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RESUMO

Este artigo objetiva avaliar a satisfacdo do atendimento dos trabalhadores do Polo Industrial
do Amazonas nos Jogos Estaduais do SESI 2013 com os servigos do cerimonial de abertura,
periodo de realizacdo dos jogos, beneficios, disciplina dos trabalhadores, arbitragem,
instalacBes esportivas, equipamentos e materiais esportivos, restaurante, higiene e equipe da
Coordenacdo de Esporte (atendimento, educacdo, cortesia, cordialidade, eficiéncia e
organizacdo geral dos jogos). Usou-se uma pesquisa descritiva com trabalho de campo
aplicando um questionario estruturado. Utilizou-se um software livre para a analise dos dados.
Com relacdo aos resultados, 0s mesmos apontam questfes para serem analisadas pela alta
direcdo do SESI e também apontamos sugestdes para melhoria dos servicos.
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SESI.

ABSTRACT

This article aims to evaluate the satisfaction of the service provided by workers at the
Amazonas Industrial Pole at the SESI 2013 State Games with the services of the opening
ceremony, the period of the games, benefits, workers' discipline, arbitration, sports facilities,
sports equipment and materials , restaurant, hygiene and Sports Coordination team (service,
education, courtesy, cordiality, efficiency and general organization of the games). A
descriptive research with fieldwork was used, applying a structured questionnaire. Free
software was used for data analysis. Regarding the results, they point out issues to be
analyzed by the top management of SESI and we also point out suggestions for improving
services.

Keywords: Relationship Marketing, Customer Service and SESI State Games.

1. Introducéo

A andlise do cenario conjuntural, em niveis nacional e mundial, revela que,
atualmente o foco das empresas se voltam ao fortalecimento da industria e da qualidade dos
seus servicos com adocdo de novos procedimentos nas suas relacbes com os clientes,
trabalhadores, familias e comunidades, compromissadas com a responsabilidade social, o
desenvolvimento sustentavel e qualidade de vida de todos. Com isso as empresas tém dado
maior atencdo as pessoas como 0 seu maior patrimoénio. Muitos delas, inclusive, incorporando
aos seus planos estratégicos, programas de conscientizacdo dos trabalhadores, desenvolvidos
por meio de processos educativos da necessidade de gerenciamento do seu estilo de vida no

trabalho e no lazer, tendo em vista a saude, independente do meio em que vivem e atuam.

O SESI DR/AM realiza para os trabalhadores da industria os Jogos Estaduais do
SESI que envolve um namero significativo de participantes, sendo este um evento tradicional
no ambito de cada estado, o0 que se aplica no esporte atualmente converge com que a industria
moderna espera de seus trabalhadores. Sdo caracteristicas comuns no esporte: ética, objetivos
e metas, criatividade, relacionamentos em grupo, vontade de vencer, solugdes rapidas para

momentos dificeis, dentre outros. A a¢do do SESI no dmbito esportivo possibilita as empresas
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vivenciarem esses valores, que por sua vez, passa, a ser incorporadores no dia a dia dos

trabalhadores, contribuindo, também para o fortalecimento da industria.

O esporte constitui-se em estratégia promotora da visibilidade institucional,
considerando a sua capacidade de projetar nacional e internacional o nome das empresas
envolvidas e do préprio SESI. Os Jogos Estaduais do SESI representam a maior organizagdo
esportiva classista do Brasil, atendendo anualmente milhares de trabalhadores, representantes
e centenas de empresas nas modalidades de futebol de campo, futsal, futebol sete master,
futebol sete principal, volei de quadra, vOlei de praia, atletismo, natacéo, jiu-jitsu, judd, ténis
de quadra, ténis de mesa, xadrez, queimada e softbal.

O atual contexto competitivo do mercado profissional € uma preocupagdo constante
de qualquer empreendedor. O mercado de trabalho esportivo, a preocupagdo tambem é
evidente, ja que se vive em uma época de grande desenvolvimento do setor. Neste sentido, é
importante observar o comportamento do individuo, a fim de identificar suas preferéncias e

justificativas de fidelidade.

