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No panorama atual dos negocios, os consumidores estdo cada vez mais exigentes ao consumir 0s
servigos das organizagdes. A sustentabilidade é um termo amplo e imprescindivel em todas as atividades
profissionais, empresariais e humanas. Partindo disto, o objetivo do estudo é avaliar a qualidade de
servicos tendo uma énfase em sustentabilidade, através do método SERVQUAL em complemento com o
4P’s de servi¢os e o método AHP para o alcance da melhor alternativa em uma construtora localizada na
regido central do Rio Grande do Sul. Empregou-se os 4 P’s de servi¢os (Perfil, Processo, Procedimento,
Pessoas) relacionado com o SERVQUAL e o método AHP (Analytic Hierarchy Process). Para tanto se
realizou um estudo de caso sendo exploratério/descritivo. Os resultados alcancados relataram que o
critério que possui maior grau de importancia é Pessoas (60,13%) e a alternativa que melhor contribui
para o objetivo global do estudo foi a “A” que se refere a criagdo de um ambiente favoravel (54,70%).
Assim percebe-se que esta acdo € um elemento importante e por meio dele os colaboradores tendem a
ficarem mais aptos a realizar as atividades voltadas a sustentabilidade.

Palavras-chave: Analytic Hierarchy Process, Organiza¢fes humanas, Construtora Civil, Qualidade,
sustentabilidade.

In today's business overview, consumers are increasingly demanding when consuming the services of
organizations. Sustainability is a broad and indispensable term in all professional, business and human
activities. Based on this, the objective of this study is to evaluate the quality of services with an emphasis
on sustainability through the SERVQUAL method in addition to the 4P's of services and the AHP method
to reach the best alternative in a civil construction company located in the central region of Rio Grande
do Sul. The 4 P's of services (Profile, Process, Procedure, People) related to SERVQUAL and the AHP
method were used. For that, an exploratory/descriptive case of study was developed. The results showed
that the most important criterion is People (60.13%) and the alternative that best contributes to the
overall objective of the study was "A", which refers to the creation of a favorable environment (54, 70%).
Thus, it is perceived that this action is an important element and through it the employees tend to be more

apt to accomplish the activities focused on sustainability.

Keywords: Analytic Hierarchy Processes, Human organizations, Civil Constructor, Quality,

sustainability.



1 INTRODUCAO

Empresas que contam com o setor gestdo de pessoas tem a tendéncia de melhor
evolucdo no mercado corporativo. Esse departamento exerce a funcdo de desenvolver a
diretoria e os seus colaboradores, ou seja, é responsavel por criar valor, gerenciar e
cuidar dos funcionarios. Investir no setor de gestdo de pessoas oferece um diferencial
competitivo. Para que as pequenas e medias empresas crescam e se tornem grandes
grupos, os colaboradores devem ser valorizados e, principalmente, estarem motivados
para alcancar seus objetivos e metas dentro da organizacdo. Outro tema que vem ao
encontro para o desenvolvimento da empresa é a qualidade em servicos prestados.

As organizagdes de servicos através de seus colaboradores reconhecem que a
exceléncia em qualidade é um diferencial para ser competitivo. Por isso, deve haver
uma atencdo com a capacitacdo das pessoas, pois é através delas que os resultados serdo
alcancados (MELLO; ALMEIDA; SOUZA, 2010). Dessa forma, os colaboradores
necessitam estar capacitados e alinhados com a qualidade para que bons resultados
sejam adquiridos na organizacao.

Um dos fatores para melhorar a qualidade em servicos é a sustentabilidade
(CORCO et al, 2014; BARROSO; REZENDE, 2014). As empresas brasileiras para
garantirem sua competitividade estdo adotando um modelo sustentavel com métodos de
gestdo que potencializam aumento da capacidade de inovar em um ambiente
socioambiental favoravel. As estratégias para o desenvolvimento sustentavel nascem a
partir de perspectivas de minimizagdo dos impactos ambientais e da promocdo de
programas sociais (ARRUDA; QUELHAS, 2011).

Atuar de modo social responsavel ndo implica que a gestdo da empresa esqueca
0s seus objetivos econdmicos e ndo atenda o interesse principal de seus proprietarios,
pelo contrario, a organizacdo é responsavel quando desempenha uma func¢do social na
comunidade criando servigos/produtos, gerando oportunidades e dentro dos principios
éticos e legais retorno para os proprietarios. Assim, por meio da sustentabilidade, os
servicos tendem a ter um diferencial competitivo e também importante valor para a
sociedade (VIEIRA; PILAU, 2014).

As ferramentas de melhoria da qualidade vém a contribuir com a evolucdo das
organizagOes. Dentre as contribui¢des, pode-se citar a ferramenta SERVQUAL. Esse
método serve para avaliar a qualidade nos servigos sob a perspectiva dos consumidores,

pois busca verificar a extensao das expectativas dos consumidores com a entrega de



servigos. A ferramenta usa 0 modelo dos gaps (falha de qualidade) para poder avaliar a
qualidade (PARASURAMAN, et al., 1985; SOUSA, et al., 2014; DEB, LOMO-DAVID,
2014). Essa metodologia pode ser integrada com os 4P’s de servicos (Perfil, Processos,
Procedimentos e Pessoas) para contribuir na gestdo de pessoas e também na area da
qualidade em servigos (WEGNER et al., 2015).

Outro método que contribui com a qualidade é o Analytic Hierarchy Process
(AHP). O método AHP tem sido utilizado em solucdo de problemas multicritérios pois
divide um problema amplo em problemas de menor importancia, ou seja, propde
fracionar problemas em partes e soluciona-los (SAATY,1991, 2008).

A partir disso, o alvo do estudo é avaliar a qualidade de servi¢os tendo uma
énfase em sustentabilidade, através do método SERVQUAL em complemento com o
4P’s de servicos e o método AHP para o alcance da melhor alternativa. Justifica-Se a
importancia da utilizagdo dos métodos citados para alcancar resultados relevantes no
setor estudado, pois por meio deles é possivel entender a prioridade dos critérios,
subcritérios e as alternativas levantadas para que venham a contribuir com desempenho
da organizagdo em estudo.

O estudo se estrutura pela seguinte maneira: revisdo bibliografica abordando a
sustentabilidade, sustentabilidade com énfase em servicos, qualidade em servigos,
SERVQUAL e o método Analytic Hierarchy Process. Por fim, a metodologia, analise

dos resultados e as consideragdes finais.

2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

Nesta secdo sera apresentado o referencial tedrico, pelo qual se deseja apoiar 0s
resultados da pesquisa. As contribuicdes de cada autor pesquisador sobre o tema da
pesquisa serdo relatadas nos seguintes assuntos: sustentabilidade e a relacdo com a
sociedade, sustentabilidade com énfase em servicos, gestdo de pessoas, qualidade em
servicos, SERVQUAL e método AHP.

2.1  Sustentabilidade e a rela¢do com a sociedade

Coletivamente, 0 meio ambiente e a sociedade formam um ecossistema (BEEBY;
BRENNAN, 2007). A sustentabilidade pode classificada como uma condicao de utilizar os
recursos naturais para satisfazer as necessidades da humanidade sem comprometer a
necessidade das futuras geracdes. Entretanto, essa classificacdo € mais complexa pois além

das condigdes ambientais, a sustentabilidade tem influéncia nas questdes



econdmicas e sociais do planeta. Assim, a interligacdo de multiplas varidveis
interdependentes forma-se o principio de sustentabilidade.

