cortesia, profissionalismo e moral.

Ja para Johnston e Clark (2002), existe um conjunto de 18 determinantes que sdo
utilizados para avaliar a qualidade dos servicos prestados por uma empresa: a) compromisso
das pessoas com o trabalho; b) atencdo - interesse dos funcionarios em ajudar os clientes e
disposicdo para servir; c) cordialidade no atendimento; d) cuidado - consideracdo, simpatia e
paciéncia para com os clientes; e) cortesia - educacdo e respeito demonstrado,
principalmente pelo pessoal do SAC; f) contato com o cliente; g) responsividade - rapidez e
pronto atendimento; h) flexibilidade - disposicdo e habilidade do pessoal para adaptar o
servico de acordo com a necessidade do cliente; i) competéncia - habilidade, qualificacdo e
profissionalismo com o qual o servico é executado; j) conforto fisico proporcionado pelo
ambiente; k) comunicacdo com o cliente, incluindo clareza, compreensdo e precisdo na
comunicacdo, e a capacidade de ouvir e entender o cliente; |) disponibilidade das
instalagdes, pessoal e servigos para o cliente; m) localizagdo acessivel; n) limpeza do
ambiente, das instalacbes e do pessoal; 0) seguranga, incluindo manutencdo e
confidencialidade; p) confiabilidade e consisténcia na realizagdo dos servicos, incluindo a
entrega pontual e a capacidade de cumprir as promessas; q) funcionalidade - capacidade de

0 servico cumprir e atender ao seu propdsito; r) integridade - honestidade, justica e
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confianga com que os clientes sdo tratados pelo prestador de servigo; s) estética dos
componentes do pacote de servicos, incluindo a aparéncia do ambiente, das instalacdes e do
pessoal.

Fadel e Regis Filho (2009) destacam dimensGes da qualidade em servicos de
odontologia, que podem ser expandidos para outros servicos: a) tangibilidade - todas as
evidéncias fisicas do servico; b) confiabilidade - habilidade de prover o servico com o
desempenho prometido e de forma confidvel e acurada; c) pronto atendimento - atencao
imediata no auxilio aos clientes e na execucdo dos servicos; d) competéncia - posse das
habilidades e conhecimentos técnicos necessarios a execugdo dos servicos; e) credibilidade -
capacidade de gerar confianca; f) seguranca - conhecimento e capacidade de transmitir
responsabilidade e seguranca com a isencdo de perigo, risco ou duvidas; g) acessibilidade -
facilidade de acesso e de contato; h) comunicacdo - manter o cliente bem informado, com
linguagem adequada, principalmente a habilidade de ouvir o cliente; i) compreensdo das
necessidades do cliente - esforco realizado para conhecer o cliente e suas necessidades.

Mato e Veiga (2000) procuraram adaptar a escala SERVQUAL de Zeithaml,
Parasuraman e Berry (1990) para os servigos de uma organizagdo nao governamental, a
partir da percepcdao de seus associados e ndo associados, e testar se a escala adaptada
possuia as mesmas dimensdes de qualidade de servico do instrumento original. A partir dos
resultados encontrados, os autores ndo conseguiram confirmar as cinco dimensdes da
qgualidade de servicos do modelo SERVQUAL. A pesquisa também identificou que as
dimensGes com maior correlagao significante com a qualidade geral dos servigos foram
confiabilidade (0,583) e garantia (0,534).

Heckert e Silva (2008) examinaram a qualidade de servicos de uma organizacdo do
terceiro setor. Depois de um estudo de caso da organizacdo, os autores realizaram
entrevistas sobre incidentes criticos com cinco grupos de stakeholders da organizacdo
pesquisada: beneficidrios, familiares, voluntarios, soécio-contribuintes e profissionais
autdbnomos. Os resultados das entrevistas foram agrupamentos em categorias utilizando,
como referéncia as dimensdes da qualidade propostas por Zeithaml, Parasuraman e Berry
(1990), com as adaptagdOes sugeridas por Gianesi e Corréa (1994). Assim, os agrupamentos
para qualidade encontrados foram: acesso, competéncia, credibilidade, efetividade, preco,

responsividade e recursos tangiveis. Os resultados da pesquisa indicam que cada um desses
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stakeholders possui diferentes expectativas com relagdo a instituicdo, e apresenta diferentes
critérios de avaliacdo da qualidade de seus servicos. Os beneficiarios, por exemplo,
valorizam mais responsividade, preco e acesso. Apesar das divergéncias entre os
stakeholders, os autores observam que o principal fator condicionante dos requisitos sdo as
relacbes de troca que estabelecem com a organizacdo. Neste sentido, responsividade
apareceu como uma das dimensdes mais valorizadas para trés dos cinco grupos de
stakeholders consultados.
A partir do apresentado nesta revisdo de literatura, no Quadro 1 exibe-se uma

sintese das dimensdes da qualidade dos servicos encontradas.