O foco no cliente € uma estratégia usada e difundida no mundo todo, visto que o
mesmo € quem direciona as empresas privadas o que deve produzir e oferecer para que nao
tenham prejuizos. Os principais topicos a serem observados quando da competitividade no
mercado de trabalho estdo diretamente relacionados aos comportamentos de gestdo e

organizacdo da empresa, incluindo acdes de marketing.

Para entender a percepc¢éo do cliente sobre seu negécio, as empresas em todo mundo
utilizam pesquisas de opinido e mercado para direcionar suas acGes, boa parte delas usam
Customer Relationship Manager (CRM), ou seja, Gerenciamento da Relacdo com o Cliente
para estreitar essa relacdo. Nos Jogos Estaduais do SESI foi utilizada uma pesquisa de
opinido para avaliar a percep¢do do usuario a fim de entender os aspectos relevantes para
satisfazé-lo. Por motivos econdmicos utilizamos a técnica de amostragem para o estudo.
Nesse sentido esse trabalho contribuird com a gestdo no sentido de providenciar as acdes

necessarias para correcdes de possiveis distorcdes detectadas.

Esse trabalho torna-se relevante ao evidenciar o caso de uma instituicdo privada que

se preocupa com 0 servico que vem prestando ao usuério, bem como contribui como
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referéncia em sua &rea tanto no campo tecnoldgico, como na incorporagdo de técnicas de

gestdo inovadoras.

2. Fundamentacéo Teobrica

2.1 Marketing de Servi¢o na area de saude

Segundo Ribeiro (2003), ndo resta a menor davida que a saude € um ponto vital e
crucial para o planejamento e desenvolvimento de um pais. “Saude para todos e todos para a
saude”. A saude esta diretamente relacionada com a qualidade de vida e cada dia alimenta as
responsabilidades de empresas, empresarios, governo e profissionais de satde no sentido de
garantir um padrdo de qualidade.

Entretanto, faz-se necessario conhecer bem o cliente para que todas as pessoas
envolvidas no atendimento possam ter a nocdo de sua importancia para a instituicdo de
salde.

2.2 Marketing de relacionamento

Segundo Merlin Stone (2002), o marketing de relacionamento é o0 uso de uma
ampla gama de técnicas e processos de marketing, vendas, comunicacdo e cuidado com o
cliente para identificar seus clientes de forma individualizada e nominal, criar um
relacionamento entre a sua organizacdo e esses clientes, administrar esse relacionamento
para o beneficio dos seus clientes e da organizacao.

Para Phillip Kotler (1998), a maneira que organizac6es de servigos diferenciam-se
dos concorrentes é prestando servicos de alta qualidade. A chave é atender ou exceder as
expectativas de qualidade dos consumidores — alvos. Pois as expectativas dos consumidores
sdo verdadeiros padrées de julgamento da qualidade dos servicos.

Da Costa(2007) apud Savola (2002, p.110-111), afirma que tanto o local escolhido
para a préatica esportiva d trabalhador, quanto das estratégias utilizadas pela empresa estédo
contextualizada no proprio local escolhido para estas atividades fisicas. Consequentemente,
a abordagem da prética de atividades esportivas pelos trabalhadores tem uma relagdo muito

proxima com as empresas que apolia o desenvolvimento dessas atividades, o que coloca o
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trabalhador mais préximo da empresa. Industria, comércio, agricultura e escolas focam na
pratica de atividades fisicas de muitos angulos diferentes por diferentes razdes. Os objetivos
sdo manter a capacidades de trabalho dos individuos, sua eficiéncia, satde e bem estar em
suas varias fases da vida., prover formas de recreacdo e contato social entre os participantes,
além de desenvolver aptiddo fisica. Dessa forma, a atividade esportiva organizada nos locais
de trabalho oferece possibilidades favoraveis ao crescimento e desenvolvimento saudavel
ndo somente ao individuo trabalhador e ao clima dentro da empresa, mas a empresa como
um todo. Na realidade, isso tem um significado extremamente importante: as comunidades
se beneficiam da prética esportiva desenvolvida pelos trabalhadores uma vez que os efeitos
positivos sdo automaticamente transferidos para as familias, as amizades e as redondezas.
Os resultados mais importantes obtidos até hoje com a préatica de esportes nas empresas tem
sido: o desenvolvimento dos talentos e das habilidades dos trabalhadores; a melhoria da
qualidade de vida dos trabalhadores; a diminuic¢do de incidéncia de doencas e a reducgéo de
absenteismo.