No sistema capitalista, as decisdes sdo reguladas para a maximizacdo do lucro.
Desta forma, as empresas de modo geral tém explorado os recursos naturais de modo
desordenado, além disso, ha uma reparticdo desequilibrada dos recursos, agravando
problemas referentes a deterioracdo do ecossistema, a mudanca climatica, conflitos
culturais, entre outros (NOBRE; RIBEIRO, 2013). A sustentabilidade tem sido um tema
estratégico para as empresas brasileiras e seus negdcios pois através da perspectiva de
reducdo dos impactos ambientais e da promocgao de programas sociais 0 tema constitui as
novas estratégias para o desenvolvimento sustentavel (ARRUDA; QUELHAS, 2011).

Ainda segundo o autor, a dimensao triple bottom line, um conceito difundido
pelo inglés John Elkington, é importante para as organiza¢des que se preocupam com a
sustentabilidade, pois ele atua nas trés dimensdes das organizacfes: econdmica, social e
ambiental.

No campo coorporativo, observa-se que as empresas tém procurado equacionar o
interesse entre lucros e remuneracdo dos acionistas (ARRUDA; QUELHAS, 2011). Ha
um movimento nos Estados Unidos denominado capitalismo natural, onde ha um
experimento de unificar a vida econdmica e social aos fluxos dos ciclos biologicos
(CALIA, 2007). Para isso, 0 autor recomenta quatro estratégias para o desenvolvimento
sustentavel que atendam esse pensamento. Assim, para melhor compreensdo as

estratégias recomendadas serdo apresentadas na Figura 1.

* Incrementar a produtividade dos recursos naturais;

1
« Remodelar os processos produtivos para modelos biol6gicos, onde as saidas dos processos
sejam biodegradaveis e se relacionam com o ecossistema natural, para que possam ser
2 reutilizados como matéria prima em outros processos produtivos;
* Trocar 0s modelos de negécios tradicionais que vendam bens por modelos de negécio que
3 vendam servicos;
* Reinvestir os recursos financeiros no capital natural para que os recursos naturais ndo se
4 tornem escassos e que possiveis gargalos acontegam no desenvolvimento futuro.

Figura 1 - Modernas praticas para a sustentabilidade
Fonte: adaptacdo de Arruda; Quelhas (2011)



Apbs entender um pouco sobre o desenvolvimento sustentavel e quais sdo as
modernas estratégias que as organiza¢des podem praticar para se alinhar a esse tema, 0
proximo assunto busca apresentar como essa sustentabilidade atua em servicos das

organizacoes.

2.2 Sustentabilidade com énfase na performance em servigos

De acordo com (POUSA et al., 2007) a crescente abordagem da questdo da
sustentabilidade nas relagdes de comércio emerge um novo conceito de gestdo, onde a
variavel ambiental é incorporada na busca por eficiéncia e competitividade do sistema
produtivo.

As empresas brasileiras estdo adotando novas estratégias para seus negocios
onde se busca atuar no mercado reduzindo o impacto ambiental e promovendo
iniciativas sociais e ainda se mantendo economicamente ativo na sociedade (BOFF,
2012; SILVEIRA, 2016). Para que uma organizacao sobreviva e entregue beneficios a
sociedade, precisa fornecer servigos e/ou produtos que atendam o mercado com
qualidade e respeito ao cliente. Ela deve ainda cultivar uma atencdo voltada a questdo
do meio ambiente.

Em nivel internacional, para que haja uma alianca entre os mercados
internacionais é tipico um lado oferecer produtos e/ou servicos e o outro oferecer o
conhecimento, local de distribuigdo e até mesmo influéncia politica (NETO, 2010). Por
isso, alguns incentivos para cooperar essas aliancas sdo quando h& parcerias entre
empresas e também quando os objetivos estratégicos sdo similares. Ainda segundo o
autor, um dos objetivos comuns desse mercado € a sustentabilidade nos servigos, pois é
uma caracteristica que impacta em nivel nacional e também internacional,
consequentemente é uma rede de importancia global.

As estratégias das organizacdes para que 0s servigos sejam oferecidos com énfase
em sustentabilidade permite que a empresa alcance uma alta performance no mercado
(NETO, 2010). Segundo um recente modelo de analise de performance desenvolvido por
uma empresa de consultoria americana denominada Accenture, foi possivel entender quais
sdo as variaveis de sucesso nos modelos de negdcios e caracteristicas que distinguem essas
empresas das demais. O estudo pesquisou mais de 6.000 empresas, incluindo 500 lideres
globais e chegou a seguinte conclusdo através de analises qualitativa e quantitativa. Dentre

algumas dimensdes nas empresas de alta performance, destaca-se:



crescimento (1), rentabilidade (1), posicionamento para o futuro (111), longevidade (1V)
e consisténcia (V) (ACCENTURE BRASIL, 2007).

Atraves desse estudo e considerando essas dimensdes, no ano de 2009 o0 mesmo
estudo da Accenture foi aplicado em uma empresa do setor quimico em parceria com a
American Council. Porém, o interesse agora era observar quais seriam as respostas
encontradas pelas dimensdes citadas anteriormente no objetivo de identificar como
estratégias sustentaveis influenciavam na alta performance da empresa (NETO, 2010).

A dimensao de crescimento (1) identificou que a crescente busca por produtos
e/ou servigos sustentaveis proporciona uma area pouco explorada no mercado, onde as
empresas podem atrair investidores, aumentar o faturamento e consequentemente
conquistar fatias novas do mercado. Um dos caminhos da sustentabilidade é permitir
aumentar a rentabilidade (I1) reduzindo custos dos processos através de prevencdo de
falhas, respondendo a segunda dimensdo (ACCENTURE, 2009; NETO, 2010).

Ao se posicionar para o futuro (I11) contribui para o crescimento dos seus ativos
intangiveis, ou seja, a organizacdo adota uma postura que € vantajosa no mercado entdo o
valor da empresa possivelmente aumentara no mercado financeiro. Ao aumentar o valor da
empresa no mercado ela provavelmente aumentara a sua sobrevivéncia, isso representa a
longevidade (V). Entdo, a ultima dimensdo, consciéncia (V), é respondida quando ao focar
as atividades da organizacdo com énfase na sustentabilidade dos servigcos pode-se atrair
consumidores que exigem ‘’marcas verdes’’ (ACCENTURE, 2009; NETO, 2010).

Além disso, a consciéncia (V) pode se estender aos colaboradores da empresa
pois o esfor¢o da empresa para acompanhar as exigéncias do consumidor consciente em
relacdo a sustentabilidade, criara, com o tempo, talentos internos e externos. Além
disso, através desse pensamento de sustentabilidade, a conduta podera ser ampliada para
0os demais colaboradores da empresa resultando em uma boa conex@o entre as
expectativas dos clientes e os empregados (ACCENTURE, 2009; NETO, 2010).

Ao citarmos colaboradores, a gestdo de pessoas serd o proximo assunto e que

vem de encontro com a gestdo de pessoas.

2.3 Gestao de pessoas

A gestdo de pessoas € a area que envolve inumeras decisdes relacionadas com 0s
colaboradores e relagdes com o trabalho (MIKOVICH; BOUDREAU, 2006). A
dedicacdo desses colaboradores, possivelmente, se for maior ird entregar servicos com

mais qualidade e que acolham as necessidades dos clientes (CALIXTO, et al., 2011,



RICCI, et al., 2011). O modo como esse setor gerencia os colaboradores refletird no
desempenho da organizacdo, por isso, a tendéncia € que as empresas trabalnem em
beneficio do potencial humano para alcancar resultados satisfatorios no mercado.