Quadro 1- Sintese das Dimensdes da Qualidade em Servigos
Zeithaml,

i i é Fadel e Regis Filh
Parasuraman e ELERI GETTLE) Plsek (1997) Johnston e Clark (2002) seEle R e
(1994) (2009)
Berry (1990)
Tangiveis Tangiveis Estética Conforto Fisico, Estética, Limpeza Tangiveis
Confiabilidade Credibilidade C.Onflat?md?dpf Confiabilidade Confiabilidade
Seguranga Assisténcia técnica
Responsividade
. . . o Pronto
Responsividade Velocidade Resposta Disponibilidade .
atendimento
Contato
. A Conformidade
Garantia Consisténcia Qualidade percebida - -
. . Comprometimento Cordialidade,
Empatia Atendimento - . ~ =
Cortesia, Atengao
- Competéncia Desempenho Competéncia Competéncia
- Flexibilidade
i Flexibilidade i Funcionalidade i
. . Seguranga,
Seguranca Integridade, Cuidado Credibilidade
- Acesso - Localizagdo Acessibilidade
- - Durabilidade - -
- - - Comunicacao Comunicacao

Compreensdo das
necessidades

Caracteristicas

secundarias
- Custo - - -

Fonte: Elaborado pelos autores.

Como é possivel notar no Quadro 1, diferentes dimensdes da qualidade dos servigos
podem ser encontradas na literatura, tais como aspectos tangiveis e de confiabilidade. Nota-
se, por outro lado, que as dimensdes podem variar nos estudos, as quais se relacionam as
caracteristicas peculiares de cada servico avaliado nestas pesquisas. Nesse contexto de

diversidade de conceitos e modelos de qualidade, Valencia e Guerrero (2013) destacam a
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importancia de se pensar a relagdo entre os conceitos de qualidade e sua aplicagao nas
organizacles, de forma a identificar a realidade possivel de utilizacdo em cada organizagdo e

de o conceito empregado alinhar-se com a légica do campo que o usara.

3 ANALISE DE IMPORTANCIA VERSUS DESEMPENHO

A analise de importancia versus desempenho é uma técnica de identificagao de
oportunidades de melhoria introduzida originalmente por Martilla e James (1977). Essa
técnica de anadlise permite a organizacdo ter uma visdo sobre quais atributos de seu produto
ou servigco necessitam ser melhorados para proporcionar satisfagdo aos usudrios (WALTER,
2006).

A importancia é atribuida por meio de uma escala direta (Ex.: 1 a 5) ou analise de
regressao, em que a importancia é dada pelo coeficiente de uma regressao linear entre o
desempenho do atributo e a satisfacdo geral com o servico. O desempenho é atribuido por
meio de escala direta (Ex.: 1 a 10), ou de maneira relativa a concorréncia ou ao desempenho
esperado (Ex.: Muito Pior, Pior, Igual, Melhor, Muito Melhor) (GARVER, 2003).

Matzler et al. (2004, p. 272) expdem que “os dados de pesquisas sobre satisfacdo sdo
utilizados para construir uma matriz bi-dimensional, na qual é retratada a importancia ao
longo do eixo x e desempenho (satisfacdo) ao longo do y”. A matriz é formada por quatro
guadrantes que mostram, por meio do posicionamento dos atributos nos quadrantes do
grafico, quais atributos necessitam ser melhorados, ignorados, mantidos, ou estdo com
desempenho acima do esperado. No Quadrante | (Ql) estdo os atributos que representarao
alta importancia e alto desempenho, demonstrando possiveis vantagens competitivas. No
Quadrante 1l (Qll) estdo os atributos que representardo alta importancia e baixo
desempenho, demonstrando possiveis desvantagens competitivas, que deverdao receber
investimentos imediatos para sua melhoria. No Quadrante IlI (Qlll) encontram-se os
atributos que representarao baixa importancia e baixo desempenho, demonstrando que nao
had necessidade alguma de realizar a¢gdes de melhoria. No Quadrante IV (QIV) estdo os
atributos que representardo baixa importancia e alto desempenho, demonstrando que a
organizacao esta desperdicando melhorias que poderiam ser mais bem aproveitadas em