Segundo Kaotler (2003), o marketing em uma organizac¢do sem fins lucrativos torna-
se eficaz quando ela é muito clara a respeito do que quer realizar, motivou todos 0s seus
membros para que concordem a respeito da meta e sua validade e tomou providéncias para

implementar esta visdo de uma forma econémica e que produza os resultados esperados.

2.3 Método utilizado para medir a satisfacdo do usuario

2.3.1 Sistema de reclamac6es e sugestdes

A organizacdo centrada no cliente facilita a ele o registro de queixas e sugestdes.
Restaurantes utilizam formularios nos quais os clientes podem avaliar 0 servi¢co ou produto
que lhe foi oferecido, reprovando ou aprovando o mesmo. Hotéis utilizam-se de “guest
comments” (comentarios dos hospedes) que sdo formularios que os clientes usam para fazer
comentarios e ou sugestes com o servico, podendo também elogiar/criticar qualquer
funcionario que desejar. Os hospitais, clubes, escolas usam caixa de sugestdes e distribuem
formularios para que os clientes ou acompanhante possa registrar sua satisfacdo com o

Servico.

Segundo Kotler (1998), as medidas de insatisfacdo dos clientes oferecem algumas

dificuldades para serem interpretadas. Quando os clientes assinalam sua satisfacdo com



Universidade Federal do Amazonas

FACULDADE DE TECNOLOGIA
COORDENAGAO DE POS-GRADUAGAO
PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM ENGENHARIA DE PRODUGAO

Programa de Pés Graduacgéo
em Engenharia de Producao

algum aspecto do desempenho da organizacdo, como a prestacdo de um servico, a maneira
de definir a boa prestagdo de um servigo pode variar muito. Para eles, uma prestacéo de
servico com qualidade pode significar atendimento rapido dentro do prazo corretamente
executado ou qualquer outra coisa. Por outro lado se a organizacgéo tentasse medir todos 0s
elementos com detalhes, os clientes teriam de preencher um questionario muito mais extenso

do que recomenda a préatica da pesquisa.

3. Materiais e métodos

O Clube do Trabalhador do Amazonas atendeu de maio a agosto cerca 6000
trabalhadores, sendo uma estimativa média mensal de 1500 trabalhadores. Aplicou-se a
técnica de amostragem por motivos de tempo e custos, adotou-se a amostra por conveniéncia,
ou seja, foram entrevistados os trabalhadores do PIM que se dispusera a responder a pesquisa
nos meses de maio a agosto. A coleta de dados foi efetuada nas dependéncias do Clube do
Trabalhador do Amazonas (CTAM).

Foram avaliados o0s seguintes servicos: cerimonial de abertura dos Jogos Estaduais,
periodo de realizacdo dos jogos, beneficios proporcionado pelos jogos, disciplina dos
trabalhadores, arbitragem, instalacbes esportivas, equipamentos e materiais esportivos,
restaurante, higiene, equipe da coordenacdo de esporte (atendimento, educacdo, cortesia,

cordialidade e eficiéncia e organizacao geral dos Jogos).

Quanto a pesquisa, utilizou-se Pesquisa Descritiva com trabalho de campo aplicando
como instrumento um questionario semiestruturado com questdes abertas (livre respostas) e
fechadas (lista de respostas possiveis nas questdes), utilizou-se no questionario escala de
Likert com 4 critérios de avaliacio (Otimo, Bom, Regular e Ruim). Foi utilizado o software

livre R para a tabulacdo e analise dos dados.
4. Resultados e Discussao

A tabela 1 apresenta o perfil dos trabalhadores que participam dos Jogos Estaduais
do SESI

Tabela 1. Sexo dos atletas que participaram dos jogos Estaduais do SESI
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Sexo %
Feminino 15,5
Masculino 84,5
Total 100,0