Uma das funcBes da gestdo de pessoas é descobrir, atrair, aumentar e manter
individuos que tenham o perfil para acolher as necessidades da empresa (MAXIAMO,
2007; JARDON; MARTOS 2014). As competéncias individuais ¢ o valor de maior
importancia para a organizacdo, por isso, o papel da geréncia é criar objetivos
especificos para que essas competéncias continuem evoluindo.

Assim, o0 que se destaca desse setor € a atividade de administrar o0s
colaboradores, pois se isso estiver acontecendo de maneira satisfatoria a organizacdo
colherd bons resultados. A qualidade em servigos, proximo assunto, € um tema que

também contribui com o crescimento da organizacao.

2.4 Qualidade em servicos

Com crescente atuacdo na economia, a area de servicos tem experimentado um
acirramento da concorréncia e também o aumento da exigéncia dos clientes, logo, uma
maior rigorosidade na estimativa de sua qualidade (CALARGE et al. 2015). A visdo de
qualidade em servicos preocupa-se em alcancar as expectativas dos clientes (RIBEIRO;
MACHADO; TINOCO, 2010; SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON; 2002, 2009).

Tinoco e Ribeiro (2007) relatam que o relacionamento entre os determinantes da
satisfacdo dos consumidores é diferente para cada tipo de servigo ofertado. A qualidade
precisa ser adequada do ponto de vista do cliente. Cada individuo pode receber o
servico de modo diferente (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON; 2002, 2009;
ESCOBAR; GOMEZ, 2014).

A oferta de um servi¢o com alta qualidade tem sido reconhecida como o meio mais
eficaz de afirmar que a organizacdo dispde de um vasto leque de ofertas competitivas
(PARASURAMAN et al, 1991, 2006). Infelizmente, a avaliacdo da satisfacdo da qualidade
nos servigos tem-se mantido sempre mais complexa do que nos produtos, devido a sua
dificil natureza: heterogeneidade, intangibilidade e inseparabilidade entre a producédo e o
consumo (PARASURAMAN et al, 1985; TINOCO, 2006). A satisfacdo dos consumidores
sO é alcancada por aquelas empresas que conseguem atender ininterruptamente a melhoria
da qualidade dos servigos ofertados (ARASLI; MEHTAP-SMADI; KATIRCIOGLU, 2005;
ESCOBAR; GOMEZ, 2014; BRAMBILLA;



GUSATTI, 2015). A qualidade pode ser separada em trés niveis: baixa, aceitavel e alta
(GIANESE; CORREA, 1994). Na Figura 2, elas sdo melhores representadas.

4

L

4 Lacuna Lacuna
Expectativas s 4 A Percepgdes
dos clientes Percepgdes Expectativas dos clientes
ao servigo _ dos clientes dos clientes ao _com o
‘Com 0 Servigo Servigo Tservigo

Expectativas > percepgdes Expectativas < percepgdes

Qualidade percebida € baixa Qualidade percebida é boa
Expectativas Percepgdes
dos clientes ao _ dos clientes
servico com 0 servigo

Expectativas = percepgdes
Qualidade percebida € aceitavel

Figura 2 — A qualidade percebida
Fonte: Adaptado pelo autor de Slack, Chambers e Johnston (2002)

A qualidade é percebida pelo tamanho e pela direcdo da lacuna entre as
expectativas dos consumidores e suas percepcfes do servigo (SOUSA, 2014). Se a
experiéncia com o servico foi melhor do que a esperada entdo o cliente esta satisfeito e
a qualidade é percebida como alta, se estiver abaixo das expectativas dos clientes entdo
a qualidade € baixa e o consumidor pode estar insatisfeito, por fim, se a qualidade
corresponde as expectativas dos clientes a qualidade é percebida como aceitavel
(SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON; 2002, 2009; SOLATINDE; PIZZUTI, 2014).

Além disso, para que as empresas oferecam servicos e alcancem as metas

estabelecidas ¢ interessante que o gestor tenha o conhecimento do mix 4P’s dos servigos

(LAS CASAS, 2007). Esse método serd melhor explicado na Figura 3.



Refere-z2 a todos o3 proceszos utilizados Refere-ze a todos oz procedimentos

durante a rezlizagio do servigo. necessirios para oferecer os servigos.
Procasszo Procedmmento
Oz 4P's da Servigos
Perfil Pazsoas
Compreende a parte vizual, como layout Compreende o colaborador quanto suaz
fisico, organizagdo e limpeza ste. atitudes para realizar o servigo.

Figura 3 - 4P’s de servigos
Fonte: adaptado pelo autor de Las Casas (2007)

O aprendizado sobre os 4P’s de servigos permite criar servigos com qualidade
para que atendam as necessidades dos clientes. Entdo, esse instrumento para medir a
qualidade é muito utilizado com a intencdo de captar a percep¢do dos consumidores.
Para apoio a essa metodologia um dos métodos mais utilizados e conhecidos por
estudiosos em servicos € 0 SERVQUAL.

2.5 SERVQUAL

Parasuraman, Berry e Zeithaml (1985, 1988, 2006) criaram um modelo capaz de
mensurar a qualidade em servicos através da comparacdo entre a percep¢do do servico
recebido e o que realmente o cliente recebeu. A diferenca entre o que era percebido e o
que foi recebido foi denominado de gap (SOLATINDE; PIZZUTI, 2014). Através de
pesquisas 0s autores concluiram que o julgamento da qualidade em servigos ndo leva
em conta o tipo de servigco ofertado. Por que os consumidores utilizavam 0s mesmos
critérios para julgar a qualidade dos servicos.

Esse método de pesquisa permite mensurar a qualidade nos servigos sob a visdo
dos consumidores, gestores e colaboradores (SOARES; SOUSA, 2015). O método
avalia a possivel discrepancia entre as expectativas dos clientes e 0 desempenho efetivo
do servico. Através da implantacdo de falha na qualidade que pode estar acontecendo na
entrega do servico (FARIAS, 1998).

Parasuraman, Berry e Zeithaml (1985, 1988, 2004) criaram cinco variaveis com
as seguintes dimensdes: confiabilidade, sensibilidade, seguranca, empatia e aspectos

tangiveis. Essas dimens6es foram desenvolvidas por pesquisadores em marketing com a
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vontade de entender as categorias de servicos (PARASURAMAN, et al., 1988, 2004;

GRONROSS, 2009).
A Figura 4 ird mostrar as varidveis de interesse. Essas variaveis serdo importantes

pois serviram de informacdes para a elaboracédo do instrumento de pesquisa.