outros itens ou na melhoria de outro atributo (TONTINI e SILVEIRA, 2005).
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa caracteriza-se como descritiva quanto aos objetivos, pois tem a
intencdo de descrever e expor caracteristicas de uma populagdo e/ou fendbmeno, ou
estabelecer o relacionamento de relagGes entre as varidaveis (BEUREN, 2009). Quanto aos
procedimentos, ela se caracteriza como levantamento ou survey, pois se buscou, junto a um
grupo de sujeitos sociais, informacOes sobre seu comportamento. Para Hair Jr. et al. (2005),
o método survey é o mais utilizado nos estudos descritivos em razdo de sua facilidade de
levantamento de dados para estudo. Jd quanto a abordagem do problema, esta pesquisa
caracterizou-se como quantitativa; o proprio Hair Jr. et al. (2005) afirma que as pesquisas
quantitativas sdao mais apropriadas para coletar opinides e atitudes dos pesquisados porque
utilizam instrumentos estruturados e técnicas estatisticas.

O procedimento de coleta de dados foi realizado por meio de um questionario
estruturado. Primeiramente verificou-se o perfil dos respondentes. Em seguida, foi
mensurado o grau de concordancia a respeito das afirmagdes apresentadas em uma escala
de 1 (discordo totalmente) a 7 (concordo totalmente) de servigos disponibilizados no SESC.

A partir da revisdo de literatura e da consulta ao SESC de Roraima para conhecer os
servicos prestados e suas caracteristicas, definiu-se como dimensdes a serem avaliadas:

a) secretaria: adequacdo da infraestrutura da secretaria (instalacbes, espaco,

equipamentos e moveis); gentileza e cortesia no atendimento; rapidez no servico;
e eficacia em prestar informacdes;

b) estacionamento e sanitdrios: suficiéncia da quantidade de vagas e seguranga do
estacionamento; quantidade de sanitarios para atender a demanda;

c) Servicos de Atendimento ao Cliente (SAC): numero suficiente de atendentes;
cortesia e presteza no atendimento; preparo dos funciondrios; e horarios
adequados;

d) programa educagdo, composto pelo servigo de escola (infraestrutura, presteza no
atendimento, preparo dos professores, vagas suficientes, preco, facilidade de

acesso e qualidade de ensino);
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e) programa saude composto pelo servico de odontologia: adequagdo da
infraestrutura (instalagdes, espaco, equipamentos e mdveis) para prestacao dos
servicos de odontologia; presteza, cortesia e rapidez no atendimento; preparo
dos funcionarios; preco; disponibilidade de horarios; e qualidade dos servicos);

f) programa de lazer englobando os servicos de academia, escolinha de futebol,
campo de futebol, natacdo, hidroginastica, parque aquatico e artes marciais:
adequacdo da infraestrutura para prestacdo dos servicos; presteza, cortesia e
rapidez no atendimento; preparo dos funcionarios; preco; disponibilidade de
horarios; e qualidade dos servicos;

g) programa assisténcia, composto pelos servicos de restaurante, sala de jogos e
programa mesa Brasil: adequacdo da infraestrutura para prestacao dos servicos;
presteza, cortesia e rapidez no atendimento; preparo dos funciondrios; preco;
disponibilidade de horarios; qualidade dos servicos; limpeza; cardapio; e qualidade
das refeigdes do restaurante;

h) programa cultura, composto pelos servicos de teatro, cinema, galeria de artes e
biblioteca: adequacdo da infraestrutura para prestacdo dos servigos; presteza,
cortesia e rapidez no atendimento; preparo dos funcionarios; preco;
disponibilidade de horarios; quantidade de lugares disponiveis; e quantidade de
livros e periddicos da biblioteca.

A pesquisa foi realizada no SESC em Roraima (RR), visando a analisar atributos
relacionados a qualidade e a satisfacido de dois dos stakeholders: empresarios e
comercidrios. A amostra referente ao primeiro grupo foi composta por todos os presidentes
de sindicatos e diretores da FECOMERCIO, perfazendo um total de trinta pessoas. Os dados
foram coletados durante as trés primeiras semanas do més de outubro de 2010. J3 a
populacdo de comercidrios é de dois mil quinhentos e sete clientes funciondrios do
comércio. A amostra pesquisada é de trezentos e trinta e quatro usuarios dos servicos do
SESC, e pode ser classificada como por conveniéncia (MALHOTRA, 2006). O periodo de coleta
destes dados foi durante todo o més de novembro de 2010. Foram descartados nove
guestionarios que indicavam respostas incoerentes ou com preenchimento incompleto.