Fonte: elaborada pela autora

A predominancia de 84,5% do sexo masculino e 15,5% s&o mulheres, deve-se ao
fato da maioria das modalidades dos Jogos Estaduais do SESI serem voltadas principalmente
para futebol. O futebol &€ um esporte muito popular no mundo, por estar tdo presente na vida
das pessoas, seja pelo seu grande destaque nos meios de comunicacdo, onde passou a ser
explorado economicamente e atualmente, é visto como um produto de consumo altamente
valorizado principalmente por homens pela paixdo de seus times. Como um grande
instrumento de lazer, destaca-se pela participagdo em massa de homens, porém as mulheres ja

estdo se destacando de um forma natural e timida nesta modalidade.

A tabela 2 apresenta a faixa etaria dos atletas que participaram dos Jogos Estaduais
do SESI

Tabela 2 - Faixa etaria dos atletas que participaram dos jogos SESI

Faixa etaria
(anos) %

Até 24 22,4
De 25a 29 26,2
De30a 34 22,9
De35a39 18,4
40 ou mais 10,1
Total 100,0

Fonte: elaborado pela autora

A grande predominancia dos participantes dos Jogos sdo jovens com idade de entre

25 a 29 anos, isso se da pelo fato das novas tendéncias do mercado, pois as empresas estao
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buscando um modo de incluir os jovens que estdo chegando com novas expectativas e
demandas, pois 0s mesmos estéo identificando novos nichos de atuacdo e encontrando novos

desafios num mercado cada vez mais

A tabela 3 apresenta o grau de escolaridade dos atletas que participaram dos jogos
Estaduais do SESI

Tabela 3 - Escolaridade dos atletas que participaram dos Jogos Estaduais do

SESI
Escolaridade %
Fundamental 3,1
Médio 59,7
Superior 30,8
Pés Graduacao 6,0

Fonte: elaborado pela autora

A grande maioria dos atletas participantes dos Jogos Estaduais do SESI possui nivel
médio com 59,7%, pois 0 mercado de trabalho exige trabalhadores capacitados e alguns casos
as empresas capacitam seus trabalhadores, custeando todo o ensino e visando o preparo para
ocupar grandes cargos dentro da propria empresa. Temos como grande destaque o EJA
(Educacdo de Jovens e Adultos) que o SESI Amazonas é responsavel pela implantacdo e
capacitacdo dos profissionais, supervisdo, definicdo metodologica, avaliacdo e certificacdo
dos alunos. Utilizam-se instrumentos pedagogicos e curriculares adequados as caracteristicas

regionais e diferentes formas de atendimento presencial, semipresencial e a distancia.

A tabela 4 apresenta o setor dos atletas que participaram dos Jogos Estaduais do
SESI

Tabela 4 - Setor dos atletas que participaram dos Jogos Estaduais do SESI

Setor %

Administracao 14,1
Engenharia 1,6
Logistica 6,4
Producao 53,8




Universidade Federal do Amazonas

FACULDADE DE TECNOLOGIA
COORDENAGAO DE POS-GRADUACAO
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ENGENHARIA DE PRODUGCAO

Programa de Pés Graduacgéo
em Engenharia de Producao

Outro 24,0

Total 100,0

Fonte: elaborada pela autora

A maioria dos atletas, 53,8% trabalham no setor de producédo, pois nas linhas de
producdo que incluem trabalhadores diferentes, com pouca ou nenhuma experiéncia
profissional e é a grande necessidade do Polo industrial do Amazonas, temos como destaque o
SENAI, que é um grande provedor de solucGes tecnoldgicos para a industria brasileira, por
conta de sua grande experiéncia e conhecimento fazem a indlstria ganhar em
competitividade, melhorando o processo produtivo, diminuindo perdas e custos e reduzindo
as barreiras a exportacdo com atendimento as exigéncias do mercado. Outro fator positivo
para a melhoria do nivel educacional sdo os grandes nimeros de faculdades que oferecem
cursos especificos para as areas desejadas, atendendo de forma positiva 0 mercado de

trabalho.