Varidveis de interesse nas dimensdes SERVQUAL

Confiabilidade

Sensibilidade

Seguranca

» Varidveis:

1. Entregar servigos de acordo
com o prometido;
2. Interesse em atender o

* Varnidveis:

1. Manter os consumidores
informados quando o servigo
estiver pronto para entregar;

» Varidveis:

1. Colaboradores que demostram
confianca;
2. Demonstrar seguranga nas

problema dos clientes; 2. Estar disponto em ajudar os operagoes;
3. Oferecer o servigo de modo consumidores; 3. Cordialidade dos

ético; 3. Ser égil ao atender as colaboradores;
4. Oferecer o servigo no prazo questdes dos clientes. 4. Pericia dos colaboradores para

estipulado; atender as dividas dos
5. Evitar falhas. consumidores

i u | kil
Esapatis Tangiveis
» Varidveis: « Varidveis:

1. A empresa presta atengdo a
cada caso dos clientes;

2. A empresa proporciona
horarios para atendimento;

3. Demonstra preocupacZo com
as questdes dos consumidores;

4. Os colzaboradores
compreendem as necessidades
dos clientes;

5. Colaboradores que oferecem
atengdo personalizada aos
consumidores

1. Equipamentos atualizados;

2. Instalagdes fisicas;

3. Aparéncia dos colaboradores:
4_Materiais de marketing.

Figura 4 - Variaveis das dimensdes da qualidade
Fonte: Adaptado pelo autor de Gaither; Frazier (2007)

Considerando as varidveis de interesse das dimensdes da Figura 4, o método
SERVQUAL serd composta por 26 questdes que iram se relacionar com as dimensoes.
Quanto aplicado, ira ser necessario que os colaboradores atribuam de 01 a 09 ao responder
as 26 questdes que formam o método SERVQUAL de acordo com (PARASURAMAN, et
al., 2004; FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005).

A Figura 5 demonstra como funciona essa relacdo do servico com o cliente e onde

pode ocorrer as falhas (gaps) que podem afetar a qualidade dos servicos.
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Empresas de servigo, GAP 4

wes { i

GAP 1 MNommas do Servigo

GAP 2 I T

Percepgdo dos gestores em relagio
e — az expectativas dos clistes

Figura 5 - Medida da satisfacdo dos clientes
Fonte: adaptada pelo autor de Parasuraman e Leonard Berry (1990)

Assim, ao medir a satisfacdo dos clientes é possivel identificar a condi¢cdo em que 0s
servicos se encontram por meio da experiéncia dos clientes (FERREIRA,2015;
SOLATINDE; P1ZZUTI, 2014). A percepcao dos clientes em relacdo a qualidade percebida
proporciona um norte para a empresa direcionar suas forgas. A resposta descoberta, nesse
estudo, ira ajudar a organizacdo em desenvolver novas taticas, incrementando os resultados,
atendendo as necessidades dos clientes e ficando mais competitiva no mercado (LAS
CASAS, 2007; FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005).

Se o0 método for utilizado de maneira eficaz ele pode proporcionar elevados
ganhos e assim conquistar novos consumidores. Outro método que pode relacionar-se
com o SERVQUAL é o método Analytic Hierarchy Process (AHP).

2.6 Método Analytic Hierarchy Process (AHP)

Na realidade das organizacbes, 0 processo para propor uma decisdo €
frequentemente complexo. Geralmente, varios critérios podem ser necessarios para uma
decisdo final entre diferentes alternativas. Entre os métodos desenvolvidos no espaco das
decisdes multicritério, o0 Método de Anéalise Hierarquica (AHP) foi criado por Thomas
Saaty (BELDERRAIN, 2005; FALCONE; FELICE; SATTY, 2009). Ele permite dividir
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0 problema de decisdo inicial em niveis hierarquicos, como isso, sua compreensao é
melhor percebida na avaliacéo.

Uma andlise multicritério auxilia o gestor a encontrar a solucdo de problemas
pelos quais inimeros objetivos sdo obtidos de forma simultdnea (BELDERRAIN;
SILVA, 2005). Assim, o método AHP é baseado na divisdo do problema em niveis
hierarquicos para melhor compreenséo e avaliacdo. O método comp®&e-se nos seguintes
passos (SAATY; 2008, SAATY,2009) representados na Figura 6.

I. Modelar o problema em questido;

II. Analisar par-a-par as avaliagdes particulares dos respondentes da
pesquisa:

III. Analizar a coeréncia das comparagdes em a cada ator envolvido;

IV. Definir a prioridade dos critérios para o julgamento:

V. Aplicar o calculo da prioridade dos critérios dos grupos. através
das prioridades particulares; )

VI. Desenvolver as escolhas:

=

VII. Avaliar o arranjo das escolhas;

VIII. Analisar o arranjo das escolhas em relagdo aos critérios e
determinar uma decisdo final.

Figura 6 - Procedimento da AHP
Fonte: adaptada pelo autor de Belderrain (2005)

Assim, atraves desses passos, 0 método propde padronizar o processo de realizar
uma decisdo. Isso acontece através de modelagem matematica, o gestor podera resolver
problemas nos quais existem inimeros objetivos a serem alcangados.

Hierarquizar ajuda a descrever o problema inicial. Partindo do pressuposto que
se tem um objetivo global, pode-se decompor essa ideia em partes, apds solucionar cada
parte individualmente, com isso, conclui-se que ao somar as solugdes em partes atinge-
se 0 objetivo global (FALCONE; FELICE; SATTY, 2009). Uma boa analogia para o
método é uma estrutura de arvore, considerando a raiz da planta como o objetivo global.

A estrutura para descrever o problema tera trés niveis. O primeiro € objetivo
global, em seguida tém-se os critérios e o Gltimo nivel aborda as alternativas que podem
solucionar o problema inicial (SAATY, 2009). Uma peculiaridade desse método é de
permitir comparar as alternativas geradas em pares, assim, obtém-se medidas de
grandeza entre as mesmas. Essa avaliacdo admite e promove a comparagdo das
alternativas, os critérios para comparacdo podem ser qualitativos ou quantitativos. A

Figura 7 ira mostrar essa hierarquia de um modo mais organizado.
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Figura 7 - Hierarquia de critérios
Fonte: Adaptado pelo autor de Saaty (1991)

Assim, o modelo das hierarquias mostra que pode ser simples ou complexo, pois
quanto mais critérios mais cruzamento de informac@es se dara entre o nivel 2 e o nivel 3
e isso aumentara a complexidade do problema. Apds a hierarquia construida, cada
decisdo deve comparada, par a par, 0s elementos em um nivel hierarquico e apo6s
elaborar uma matriz de decisdo (BELDERRAIN, 2005). Ainda segundo o autor, essa
matriz de decisdo contard com uma escala predefinida que representa sua preferéncia
entre os elementos comparados.

A comparacdo par a par converte os dados qualitativos em quantitativos através
da escala de Saaty para depois ser efetuado os julgamentos. Os valores relativos a escala
de Saaty compreende 1 até 9 pontos e seus reciprocos. Essa escala ajuda a avaliar o grau
de importancia dos dados analisados. Logo abaixo, tem-se a Tabela 1 para demonstrar
esse assunto.

Tabela 1 — escala de Saaty

Escala Avaliacédo Reciproco
Preferido ao extremo 9 1/9
Muito forte a extremo 8 1/8
Muito forte preferido 7 1/7

Forte a muito forte 6 1/6
Fortemente preferido 5 1/5
Moderado a forte 4 1/4
Moderadamente preferido 3 1/3
Igual a moderado 2 1/2
Igualmente preferido 1 1

Fonte: adaptado de Saaty (2008)
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Ao realizar os julgamentos e utilizando as informacgdes da escala Saaty para o
calculo dos pesos, 0 proximo passo é analisar a consisténcia dos dados. A consisténcia é
formada através de um montante de dados brutos de base determinada. Os demais dados
sdo deduzidos pelos anteriores. Saaty criou o calculo para avaliar se ha consisténcia no
julgamento das informagdes. O indice de consisténcia (IC) e dado pela equacéo abaixo
realizado pela comparagao par a par.