Por meio de uma planilha eletronica, foi analisada a relagdao entre a importancia e o

desempenho das dimensdes, de acordo com a percepg¢do dos comerciarios e empresarios.
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Para tanto, foi empregada a matriz de importancia versus desempenho de acordo com
Martilla e James (1977). Ela é construida a partir do nivel de importancia e do nivel de
desempenho de critérios competitivos associados aos produtos. Por meio de dados
levantados em uma pesquisa sobre a satisfacdo do consumidor, pode-se construir uma
matriz bidimensional, na qual a importancia é mostrada pelo eixo y e o desempenho do
atributo pelo eixo x (importancia derivada estatisticamente).

Em seguida, foi analisado o alfa de Cronbach para verificar a confiabilidade das dimensdes
analisadas. Segundo Hair Jr. et al. (2005), esse coeficiente mostra a expectativa de erro da
medida realizada, sendo que, quanto mais préoximo de 1,00, menor a expectativa de erro e
maior a confiabilidade do instrumento.

Na sequéncia, realizou-se a anadlise de correlacdo linear de Pearson, com auxilio do
software SPSS versdo 13.0, para se verificar o grau de relacionamento entre as varidveis
pesquisadas. As dimensodes correlacionadas foram:

a) médias de cada dimensdo dos servicos do SESC: secretaria, estacionamento,
sanitarios, Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC), odontologia, academia e
restaurante;

b) atributos que envolvem todas as dimensdes: infraestrutura geral, presteza e
rapidez geral no atendimento, disponibilidade geral de horarios, preparo geral dos
funcionarios, qualidade geral do restaurante e da odontologia, preco geral e
disponibilidade geral de vagas nos servicos.

Nesta pesquisa, a importancia foi derivada estatisticamente a partir das respostas aos

guestionarios.

5 ANALISE DOS RESULTADOS

Em relacdo ao perfil dos stakeholders, destaca-se que a faixa etaria predominante
entre os comercidrios é de 26 a 35 (idade intermediaria), seguida de 16 a 25 (publico jovem).
No que tange aos empresarios, a faixa etdria predominante é de 46 a 55 anos (publico
maduro), o que demanda ac¢Ges diferenciadas do SESC para essas diferentes faixas etdrias e
publicos. Em relagao ao sexo, encontram-se distribuidos de maneira homogénea para os

comercidrios, e para os empresarios ha uma predominancia do sexo masculino, com 73,33%.
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Tendo em vista o estado civil, os comercidrios caracterizam-se em sua maioria como
solteiros (61,14%), e os empresarios sdo, em sua maioria, casados (83, 33%). Para os
comercidrios, em relacdo a quantidade de filhos, 53,14% ndo possuem, e para os
empresarios, (76,67%) possuem filhos, o que reflete o resultado encontrado no estado civil,
em que a maioria dos comerciarios é de solteiros, e os empresdrios sdo casados.

A maioria dos comerciarios possui Ensino Médio completo e cursam o Ensino
Superior, ja em relacdo aos empresarios, a maioria estd cursando o Ensino Superior ou o tem
completo, indicando que o publico do SESC possui um perfil de aperfeicoamento. A funcdo
profissional que predomina entre os comercidrios é a de servicos gerais (22%), seguida da
funcdo de balconista, com 17,71%. Entre os ramos de atividades nos quais os comerciarios
atuam em seu local de trabalho, destacam-se o comércio com 79,14%, e servicos com
17,71%. Ja os empresdrios atuam nos ramos do comércio (53,33%) e servicos (43,33%), o
gue coaduna com o encontrado no ramo de atividade ao qual os comerciarios encontram-se
vinculados em seu local de trabalho.

Na Tabela 1 sdo mostrados os servicos do SESC que sao utilizados por comerciarios e

empresarios.