A tabela 5 apresenta os aspectos avaliados pelos atletas que participaram dos Jogos
Estaduais do SESI

Tabela 5 - Alguns aspectos avaliados pelos atletas que participaram dos Jogos
Estaduais do SESI

Avaliagéo (%)

Aspectos Nao Nao sabe Sim Total
Habitos alimentares 115 6,2 82,3 100,0
Sono 17,4 7,2 75,4 100,0
Relacdo com os
colegas 0,8 3,4 95,8 100,0
Relacdo com o
chefe 9,3 7 83,7 100,0
Mais valor 16,2 10,2 73,6 100,0
Disposic¢do para o
trabalho 6,6 4,7 88,7 100,0
Produtividade
aumentou 7,0 6,2 86,8 100,0
Amigos 1,7 2,6 95,7 100,0

Fonte: elaborada pela autora
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Dos atletas entrevistados, 95,8% indica relacdo com os colegas, 95,7% indica
Amigos, 88,7% indica disposicdo para o trabalho, 86,8% indica que a produtividade
aumentou, 83,7% indica relacdo com o chefe, 82,3% indica habitos alimentares, 75,4 indica

sono, 73,6% indica mais valor.

A maioria dos atletas, 53,9% avaliam as acbes das empresas em estimular o0s
trabalhadores a participarem dos jogos como muito eficazes, 44,4% avaliam como eficazes e

1,7% avaliam como regular ou pouco eficazes e nada eficazes.

A prética de esporte € um fator muito positivo na vida dos trabalhadores pois,
atraves dele percebemos como a aprendizagem social, o desenvolvimento moral, o saber lidar
com 0 grupo, a convivéncia, social com amigos, familia e colegas de trabalho, a modelacéo
comportamental, reeducacdo alimentar, a influéncia do convivio profissional, a obediéncia das
normas internas da empresa, a melhoria e o incentivo a préatica de atividade fisica e esportiva
reestrutura o estilo de vida mais saudavel e o torna mais produtivo. Portanto, os Jogos
Estaduais do SESI é um grande provedor de melhorias e beneficios para empresa e para

trabalhador.

A tabela 6 apresenta outros aspectos avaliados pelos atletas que participaram dos
Jogos Estaduais do SESI

Tabela 6 - Outros aspectos avaliados pelos atletas que participaram dos jogos
Estaduais do SESI

Avaliacéo (%)

Aspectos Positiva Regular Negativa Total
Periodo do evento 94,1 5,3 0,6 100,0
Duracéo 91,7 8,1 0,2 100,0
Cerimonial 93,5 6,3 0,2 100,0
Disciplina 90,2 9,3 0,5 100,0
Arbitragem 76,0 19,2 4,8 100,0
InstalacBes esportivas 95,4 4,2 0,4 100,0
Equipamento 95,5 4,4 0,1 100,0
Higiene 93,0 6,6 0,4 100,0
Restaurante 82,7 15,0 2,3 100,0
Pessoal do Sesi 96,8 3,2 0,0 100,0
Organizacdo geral 97,3 2,7 0,0 100,0
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Fonte: elaborada pela autora

Os aspectos relacionados aos Jogos Estaduais do SESI como: periodo de realizacao
dos Jogos, duracdo dos Jogos, cerimonial de abertura dos jogos, disciplina dos trabalhadores,
arbitragem, instalacdes esportivas, equipamentos e materiais esportivos, higiene, restaurante
(lanchonete), pessoal do SESI e organizacdo geral do SESI foram avaliados positivamente, ja
0S aspectos como: arbitragem e restaurante (lanchonete) tém indicacOes de avaliacdo positiva
(soma de 6timo e bom) menores que 90,0%.