_ (Amax — M)

IC
n—1

Onde: “’n’’ ¢ a ordem da matriz.
€ 0 maior autovalor da matriz julgamento par a par.

Para o célculo do autovalor méximo, usa-se uma tabela auxiliar (B), a qual €
obtida pela multiplicacdo da 1° coluna do matriz julgamento pela prioridade de (A), e
assim sucessivamente. Para a realizacdo do calculo considera-se um vetor de
prioridades auxiliar (C), e esse valor é encontrado pela soma das linhas de (B), divide-se
os elementos do vetor (C), pelos respectivos dados do vetor de prioridades (D). O é
representa a soma dos dados armazenados em (D) dividida pela ordem da matriz (N).

Por meio da razdo consisténcia (RC) € possivel calcular e avaliar a
inconsisténcia em funcdo dos julgamentos dados, através dessa equagao:

_Ic
IR
Apos 0 RC temos o indice de consisténcia (IC) e o indice randdémico (IR). O indice

RC

randémico é apresentado como o indice de consisténcia que € resultado para uma matriz
randémica reciproca, com elementos ndo negativos, para varios tamanhos da matriz (N). A
proxima Tabela 2 visualiza-se a ordem de matrizes com os respectivos valores.
Tabela 2 — Indice de conscisténcia
Dimens&o da 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 13

matriz
Inconsisténcia 0 0 058 09 1,12 124 132 1,14 145 149 151 1,48 1,56
aleatdria
Fonte: Saaty (2008)
Para realizar uma matriz que fosse admissivel, a pesquisa precisa ter um IR com
razdo de consisténcia menor ou igual a 10%. Para julgar os dados utilizou-se a escala de
Saaty com 0s seus 9 pontos e os reciprocos. Os pesos 3,5,7 e 9 sdo a ordem de grandeza

para a comparacdo para a par. Os pesos 2,4,6 e 8 sdo os valores intermediarios e 0 peso 1
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é o valor de igualdade de importancia. Através desses pesos, sera possivel comparar par
a par os subcritérios, critérios e alternativas do trabalho.

A hierarquia da AHP utilizada ajudara o melhor entendimento da metodologia
proposta na sessao seguinte. O proximo item, tem-se a metodologia de como a pesquisa

ird se realizar.

3 METODOLOGIA

A pesquisa cientifica se origina do senso comum onde 0s representantes atuam
de maneira direta ou indireta nas organizacoes, isso faz surgir estudos importantes para
as necessidades da sociedade (MIGUEL et al., 2012). As etapas da pesquisa estdo
ilustradas na Figura 8, além de estarem apoiadas na revisdo literaria elas também

relatam os passos que o estudo ira seguir.

Claszificacio da pesquiza

Pezquisa bibliografica »Pazquiza aplicada
*Qualidade em servigos com énfaze . .
em sustentabilidade »Estudo Exploratdrio e Descritivo
s Ferramenta SERVQUAL » Abordagem Combinada
(Quantitativa e Qualitativa)

* Método Analvtic Hisrarchy Proces:.
*Estudo de Cazo

»Survey.

Anilize dos resultados Analize doz dados

*Dezcobir qual é a melhor alternativa » Anilize dos dados Modo de coleta doz dados
que ?\'enha contribuir na qualidade dos rea_lizado por meio do « Questionirio SERVQUAL
e método AHP. relacionada com o método dos

) 4P's de servigos.
*Propor sugestdes de melhorias.

Figura 8 - Metodologia do estudo
Fonte: criada pelo autor (2016)

Com a compreensao da metodologia pode-se classificar o cenario da pesquisa. O
estudo foi realizado uma organizacdo comercial de construcdo civil localizada na regido
central do estado do Rio Grande do Sul. A empresa em questdo presta servi¢os de
pequenas obras e reformas na cidade. Essa organizagdo busca atuar de maneira
diversificada, atendendo a necessidade dos clientes com qualidade e produtividade,
atribuindo acdes voltas a sustentabilidade (BOFF,2012; SILVEIRA, 2016). Sua missdo

é satisfazer os clientes através de melhorias continuas com confianca e transparéncia.
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3.1 Instrumento da pesquisa

De acordo com a técnica de coleta dos dados ja definida, serd utilizada
questionario envolvendo as questdes do meétodo SERVQUAL para coletar informac6es
necessarias a resolucdo do problema. A ferramenta SERVQUAL, por sua vez, foi
relacionado com os 4P’s de servicos (Perfil, Processo, Procedimento e Pessoas). A
adaptacdo das questdes se fez necessaria, porque busca mensurar a qualidade no que diz
em consideracdo a experiéncia dos colaboradores nos servicos.

Para apoiar o método SERVQUAL, os 4P’s tradicionais do mix de servigos
(Perfil, Processo, Procedimento e Pessoas) foi utilizado o meétodo AHP onde se permitir
a solucdo de problemas indicando a hierarquia dos critérios, dos subcritérios e das
alternativas (SAATY,2008).

Essa metodologia contribuira com o estudo na andalise dos resultados
conquistados com o método SERVQUAL e os 4P’s de servicos. Assim que foi
estabelecido os elementos que compdem a hierarquia do estudo. Com as 16 questfes as
matrizes podem ser construidas sem conflitos. As 16 questfes do instrumento de

pesquisa, Figura 9, estdo com suas respectivas palavras-chave.

Melhoria no setor de recursos humanos com o apoio de priticas de sustentabilidade

|
[ | | I

Perfil Processo Procedimento Pessoas
| | | [

[ T | | || | | | | ] [ | | |
Serl ][ Ser2 ][ Serd ][ Serd Serd ][ Sctb ][ Sar? ][ Saf Serd ][ Serl0 ][ Serll ][ Serl2 Sal3 ][ Serl4 ][ Serls ][ Scrl6
l J
[

1

20K

|

ativ.; Scr7 - Atualiz. dasinformagdes; Scr8 - Previsdo de possiveis falhas; Scr9 Utiliz. dasleis na visio da sustentabilidade; Scr10 - Reaprov. dos materiais; Scr11- Responsabilidade com os eros; Scrl2

Scrl - Dispoe de equipamentos; Scr2 - Utiliza mat. reciclavel; Scr3 - Equip. atualizados; Scr4 - Padroniz. de vestimenta; Scr3 - Pontualidade com prazos; Scr6 Planj., execucdo. e monitoramento das
- Eficiéncia nos procedimentos; Scr13 - Remuner. com base nos desemp.; Scr14 - Ergonomia; Scrl3 - Comun. intema; Scr16 - Treinamento

Figura 9 — Hierarquia do método
Fonte: Elaborado pelo autor (2016)

Apbs a compreensdo dos subcritérios, vem o nivel das alternativas. Estas
mesmas sdo conceituadas pela seguinte maneira: (A) criagdo de um ambiente favoravel
(B) capacitagdo dos funcionérios e (C) campanhas de conscientizagdo. As analises dos

dados foram realizadas por meio do software Microsoft Excel©.

16



4 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O método AHP foi o0 meio utilizado para que os resultados fossem analisados. A
avaliacdo dos dados foi efetuada através do gestor da organizacdo, pois através dele
buscou-se encontrar a melhor alternativa, diante das trés opc¢des, das praticas de
sustentabilidade que venha a contribuir para o desempenho empresa. Através da Tabela

3 é possivel perceber a matriz dos critérios e a relagdo com os subcritérios.