Tabela 1 — Servicos utilizados pelos stakeholders no SESC

Servigos utilizados |Comercidrios |Empresarios ]Servicos utilizados Comerciarios |Empresarios
Restaurante 68,29% 46,67% SAC 11,43% 3,33%
Secretaria 58,57% 53,33% Hidroginastica 4,29% 10,00%
Odontologia 43,43% 43,33% Biblioteca 13,43% 0,00%
Academia 17,14% 40,00% Natagao 2,00% 10,00%
Estacionamento 44,00% 10,00% Galeria 1,43% 6,67%
Sanitarios 43,43% 0,00% Park aqudtico 0,86% 6,67%
Cinema 2,00% 36,67% Escolinha de futebol 1,14% 3,33%
Campo de futebol 6,29% 26,67% Sala de jogos 1,14% 3,33%
Escola 12,29% 20,00% Artes marciais 0,00% 3,33%
Teatro 1,71% 13,33%

Fonte: Elaborado pelos autores.

Por meio da Tabela 1, percebe-se que os servicos mais utilizados pelos stakeholders
do SESC de Roraima sdo restaurante e secretaria. Comparando comercidrios e empresarios,
nota-se que o servico de odontologia apresenta frequéncia de utilizacdo similar entre os dois

publicos. Ja como divergéncias, observa-se que os sanitarios sdo utilizados com frequéncia
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pelos comercidrios, e ndo utilizados pelos empresarios, enquanto o cinema é frequentado
mais amplamente pelos empresarios do que pelos comerciarios.

A Tabela 2 apresenta o alfa de Cronbach.

Tabela 2 - Alfa de Cronbach

Servigos Alfa de Cronbach N Servigos Alfa de Cronbach N
Secretaria 0,880 199/4 Academia 0,881 58/8
Sanitarios 0,707 152/2 Restaurante 0,814 232/8
SAC 0,700 39/3 Estacionamento 0,910 150/2
Odontologia 0,882 144/7 Biblioteca 0,901 41/8

Fonte: Elaborado pelos autores.

Através do alfa de Cronbach, conforme Tabela 2, verifica-se que todos os atributos
possuem um coeficiente igual ou superior a 0,7, o que, para Hair Jr. et al. (2005), indica um
grau de fidelidade aceitdvel.

A Tabela 3 apresenta as correlacdes existentes entre os servicos do SESC e a

percepcdo de qualidade dos stakeholders.
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Tabela 3 - Comparativo das correlagdes da qualidade de acordo com a percepc¢ao dos
stakeholders

Servico/Atributo | Comercidrios | Empresarios
MEDIA DE CADA SERVICO DO SESC
Média Secretaria 0.63** 0.42
Média Estacionamento 0.47** 0.43
Média Sanitarios 0,28** -0,95
Média do SAC 0,34** 0,23
Média Odontologia 0,52** 0,49
Média Academia 0,41** 0,59*
Média Restaurante 0,38** 1,00**
Média Biblioteca 0,51* -0,25
ATRIBUTOS QUE ENVOLVEM TODOS OS SERVICOS

Infraestrutura Geral 0.45%* 0.47*
Presteza Geral 0,52** 0,43*
Rapidez Geral 0,42** -0,07
Horario Disponivel Geral 0,29** 0,29
Preparo Funcionario Geral 0,33** 0,17
Qualidade de Restaurante e da Odontologia 0,33** -0,03
Preco Geral 0,26** 0,16
Disponibilidade Geral 0,14** 0,34
p-value *0,05 = 95% **0,01=99%

Fonte: Elaborado pelos autores.

Na percepcao dos comercidrios, como se observa na Tabela 3, no que tange a média
de cada dimensdo dos servicos do SESC, os servicos que se apresentaram correlacdo
significante com a qualidade foram secretaria (0,63), odontologia (0,52), biblioteca (0,51),
estacionamento (0,47), academia (0,41), restaurante (0,38), SAC (0,34) e sanitarios (0,28). Ja
os atributos que envolvem todas as dimensdes que apresentaram correlacdo significante
foram: presteza (0,52), infraestrutura (0,45), rapidez (0,42), preparo (0,33), qualidade do
restaurante e da odontologia (0,33), horarios disponiveis (0,29), preco (0,26) e no Grafico 1
apresenta-se a matriz disponibilidades de vagas nos servicos (0,14).

Para os empresarios, a dimensdo de servicos que apresentou correlacdo significante
com a qualidade foi academia (0,59). O restaurante apresentou significancia de 1,00, o que
demonstra alta colinearidade com qualidade, ou ainda pode ser ocasionado devido a menor
utilizagao deste servigo por parte dos empresarios. Este resultado ndao pode ser considerado

nesta analise, sendo necessarias futuras pesquisas sobre o tema. Os demais atributos nao
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apresentam correlacdo com a qualidade. Em relacdo aos atributos que envolvem todas as
dimensdes, os servicos que se correlacionaram com a qualidade na percepcdo dos
empresdrios foram a infraestrutura (0,47) e a presteza (0,43).

