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GESTAO DE SERVICOS — DIAGNOSTICO E ANALISE MULTISETORIAL EM
EMPRESAS NO NOROESTE COLONIAL E FRONTEIRA NOROESTE DO RS1

Casius da Silva Santos? , Ivo Ney Kuhn? , Julio Cesar Valandro Soares?, Luciano
Zamberlan?, Lurdes M. S. F r()'emming6

INTRODUCAO: Diversos estudos tém destacado a importincia do setor de servicos na
economia nacional e estadual como gerador de emprego e renda. Dados da Fundagdo de
Economia e Estatistica - FEE indicam que o setor de servigos no Rio Grande do Sul, em 2002,
respondeu por aproximadamente 44% do Valor Adicionado Bruto (VAB), contra 41% do
setor industrial e 15% dos setores agricultura, pecudria, silvicultura e exploragdo florestal
juntos. Embora ndo se tenha dados precisos, em termos de Regido Noroeste Colonial e
Fronteira Noroeste do estado acerca deste indicador, acredita-se que os numeros devem
apresentar o mesmo perfil estadual, o que seguramente reflete de forma importante na geragao
de emprego e renda no Estado. Isto, de certa maneira, justifica esforcos de estudos a serem
empreendidos e direcionados ao mesmo. Ao observar as caracteristicas dos servicos
apresentadas por Kotler (2000), de intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e
perecibilidade, se verifica que o processo de gestdo de servicos se configura numa atividade
complexa e delicada, o que exige competéncias agucadas e especiais por parte das
organizagdes que atuam, sobretudo em cenarios competitivos e turbulentos como o atual.
Nesse sentido, o presente projeto tem por objetivo investigar e analisar o desempenho do
processo de gestao de empresas de servicos do Noroeste Colonial e Fronteira Noroeste do RS,
mais precisamente nos constructos atrelados a qualidade, satisfagdo e relacionamento junto
aos clientes. Para tal, buscar-se-a4 aprofundar a constru¢ao do quadro tedrico no ambito da
gestdo de servigos, além de contextualizar, caracterizar e classificar o setor de servigos no
Noroeste Colonial e Fronteira Noroeste do Rio Grande do Sul, e paralelamente criar indices
para uma avaliacdo continuada que possibilite as empresas identificarem seu desempenho no
ranking de qualidade de servicos. MATERIAIS E METODOS: A metodologia desta pesquisa
estd estruturada em duas fases. A primeira, de carater exploratério, que envolve a revisao de
literatura sobre o setor de servicos, € mais especificamente sobre os constructos que se
pretende avaliar neste estudo (qualidade de servigos, satisfacdo, relacionamento) Também
pressupOe a realizacdo de pesquisas qualitativas através de focus group com usudrios dos
servigos para a identificagdo de varidveis de mensuracdo e andlise. A segunda fase, essa de
carater descritivo, através da aplicagdo de questionarios estruturados aos usudrios dos
servigos. Os instrumentos de coleta de dados serdo gerados a partir da andlise de dados
secundarios e das pesquisas qualitativas. RESULTADOS: Para o alcance de seus objetivos e
resultados, o presente projeto previa a realizacdo de atividades por parte dos integrantes da
equipe do respectivo projeto. Dentre essas atividades, o presente projeto preve: a) explorar os
modelos de andlise existentes para avaliagdo dos servigos prestados pelas organizagdes da
regido, identificar referencial tedrico pertinente para a analise e interpretacdo dos dados
coletados a partir dos levantamentos e verificar o estado da arte das pesquisas envolvendo o
setor de servicos; b) Identificar os setores de servigos e as diferentes organizacdes que os
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compdem para entdo classificar as mesmas conforme modelo de andlise a ser utilizado,
realizar entrevistas em profundidade com pesquisadores e profissionais do setor de servigos
para confirmagdo e validacdo do enquadramento proposto; ¢) Realizagdo de Grupos de Foco e
de Entrevistas em profundidade para a identificacdo de varidveis que os consumidores
utilizam para avaliagdo dos servicos com relagdo aos construtos de satisfacdo, qualidade e
relacionamento; d) Geracdo de instrumentos para coleta de dados para a mensuragdao das
atitudes dos consumidores, aplicacdo de questionarios-piloto para o teste do instrumento,
aplicagdo dos questiondrios a organizagdes que permitam avaliar os trés construtos propostos:
satisfacdo, qualidade e relacionamento. A partir disso, alguns resultados puderam ser
alcancados, os quais permitiram a constru¢do de um quadro tedrico preliminar acerca da
tematica, bem como algumas publicacdes em eventos nacionais e internacionais € em
periodicos. Foram realizados também estudos paralelos através da orientacao de académicos
em seus trabalhos de conclusdo de curso, que obejtivaram estudar o tema gestdo de servicos.
Esses trabalhos foram publicizados e apresentados em eventos da area de admnistracio
relacionados ao tema. CONCLUSAO: Por estar em andamento, o presente estudo ndo
apresenta ainda dados conclusivos finais. Entretanto pode-se constatar desde ja a importancia
deste setor da economia para a regido estudada em termos de geracdo de emprego e renda,
bem como participagdo no montante dos valores econdomicos movimentados na mesma.
Segundo dados da FEE, considerando os principais municipios da regido abordada neste
projeto, em termos populacionais, Ijui, Trés Passos, Panambi, Crissiumal, Santo Augusto, a
soma do Valor Adicionado Bruto (VAB) do setor de servicos destes municipios ultrapassa
890 mil reais. OS valores relativos a cada municipio respectivamente sdo: Ijui, R$
461.664,00; Trés Passos R$ 107.173,00; Santo Augusto, R$ 82.920,00; Panambi, RS
196.485,00 e Crissiumal R$ 46.112,00.A importancia e representatividade dos resultados das
atividades deste setor se tornam evidentes com relagdo a economia dos municipios estudados
a partir do momento em que se observa a participagdo percentual na composi¢ao do VAB para
estes. Segundo dados da FEE, nos municipios de [jui e Santo Augusto, esses valores
representam respectivamente 62,33% e 51,65% da estrutura do valor adicionado bruto, que
ainda conta com valores do setores da agricultura e industria. No municipio de Trés Passos,
esse percentual ¢ de 34,93%, em Panambi, 32,79% e Crissiumal, 35,18%. Com relagao a
satisfacdo dos consumidores de servigos da regido, pdde-se constatar que as empresas deste
setor ja4 diagnosticaram constataram a necessidade de mudar suas politicas de gestdo para
adequarem-se ao novo ambiente competitivo. Aliado a isso, soma-se o reconhecimento do
surgimento de clientes cada vez mais preocupados com o resultado dos servigos contratados e
exigentes acerca de um desempenho satisfatorio com relacao a estes.
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