Tabela 3 — Matrizes dos critérios e subcritérios

CR1 - PERFIL

Scrl Scr2 Scr3 Scr4 Auto vetor Ponderagéo (%)
Scrl 1,00 3,00 3,00 0,33 0,86 26,299
Scr2 0,33 1,00 0,33 0,20 0,33 7,684
Scr3 0,33 3,00 1,00 0,33 0,55 15,909
Scr4 3,00 5,00 3,00 1,00 2,14 50,108
> colunas 4,67 12,00 7,33 1,87 3,88 100,00

CR2 - PROCESSO

Scrb Scré Scr7 Scr8 Auto vetor Ponderacéo (%)
Scrb 1,00 1,00 3,00 0,33 0,75 20,089
Scré 1,00 1,00 3,00 0,33 0,75 20,089
Scr7 0,33 0,33 1,00 0,20 0,33 7,887
Scr8 3,00 3,00 5,00 1,00 2,14 51,935
> colunas 5,33 5,33 12,00 1,87 3,98 100,00

CR3 -PROCEDIMENTO
Scr9 Scrl0 Scrll Scrl2 Auto vetor Ponderacéo (%)

Scr9 1,00 3,00 0,33 0,20 0,43 13,599
Scrl10 0,33 1,00 0,33 0,20 0,33 7,647
Scrll 3,00 3,00 1,00 0,33 0,86 24,451
Scri2 5,00 5,00 3,00 1,00 2,31 54,304

> colunas 9,33 12,00 4,67 1,73 3,93 100,00

CR4 — PESSOAS
Scrl3 Scrl4 Scrl5 Scrl6 Auto vetor Ponderacéo (%)

Scrl3 1,00 0,20 0,14 0,20 0,22 5,16
Scrl4 5,00 1,00 0,33 3,00 0,88 27,481
Scrilbs 7,00 3,00 1,00 3,00 2,21 50,499
Scrl6 5,00 0,33 0,33 1,00 0,56 16,86
> colunas 18,00 4,53 181 7,20 3,87 100,00

Fonte: Elaborado pelo autor (2016)
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Observando a coluna ponderagdo da Tabela 1 € possivel constatar que no CR1
(Perfil) o Scr4 com 50,108% se destacou dos demais, esse item representa a vestimenta
dos colaboradores no contexto do trabalho. A construcdo civil € um ramo que se
expande a cada dia, entretanto existem muitas obras clandestinas oferendo emprego de
forma informal e sem condicGes de seguranga para o colaborador. Por isso, a vestimenta
dos colaboradores e a preocupacdo com o risco de acidentes devem ser monitorados. O
gestor deve fornecer a vestimenta e os demais itens necessarios para a seguranca da
atividade e sua reposi¢do quando necessario (CALDEIRAS; PIMENTA, 2015).

No CR2 (Processo), 0 Scr8 se destacou com 51,935%, esse item representa a analise
de riscos e antecipacdo de falhas na conducédo do servico. O setor de construcéo civil exige
das organizacbes maior controle de planejamento nas obras, pois isso permite maior
dominio do projeto. Controlar os processos beneficia a tomada de decisGes, racionaliza¢do
dos custos, acréscimo de produtividade e avanco da qualidade. Isso ocorre com base no
conhecimento amplo das atividades, recursos disponiveis e prazos. Assim, tem-se
antecipacdo de possiveis falhas na conducgéo do servico (SILVA, 2015).

No CR3 (Procedimento) o Scrl2 ganha maior importancia sobre os demais
54,304%, nesse caso, representa a responsabilidade da construtora em assumir possiveis
falhas na conducéo do servico e executar o retrabalho para resolver o problema. As causas
comuns de atrasos na conducdo do servigo na construcdo civil, o planejamento ineficaz e a
falta de programacdo do avanco das obras por parte do contratante. Outros problemas
também como a gestdo e supervisdo das obras com falta de controle, escassez de
trabalhadores e dificuldades nos financiamentos para a conducéo do servigo impactam em
possiveis falhas. Além disso, ainda hd pouco estudo e controvérsias sobre como o

retrabalho afeta o desempenho do cronograma nos projetos (HWANG; SHIMIN, 2014).

O CR4 (Pessoas) 0 Scrl5 apresentou a maior importancia diante 0s outros itens,
com 50,499%. O Scr3 representa os riscos a salde que podem ocorrer nas obras diante
da exposicdo do colaborador nesse ambiente. As atividades executadas no ambiente do
trabalho devem ser compativeis com a seguranca e minimizacdo de acidentes. Dessa
forma, o empregador pode ficar seguro pois sabe que sua organizacdo executa suas
funcbes com preocupacdo no bem-estar e na saude do colaborador (CALDEIRAS;
PIMENTA, 2015).

Na Tabela 4, ird ser mostrado o indice de consisténcia dos dados das matrizes

apresentadas.
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Tabela 4 — indice de consisténcia da matriz dos subcritérios

indices
A MAX IC RC (%)
Crl PERFIL 4,2013 0,0671 7,456
Cr2 PROCESSO 4,0436 0,0145 1,61
Cr3 PROCEDIMENTO 4,2045 0,0682 7,57
Cr4 PESSOAS 4,2325 0,0775 8,61

Fonte: Elaborado pelo autor (2016)

Diante dos dados sobre os indices de consisténcia dos critérios versus 0s
subcritérios, observa-se que dos nimeros da coluna RC apresentam valores menores que
10%. Isso, representa uma prova que, todos os critérios utilizados se apresentam
consistentes. Assim, as analises estdo em conformidade com o0s parametros
estabelecidos pela bibliografia de Saaty. Para apresentar a matriz dos critérios
normalizada, utilizou-se os valores da razdo de consisténcia e a prioridade geral das

matrizes dos subcritérios. Na Tabela 5 é visualizada a matriz dos critérios normalizada.

Tabela 5 — Matriz dos critérios normalizada
CR - CRITERIOS - 4P's

Crl Cr2 Cr3 Cr4 Auto vetor Ponderacéo (%0)
Crl 1,00 3,00 1,00 0,20 0,55 16,193
Cr2 0,33 1,00 0,33 0,20 0,33 7,481
Cr3 1,00 3,00 1,00 0,20 0,55 16,193
Cr4 5,00 5,00 5,00 1,00 2,50 60,133
> colunas 7,33 12,00 7,33 1,60 3,92 100,00

Fonte: Elaborada pelo autor (2016)

Através da comparacdo par a par, observou-se que, o Cr4 obteve 60,133%, ou
seja, a maior representacdo nos critérios sdo Pessoas. Culié et al. (2014) diz que a
satisfacdo com a carreira dos empregados na organizacdo é uma importante funcdo de
gestdo de pessoas, contribuir com o desenvolvimento das competéncias para a carreira
do colaborador e melhorar as atitudes do empregador com o empregado gera uma
melhor satisfacdo para os funcionarios. Entdo, a importancia desse critério (Pessoas)
contribui para gerar individuos motivados e satisfeitos na organizacgdo. Isso é bom para
a evolucdo tanto da empresa como também a carreira do colaborador.

Na Tabela 6 visualiza-se o indice da matriz dos critérios para compreender a
consisténcia da avaliacdo dos julgamentos realizados.