Em relagdo a analise conjunta da percepg¢do dos comercidrios e dos empresarios,
houve uma convergéncia de percepcdo nas dimensdes dos servicos de academia, havendo
divergéncia nas demais dimensGes. Em relagcdo aos atributos que envolvem todas as
dimensdes, convergiram os atributos infraestrutura e presteza, e os demais atributos
divergiram. Os aspectos de infraestrutura (também tratados como tangiveis ou de
aparéncia) compéem uma dimensdo da qualidade identificada em outros estudos, como em
Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990), Gianesi e Corréa (1994), Plsek (1997), Johnston e
Clark (2002), Fadel e Regis Filho (2009) e Heckert e Silva (2008). Ja questGes relacionadas a
presteza no atendimento foram verificadas nos estudos de Zeithaml, Parasuraman e Berry
(1990), Johnston e Clark (2002), Fadel e Regis Filho (2009) e Heckert e Silva (2008). Isso
demonstra que essas dimensdes afetam a percepcao da qualidade dos servicos de diferentes
organizacgdes, incluindo a pesquisada.

A maior ocorréncia de divergéncias do que de convergéncias pode estar relacionada
ao identificado por Heckert e Silva (2008) ao pesquisarem a qualidade de servicos de uma
organizacdo do terceiro setor, e perceberem que cada um desses stakeholders possui
diferentes expectativas com relagao a instituicdao, além de apresentar diferentes critérios de
avaliacdo da qualidade de seus servicos.

De importancia versus desempenho dos atributos, de acordo com a qualidade

percebida pelos comercidrios.
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Grafico 1 - Matriz de importancia versus desempenho dos atributos de acordo com a
percep¢do dos comercidrios

Atributos versus Qualidade Comerciarios
05 Pontos 1 ] Pontos fortes (Ql)
0.50 ontos fracos (QIl} ... | ontos fortes (Q
0,45 Rapidei * Infraestrutura
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Fonte: Elaborado pelos autores.

No Griéfico 1 destaca-se que nao foram identificados atributos como pontos fortes
(quadrante 1) na percepcdo de qualidade dos comerciarios. No quadrante Il tém-se os
atributos de presteza, infraestrutura e rapidez no atendimento. Estes atributos sdo
prioridades de melhoria para a organizacdo pesquisada. A rapidez ou agilidade no
atendimento ja havia sido identificada por Gianesi e Corréa (1994), Johnston e Clark (2002),
e Fadel e Regis Filho (2009) como relevantes para a percepcao da qualidade. Se
considerarmos algumas das mudancas ocorridas nas ultimas décadas, é possivel que esse
atributo seja cada vez mais relevante em virtude da velocidade infringida a rotina das
pessoas, e da facilidade de comunicacdo oferecida pelas novas tecnologias, o que influencia
as pessoas a demandarem respostas mais rapidas.

No quadrante Ill verificam-se os atributos de preco, disponibilidade de horario e
gualidade do restaurante e da odontologia, as quais apresentaram baixa importancia e baixo
desempenho. Por fim, no quadrante IV observa-se preparo dos funciondrios e
disponibilidade, que tiveram importancia abaixo da média, e alto desempenho.

No Grafico 2 apresenta-se a matriz de importancia versus desempenho dos atributos,

de acordo com a qualidade percebida pelos empresarios.
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Grafico 2 - Matriz de importancia versus desempenho dos atributos de acordo com a
percepg¢do dos empresarios

Atributos versus Qualidade Empresarios
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Fonte: Elaborado pelos autores.

No quadrante | do Grafico 2 ndo foram localizados atributos. No quadrante Il tém-se
os atributos de presteza, infraestrutura, disponibilidade dos funcionarios e disponibilidade
de horario. Estes atributos sdo os pontos fracos; ou seja, prioridades de melhoria para a
organizacao, pois apresentaram alta importancia e baixo desempenho. Esses resultados a
respeito de disponibilidade geral e hordrio disponivel podem estar diretamente relacionados
as caracteristicas do contexto pesquisado, pois os servicos sdao oferecidos em horarios
especificos e, para alguns deles, hd maior procura que oferta, ocasionando agendamento
para datas futuras ou listas de espera. Além disso, a disponibilidade das pessoas, servicos e
instalagdes foi encontrada por Johnston e Clark (2002) como uma das dimensdes
relacionadas a percepc¢do da qualidade.