O Clube do Trabalhador do Amazonas oferece diversas atividades de esporte e lazer
para os trabalhadores da industria, dependentes e publico em geral, pois possuimos uma
belissima estrutura fisica com grandes profissionais de Educacdo fisica que de uma forma
cordial e atenciosa recebe todos os trabalhadores na realizacdo dos Jogos. Porém, fatores
como a arbitragem e o restaurante (lanchonete) precisam de melhoria continua. Reunifes
antecipadas com equipe de arbitragem é uma acéo constante da Coordenacdo de Esporte para
reduzir os conflitos no decorrer das partidas, pois € um fator de sucesso ou insucesso da
equipe e dos dirigentes envolvidos na competicdo, gerando um grande stress para 0S
envolvidos na competicdo, pois qualquer decisdo tomada gera uma serie de reacOes
estressantes dentro do meio esportivo. O restaurante (lanchonete) esta passando por reformas

e mudancas de cardapios para atender de forma positiva os clientes.

No gréafico 7 apresenta a nota geral atribuida pelos atletas que participaram dos Jogos
Estaduais do SESI

Gréafico 7 - Nota geral atribuida pelos atletas que participaram dos jogos
Estaduais do SESI
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No geral, a nota média atribuida pelos atletas aos Jogos Estaduais do SESI é 8,7,
50% atribui a nota 9,0 e os outros 50,0% atribui 9,0 e 75% dos atletas atribuiram uma nota

maior ou igual a 8,0. A nota minima atribuida pelos atletas é 4,0 e a maxima é 10,0.

A organizacdo da competicdo como os Jogos Estaduais do SESI é desafiadora e
criteriosa, pois precisa de uma equipe muito competente, capacitada e experiente, com
comissdes tenham suas atribuicdes muito bem definidas e desenvolvidas, antes, durante e
depois da competicdo. Temos varios processos e etapas como: congressos técnicos da abertura
e de todas as modalidades, inspecOes diarias das areas de jogos, entrega de documentacao,
boletins parciais e encerramento dos Jogos. Portanto, a obtencdo do sucesso de uma excelente
competicdo depende de um planejamento muito bem elaborado, com os objetivos muito bem
definidos, de recursos (humanos, financeiros e materiais) e de uma organizagdo estruturada

com colaboradores trabalhando com um mesmo ideal.

5. Consideracoes finais

A competicdo tem contribuido para elevar a qualidade de vida do trabalhador da
inddstria, assim como a pratica de atividades esportivas em geral, provocando mudangas
profundas na sua autoestima, nos relacionamentos com os amigos, no comportamento ético,
no trabalho em equipe, no busca pelo aperfeicoamento continuo, na constru¢do de novas

amizades, na percepcao da importancia que todos tém para a promogéo da cidadania, dentre
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outros aspectos sociais e profissionais. Mais que isso, a competi¢cdo firma-se como um canal

de alegrias, conquistas, vitorias e aceitacdo de diversidades na superacdo de preconceitos.

Todos os trabalhadores avaliados obtiveram uma avaliacéo positiva acima de 50,0%,
portanto, pode-se afirmar que o SESI esta tomando as acOGes necessarias para encantar 0s
nossos clientes que sdo industridrios, porém, precisamos melhorar o atendimento do
restaurante e da lanchonete e o servigo da arbitragem, que ainda sdo os fatores que precisam

de melhoria nos seus servigos.

Como instituicdo privada, o SESI observa os trabalhadores do PIM como um
usuario/cliente e que, portanto, deve ser tratado com todo o cuidado possivel no sentido de ser
percebido como uma instituicdo que preza pelo bom atendimento e que tenha o atendimento

necessario e de qualidade.

A avaliagdo da satisfacdo do cliente ndo se limitar somente aos trabalhadores e seus
dependentes, mas também aos clientes da comunidade, que é o cliente externo que busca
novos servicos dentro das instalacdes do SESI Clube. Outro ponto importante é a satisfagdo
dos colaboradores do CTAM que se estimulado € um ponto positivo no trato com o usuario,
algumas empresas usam a pesquisa de clima organizacional para fazer essa afericdo, um
servidor estimulado é a garantia de uma prestacdo de servico com um minimo de qualidade,

pois deve-se lembrar também da estrutura no atendimento.

Este trabalho é uma contribuicdo para a area de salde, esporte e lazer do estado, pois
¢ pioneiro na adocgdo de técnicas de marketing e planejamento no trato do usuério, servindo
como referéncia inclusive para todas as instituicdes do estado que lidam com atendimento ao

cliente.
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