Tabela 6 — Indice de consisténcia da matriz critérios normalizados

Indices
A MAX IC RC (%)
Cr4 PESSOAS 4,2325 0,0775 8,61

Fonte: Elaborado pelo autor (2016)
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A matriz apresentou indice de RC de 8,61%, isso mostra que é consistente ja que
é menor que 10%. Para realizar a matriz das alternativas, foi sucedido das avaligdes par

a par com apoio na escala de Saaty. Na Tabela 7, é possivel observar a matriz destacada.

Tabela 7 — Matriz das alternativas

CR1 - PERFIL
A B C Auto vetor Ponderacéo (%0)
A 1,00 1,00 2,00 1,2 38,73
B 1,00 1,00 3,00 1,285714286 44,286
C 0,50 0,33 1,00 0,5 16,984
> colunas 2,50 2,33 6,00 2,99 100,00
CR2- PROCESSO
A B C Auto vetor Ponderacéo (%0)
A 1,00 2,00 3,00 1,636363636 53,896
B 0,50 1,00 2,00 0,857142857 29,726
C 0,33 0,50 1,00 0,5 16,378
> colunas 1,83 3,50 6,00 2,99 100,00
CR3 - PROCEDIMENTO
A B C Auto vetor Ponderacéo (%0)
A 1,00 3,00 1,00 1,285714286 42,857
B 0,33 1,00 0,33 0,428571429 14,286
C 1,00 3,00 1,00 1,285714286 42,857
> colunas 2,33 7,00 2,33 3,00 100,00
CR4 — PESSOAS
A B C Auto vetor Ponderacéo (%0)
A 1,00 4,00 3,00 1,894736842 62,323
B 0,25 1,00 0,50 0,428571429 13,729
C 0,33 2,00 1,00 0,666666667 23,949
> colunas 1,58 7,00 4,50 2,99 100,00

Fonte: elaborado pelo autor (2016)

Através das avaliacBes realizadas a partir das prioridades gerais € cabivel
deduzir que no CRI1 (Perfil) a alternativa que melhor se destacou foi a “’B’’ com
44,286%, essa alternativa representa treinamentos para capacitar os colaboradores. A
educacdo corporativa em treinamentos com foco em sustentabilidade é uma acdo
importante e um diferencial para empresas que buscam perpetuar no mercado. Dessa
forma o colaborador evolui da concepcdo de insumo da forca produtiva para um
individuo com senso de proposito e com valores que podem ajudar no crescimento da
organizacdo (ARRUDA; QUELHAS, 2011).

No CR2 (Processo) a alternativa que maior se destacou foi ’A’’ com 53,896%,

representando o ambiente favoravel na organizacdo onde o colaborador leva em conta
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praticas de sustentabilidade e dialoga com seus colegas sobre sugestbes e o
desenvolvimento dessas acOes para a evolugdo da organizagdo. O colaborador em uma
empresa, independente de nivel hierarquico, anseia em atingir os objetivos pois possui
necessidades humanas que lhes s&o proprias. Esses objetivos sdo alcancados na medida que
0s gestores criam um ambiente favoravel para que o individuo satisfaca suas necessidades.
A interface colaborador e organizacdo somada a um ambiente prospero para o didlogo
desenvolve tanto o empregado como a empresa (ARRUDA; QUELHAS, 2011).

Para o CR3 (Procedimento), houve um empate entre as alternativas ’A’’ ¢ ’C”’
onde estas, respectivamente, representam o ambiente favoravel na organizacao
envolvendo préaticas de sustentabilidade e campanhas de conscientizacdo para a
colaboracéo das politicas de sustentabilidade e acGes no desenvolvimento da empresa.
Embora o desenvolvimento sustentavel possa ser considerado novo em organizacdes,
sem davida sua expansdo atraves de modelos de gestdo ambiental e social € uma forma
de consolidar as politicas de sustentabilidade (ARRUDA; QUELHAS, 2011).

Na andlise CR4 (Pessoas), a alternativa vencedora foi a ’A’’ com 62,323%, que
representa o ambiente favordvel com préaticas de sustentabilidade na organizacdo. A
préxima Tabela 8 é possivel visualizar a consisténcia das matrizes de acordo com a

bibliografia de Saaty.

Tabela 8 — resultado das matrizes Saaty

Indices
A MAX IC RC
Crl PERFIL 4,2013 0,0671 0,0745
Cr2 PROCESSO 4,0436 0,0145 0,0161
Cr3 PROCEDIMENTO 4,2045 0,0682 0,0757
Cr4d PESSOAS 4,2325 0,0775 0,0861

Fonte: elaborado pelo autor (2016)

Por meio das avaliacOes efetuadas, percebe-se que RC da matriz de comparagéo
precisa ser menor que 10%. Com isso, o Crl obteve 7,45%, seguido do Cr2 com 1,61%,
CR3 7,57% e CR4 com 8,61%. Entdo, essa matriz possui consisténcia. Para encontrar a
melhor alternativa referente aos critérios apresentados, criou-se a matriz de critérios
versus alternativas. Martins, Souza e Barros (2009) mostram que o calculo se apresenta
da seguinte forma: PG(al)=PML(Cr1)*PML(al)Crl+ PNL(Cr2)*PML(al)Cr2 +
PML(ahCr3.
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Através dessa formula cria-se a Tabela 9, onde tem-se critérios versus
alternativas, ela tem o objetivo de representar a melhor alternativa que contribui com as

praticas de sustentabilidade no setor de gestdo de pessoas.

Tabela 9 — matriz de critérios versus alternativas

Alternativas Perfil Processo Procedimento Pessoas Ponderagéo
(%)
A 0,3873 0,53896 0,42857 0,62323 54,7
B 0,4429 0,29726 0,14286 0,13729 20,0
Cc 0,16984 0,16378 0,42857 0,23949 25,3

Fonte: elaborador pelo autor (2016)

Por meio dos dados exibidos, entende-se que a alternativa que mais se destacou foi
“A’’, com uma ponderagdo de (54,7%). Essa alternativa refere-se a um ambiente favorével
na organizacao. Através de uma rotina com acgdes voltadas para préaticas de sustentabilidade,
0s colaboradores se sentem mais motivados e engajados com o tema. O colaborador em
uma empresa, independente de nivel hierarquico, anseia em atingir os objetivos pois possui
necessidades humanas que lhes sdo proprias. Esses objetivos sdo alcancados na medida que
0s gestores criam um ambiente favoravel para que o individuo satisfaca suas necessidades.
A interface colaborador e organizacdo somada a um ambiente préspero para o dialogo
desenvolve tanto o empregado como a empresa (ARRUDA; QUELHAS, 2011). Assim,
com base nesses dados, essa € a alternativa que mais contribui com a qualidade dos servicos

com énfase em sustentabilidade na organizacao de estudo.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo em questdo buscou medir a gestdo de pessoas com énfase em préticas
de sustentabilidade em uma empresa de construcdo civil localizada na regido central do
estado do Rio Grande do Sul. Para a criacdo de construtos utilizou-se definicdes de
critérios de decisdo (Perfil, Processo, Procedimento e Pessoas). Tseng, Lin e Chiu
(2009) relacionam com a ferramenta de tomada de decisdo AHP, para descobrir a
melhor alternativa que contribua no setor de gestdo de pessoas alinhada com as préaticas
de sustentabilidade nos servicos ofertados.