No quadrante Ill nota-se o atributo de preparo dos funcionarios, que apresenta baixa
importancia e baixo desempenho. Jd& no quadrante IV verificam-se os atributos preco,
rapidez e qualidade do restaurante e da odontologia, os quais possuem baixa importancia e
alto desempenho.

Comparando comerciarios (Grafico 1) e empresarios (Grafico 2), nota-se que ambos
ndo percebem atributos gerais dos servicos como pontos fortes, além de apresentarem

prestatividade dos funcionarios como prioridade de melhoria. Druker (1997) afirma que
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melhorar o desempenho de uma organizagao faz com que seus servigos possam ser mais
bem avaliados por seus clientes, chegando até a causar melhorias na qualidade de seus
produtos e servicos. Além disso, preparar melhor o corpo funcional é uma das formas de
melhorar a competitividade da empresa.

Os comercidrios também gostariam de melhorias na infraestrutura e na rapidez no
atendimento. Como apontado por Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990), a infraestrutura
(ou seja, os aspectos tangiveis) é um facilitador importante da percepgao da qualidade dos
servicos de uma organizacdo pelos clientes, ajudando a manté-los, tendo em vista que eles
ndo compram coisas, compram solucdes para os seus problemas. Sendo assim, melhorar a
infraestrutura dos servigos é vital para a satisfacao dos clientes. Os empresarios, por sua vez,
preferem melhorias na disponibilidade dos funciondrios e na disponibilidade de horario. E
possivel que essas diferencas entre as prioridades de melhoria dos dois grupos de
stakeholders estejam relacionadas ao grau de uso dos servigos. Os comerciarios utilizam
espacos diferenciados dos empresdrios, os quais podem estar necessitando de melhorias em
infraestrutura. Além disso, os comercidrios utilizam os servicos do SESC nos horarios em que
ndo estdo trabalhando, de forma que eles desejariam um atendimento mais rapido para
conciliar suas atividades no SESC com o trabalho e atividades pessoais. J& os empresarios
preferem que os servicos sejam oferecidos em diferentes horarios, visto que eles e suas
familias possivelmente possuem maior flexibilidade de horario.

No Grafico 3 destaca-se a matriz de importancia versus desempenho dos servicos, de

acordo com a percepc¢ao da qualidade dos comerciarios.
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Grafico 3 - Matriz de importancia versus desempenho dos servicos de acordo com a
percep¢do dos comercidrios.

Servicos versus Qualidade Comerciarios
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Nota-se, no Grafico 3, Quadrante |, os pontos fortes de secretaria, odontologia e
biblioteca. Para estes servicos, a organizacdo pesquisada necessita manter o bom
desempenho, visto que apresenta alta importancia e desempenho acima da média. No
quadrante Il, tem-se o servigo de estacionamento, que se configura como ponto fraco e deve
ser considerado como prioridade de melhoria. Como ponto fraco menor (quadrante lll), tém-
se os servicos de restaurante, SAC e sanitario. Estes servicos apresentam baixa importancia e
desempenho abaixo da média. Por fim, no quadrante IV observa-se o servico de academia
como ponto forte menor, ou seja, apresenta baixa importancia e desempenho acima da
média. No Grafico 4 destaca-se a matriz de importancia versus desempenho dos servicos, de

acordo com a percepc¢ao da qualidade dos empresarios.
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Grafico 4 - Matriz de importancia versus desempenho dos servicos de acordo com a
percepc¢do dos empresarios.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Verifica-se, no Gréfico 4, os pontos fortes (quadrante |) de academia, odontologia e
secretaria. Para estes atributos, a organizacdo necessita manter o bom trabalho, pois
apresenta alta importancia e desempenho acima da média. No quadrante Il tem-se o ponto
fraco de estacionamento, visto que se encontra com alta importancia e desempenho abaixo
da média, necessitando de investimentos em melhoria. Como pontos fracos menores
(quadrante IllI), assim como para os comerciarios, tém-se os servicos de SAC e de
restaurante. Destes, o servico de SAC pode ser considerado como segunda prioridade de
melhoria, apds o servico de estacionamento, pois o SAC apresenta desempenho abaixo da
média e importancia proxima da média. Por fim, como pontos fortes menores (quadrante 1V)
notam-se os servicos de sanitdrio e biblioteca, que apresentam baixo desempenho e
importancia abaixo da média.

Por meio dos Graficos 3 e 4, observa-se que os servigos de secretaria e odontologia
sdo considerados pontos fortes para comerciarios e empresarios. Estes servicos também sdo
amplamente utilizados pelos dois grupos de stakeholders. J& como ponto fraco os dois
grupos apontaram o servigo de estacionamento. A respeito deste servigo, nota-se que os
comercidrios o utilizam amplamente, o que ndo ocorre com os empresarios. Talvez os
empresarios estejam utilizando outro local para estacionar seus carros em virtude das

melhorias que o estacionamento do SESC necessita (vagas e seguranga).
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Também podem ser encontradas divergéncias entre comerciarios e empresarios em
relacdo aos servicos do SESC. Os comerciarios, por exemplo, apontaram também a biblioteca
como um ponto forte da organiza¢do; contudo, nota-se que este ndo é um servico muito
utilizado por esse publico. Neste sentido, é possivel que os respondentes que ndo a utilizam
tenham ouvido falar bem deste servigo de outros usudrios. Ja os empresarios consideraram
a academia como um ponto forte, servico que é amplamente utilizado por eles. O servico de
academia também foi o Unico que apresentou correlagdo significativa com qualidade, de

acordo com a percep¢do dos empresarios.

6 CONSIDERAGOES FINAIS

O objetivo deste artigo foi analisar os pontos fortes e as prioridades de melhoria dos
servicos oferecidos pelo SESC Roraima, de acordo com a percepcdo de qualidade de dois
stakeholders: comerciarios e empresarios.

A partir dos resultados apresentados conclui-se que, na percepg¢do de comerciarios e
empresarios, as prioridades de investimentos em melhoria para o SESC deveriam ser o
estacionamento, bem como, de forma geral, em todos os servigos, os atributos de presteza
dos funcionarios e de infraestrutura. Neste sentido, o SESC poderia focar prioritariamente
suas a¢oes de melhoria visando a ampliar a satisfagao dos stakeholders e a percepgao que
estes possuem da qualidade. J4 como pontos fortes para os dois publicos tém-se os servigos
de secretaria e de academia.

Apresenta-se, a seguir, uma relagdo de agdes que, caso sejam implementadas pela
empresa, poderdao melhorar a percepcao que os stakeholders tém da qualidade dos seus
servicos. No tocante ao servico de estacionamento, sugere-se ao SESC de Roraima a
realizagao de uma pesquisa especifica com os usuarios sobre os problemas percebidos por
eles. Além disso, a organizacdo poderia estudar possibilidades de melhorias para esse
ambiente, como ampliagdo das vagas e/ou melhoria da seguranca. Quanto ao atendimento
ao cliente, o SESC poderia investir na qualificagdo profissional dos funcionarios, de forma
gue estes prestem um acolhimento mais prestativo e rapido. Em relacdo a infraestrutura,
sugere-se ao SESC melhorar a acessibilidade aos prédios nos quais sdao oferecidos os

servicos, bem como a qualidade dos sanitarios a disposi¢do dos clientes.
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Apresenta-se, como recomendacdo para estudos futuros, uma pesquisa abrangendo
maior numero de stakeholders, visando a investigar seus diferentes pontos de vista em
relacdo a qualidade dos servicos oferecidos pelo SESC, e o nivel de satisfacdo resultante
deles para seus clientes, além de envolver outras unidades do SESC em outros estados para
poder, inclusive, fazer comparac¢des entre resultados. Constantes pesquisas e andlises
trazem a tona as dificuldades das empresas em atender bem seus clientes. Entender quais
fatores causam essas dificuldades e corrigi-los pode ser uma forma de aumentar o
desempenho futuro da empresa.

Tem-se, como limitacdo do estudo, que a matriz de importancia versus desempenho
apresenta, como pressuposto, a linearidade entre o desempenho e a satisfacdo. Entretanto,
Zanchett (2009) aponta que alguns tipos de atributos ndo proporcionam aumento na
satisfagdo do consumidor na mesma propor¢cdo que o aumento de desempenho,
evidenciando, assim, uma relacdo ndo linear entre desempenho e satisfacdo geral. Assim
sendo, pesquisas futuras poderiam empregar uma metodologia ndo linear, como o Modelo
Kano de Qualidade Atrativa e Obrigatéria para analise das variaveis estudadas em

organizacdes do terceiro setor.
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