Dessa forma, com o intermedio das anélises realizadas com o método AHP, o Cr4
(Pessoas) destacou a Scr4 (comunicacdo interna) com 50,108%. Ja no Cr2 (Processo) a
maior importancia foi na Scr8 (Previsdo de possiveis falhas) com 51,935%. Para o Cr3
(Procedimento) a Scr12 (Eficiéncia nos procedimentos) com 54,304% foi a destaque. O Cr4

(Pessoas) apontou a Scr15 (Comunicagao interna) como a mais importante com
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50,499%. Para esses dados apresentados, todos os RC estdo menores ou iguais a 10%.
Isso indica que todas as matrizes estdo consistentes.

O julgamento referente aos critérios versus critérios (Perfil, Processo,
Procedimento e Pessoas), 0 que obteve mais importancia sob a percepcdo dos
envolvidos foi o Cr4 (Pessoas) com 60,133%. Esse critério refere-se aos colaboradores
e suas atividades na empresa. Entdo, percebe-se que esse € um dos fatores determinantes
para que as praticas de sustentabilidade sejam implantadas com os colaboradores da
organizacéo.

Analisando o julgamento das alternativas, com a interacdo dos critérios,
alternativa A (criacdo de um ambiente favoravel) com 54,70% se apresentou mais
relevante, onde através de uma rotina e a¢des voltadas para praticas de sustentabilidade,
0s colaboradores se sentem mais motivados e engajados com o tema. O colaborador em
uma empresa, independente de nivel hierarquico, anseia em atingir os objetivos pois
possui necessidades humanas que lhes sdo proprias. A interface colaborador e
organizacdo somada a um ambiente prospero para o dialogo desenvolve tanto o
empregado como a empresa (ARRUDA; QUELHAS, 2011).

Como sugestdo para novos estudos poderia ser aplicado outro método, por
exemplo, fuzzy combinado com o AHP no setor de gestdo de pessoas para avaliar a
relacdo com as praticas de sustentabilidade nas organizacGes e ap06s comparar com 0S

resultados que o pesquisador concluiu com o presente estudo.
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APENDICE A - QUESTIONARIO PARA ANALISAR O JULGAME~NTO DO
GESTOR DE RECURSOS HUMANQS EM UMA ORGANIZACAO DE
CONSTRUCAO CIVIL

Os servigos sdo percebidos como uma atividade realizada por uma empresa ou
por uma pessoa, cujo objetivo esta relacionado com a passagem de um bem. Ele é
notado como o bem que € vivenciado, € uma experiéncia vivida, uma breve definicdo é
a interacdo do colaborador prestador de servigos com o consumidor (LAS CASAS,
2007). O questionério serve para diagnosticar o grau de importancia da qualidade dos
servigos de uma empresa de construcdo civil. Os dados de classificacdo sdo somente de

identificacdo onde deve dar uma nota de 1 a 9 e seus reciprocos.

QUESTOES:
P1 - PERFIL 1 2] 3| 4
Q1 |Aempresa dispde de equipamentos proprios para atuar em suas atividades
Q2 |A empresa busca incentivar 0 uso e recurso de materiais reciclaveis em suas atividades
Q3 |A empresa possui equipamentos modernos
Q4 |A vestimenta (uniforme) dos colaboradores estd de acordo com o contexto que estdo inseridos
P2 - PROCESSO 1 2| 3| 4
Q5 |A empresa possui boa reputacdo
Q6 | A construtora ao oferecer os servi¢os é pontual com o0s prazos e entrega conforme o prometido
Quanto aos servigos executados, ha praticas de planejamento, execugdo, monitoramento e acdo
Q7 |corretiva buscando o uso responsavel e eficiente dos recursos naturais
Vocé mantém as informagdes atualizadas (cadastro de clientes, controle do avanco das obras, uso
Q8 |de materiais...)
Ha uma analise prévia dos riscos nas obras, uma antecipacdo de possiveis falhas na conducéo do
Q9 |[servigo
P3-PROCEDIMENTO 1 2] 3| 4
Vocé busca atuar nos servicos tendo a legislagdo como base e com consciéncia, responsabilidade
Q10 [socioecondbmica e ambiental
A empresa conduz suas obras com a preocupacao em reaproveitar de residuos sélidos. Por
Q11 [exemplo, madeiras, pisos, rodapés.
Q12 |Caso ocorrer retrabalho, a construtora assume a responsabilidade e resolve o problema
P4 — PESSOAS 1 2] 3| 4
A empresa preocupa-se com as condicBes de trabalho dos colaboradores. Ha, por exemplo, ha
Q13 |uma educacdo ambiental, treinamentos, rodizio de conhecimentos...
Os colaboradores da construtora recebem algum tipo de remuneracédo variavel com base nos seus
Q14 |desempenhos
Quanto aos riscos do trabalho nas obras, ha uma analise dos possiveis riscos a salde que podem
Q15 |ocorrer
Q16 |Vocé considera-se cordial e prestativo com seus clientes

Quanto aos 4 P’s de servicos (Perfil, Processo, Procedimento e Pessoas) estes
representam os critérios utilizados, suas defini¢des sdo as seguintes: O Perfil compreende o

layout fisico ou a parte visual da organizacao. J& o Procedimento refere-se a todos
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artificios necessarios para oferecer os servigos. Por fim, Pessoas, compreende o
colaborador quanto as suas atitudes para realizar o servico. No quadro abaixo, tem-se 0

objetivo de saber o grau de importancia dos critérios na escala de 1 a 9.

CRITERIOS:
CRITERIOS 1] 2| 3| 4| 5| 6
CR1 Perfil
CR2 Processo
CR3 Procedimento
CR4 Pessoas

Quanto as alternativas foram definidas as seguintes: ambiente favoravel (A),
treinamentos (B) e campanhas de conscientizacdo (C). A alternativa (A), para a rotina da
empresa, deve levar em conta as praticas de sustentabilidade, ou seja, desenvolver/ esse
quesito estimulando o desenvolvimento dessas a¢Bes. Além disso, o ideal € que a empresa
esteja disposta a dialogar com seus colaboradores e aceitar as possiveis sugestdes dos
integrantes, isso faz com que se sintam mais motivados e engajados com o tema.

A alternativa (B), treinamentos, contribui com a primeira pois os colaboradores
s0 colocaram em prética as acdes se estiverem capacitados e entenderem seus papéis
dentro da empresa e os beneficios de se engajar na causa. A alternativa (C), campanhas
de conscientizacdo, colaboram para que as politicas de sustentabilidade sejam
implantadas e como as acGes serdo desenvolvidas no cotidiano da empresa. Para isso, 0
gestor pode usar suas estratégias e criatividade. Por exemplo, fixar cartazes, colocar
avisos, distribuir folders séo recursos que podem servir para alertar a equipe sobre a
politica de sustentabilidade da empresa e suas quais sdo as formas para atingir as
praticas sustentaveis. Abaixo temos a mesma escala de 1 a 9, com o objetivo de avaliar

o0 grau de importancia das alternativas citadas nos critérios definidos.

ALTERNATIVAS:

P1 - PERFIL 1] 2 3| 4] 5] 6
(A) Ambiente favoravel
(B) Treinamentos
(©) Campanhas de conscientiza¢do
P2 - PROCESSO 1] 2 3 4] 5| 6
(A) Ambiente favoravel
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(B)

Treinamento

(©) Campanhas de conscientiza¢do
P3 - PROCEDIMENTO
(A) Ambiente favoravel
(B) Treinamento
(©) Campanhas de conscientiza¢do
P4 - PESSOAS
(A) Ambiente favoravel
(B) Treinamento
(©) Campanhas de conscientiza¢ao
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