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INFLUENCIA DA RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA NA
LEALDADE E SATISFACAO DOS CONSUMIDORES DE OPERADORAS DE
SAUDE DA CIDADE DE SAO PAULO

Resumo

Cada vez mais o tema Responsabilidade Social Corporativa (RSC) é introduzido nas
organizacdes e em toda a sociedade. Este trabalho valida a ferramenta estatistica de escala que
mede a influéncia da RSC na lealdade e satisfacdo percebida pelos consumidores de operadoras
de saude da cidade de Séo Paulo. Por meio de um survey com 123 respondentes, testou-se a
relacdo entre a composicdo multidimensional da RSC e a lealdade (R? = 0,243) e a satisfacdo
(R? = 0,225) declarada dos consumidores de operadoras de salde. O estudo concluiu que o
entendimento dos consumidores € que as operadoras de saude de sucesso precisamse preocupar
com as questdes sociais, ndo focando exclusivamente a rentabilidade, mas tomando para si a
RSC.

Palavras-chave: Ferramenta estatistica; Responsabilidade Social Corporativa, Satisfacao;
Lealdade; Operadoras de Planos de Assisténcia a Saude.

Abstract

The theme Social Corporative Responsibility (SCR) is increasingly being introduced into
organizations throughout society. This study validates scale statistical tools which measure the
influence of SCR in loyalty and satisfaction perceived by users of health insurance companies
from Sao Paulo City. Through a survey with 123 people, we tested the relation between a
multidimensional composition regarding SCR and the loyalty (R? = 0,243) and the satisfaction
(R? = 0,225) declared by users of health insurance companies. The study concluded that their
understanding is that successful health insurance companies need to be concerned over social
questions, not focusing exclusively on profitability, but considering SCR in itself.

Keywords: Statistic Tool; Social Corporative Responsibility; Satisfaction; Loyalty; Health
Assistances’ Operation’s Plan.
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1 Introducéo

A Responsabilidade Social Corporativa € a capacidade da organizacdo em atingir seus
objetivos institucionais, como o lucro por exemplo, tendo como premissas 0s interesses
econdmicos, as deliberacbes legais de suas atividades, o cunho ético de suas tomadas de
decisOes e a filantropia como parte de suas responsabilidades, atingindo ndo somente todas as
partes da organizagdo, mas também toda a sociedade ao seu redor.

Operadoras de saude sdo empresas que comercializam planos ou seguros de salde no
Brasil. Definem-se como Operadoras de Planos de Assisténcia a Salude as empresas e entidades
que operam atividades de administragdo, comercializacdo ou disponibilizacdo dos planos de
assisténcia a saude no mercado de saude suplementar, conforme disposto na Lei n° 9.656, de
1998. Sao definidas pela Agéncia Nacional de Saide (ANS) oito modalidades de operadoras de
salude, administradoras, cooperativas médicas, cooperativas odontoldgicas, instituicbes
filantrépicas, autogestdo, entidades de medicina em grupo, entidades de odontologia em grupo
e as seguradoras de saude, esta ultima instituida recentemente, em 2001. As organizacfes de
seguros de saude vém crescendo e oferecendo diferentes servigos. Com as novas normas de
cobertura da Agencia Nacional de Saude (ANS), o cliente pode sentir que esta sendo lesado por
essas corporacgOes ao verificar que o seu plano tem cobertura insatisfatoria. Dados da ANS
relatam que os planos de saude sdo alvo de muitas reclamacdes, tais como a demora no
agendamento de consultas, a falta de cobertura e periodo de caréncia. As reclamacdes poderiam
ser reduzidas com uma melhor fiscalizagdo das normas vigentes da ANS, como por exemplo a
devolutiva dos planos de salde quanto as tentativas de marcacdo de consultas que ndo sdo
atendidas.

Nos servic¢os prestados pelas operadoras de planos de salde, a opinido dos beneficiarios
é 0 que justifica maior qualidade aos produtos e servicos de salde, sendo os clientes a razdao da
existéncia desses servicos. Podemos ressaltar que atender ao cliente com qualidade e satisfaze-
lo é uma necessidade de sobrevivéncia para as organizagdes. Assim, é necessario estabelecer
um canal de comunicacdo direto entre cliente e empresa, através do qual o cliente é
regularmente ouvido, onde as suas criticas e sugestdes sdo transformadas em especificacdes
para melhores servicos.

A lealdade e satisfacdo de um servico de salude por parte do cliente pode ser dependente
de fatores como oferta e disponibilidade dos servicos, necessidades, relacdo médico-paciente,
amenidades de cuidado e custo. A satisfacdo dos clientes € o alvo do processo de qualidade, as
expectativas e necessidades do usuario devem ser atendidas, por isso, a producdo dos servigos
de salde resulta na interacdo entre usuario e prestadores. Com esses requisitos, as operadoras
de planos de saude buscam o lucro, a filantropia e o atendimento de qualidade para os seus
clientes, dependendo do modelo e objetivo de cada operadora; além disso, segundo Nelson
(2006) é possivel que as organizacdes atinjam seus objetivos com um bom ou até com um mau
atendimento dependendo das condicdes de dependéncia dos seus clientes, mas estas estardo a
mercé do mercado, enquanto com a construcdo de uma cultura organizacional sélida, baseada
nos seus valores e em busca do atendimento superior, conseguirdo atingir a tdo almejada fatia
de mercado nobre, onde atendimento, solidez e reputacdo sao os quesitos que imperam, tendo
seus objetivos assegurados, como o lucro por exemplo.

Existem poucos estudos empiricos quanto ao tema RSC e menos ainda sob o ponto de
vista do consumidor. Paradoxalmente, as organizacdes séo o alvo principal dos estudos tanto
empiricos quanto teodricos, com o objetivo de melhoria na qualidade dos servigos prestados
refletindo na satisfacdo dos seus clientes.

E proposto para essa pesquisa um survey com coleta em corte transversal realizado por
meio de formuléarios de autopreenchimentos com 48 questdes mensuradas por uma escala de 7
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pontos, aplicados em uma amostra de 123 universitarios de um grande instituto de ensino
superior da cidade de Sao Paulo.

Assim, este estudo se propde a testar um instrumento de pesquisa de mensuragdo para
avaliar a relacdo da Responsabilidade Social Corporativa com Lealdade e Satisfagéo do cliente
com as operadoras de satde do municipio de Sao Paulo.

O trabalho esta estruturado em cinco se¢fes. Além desta introducdo a segunda secéo é
destinada a revisdo da literatura do tema, a terceira secdo descreve o método e procedimentos
de campo da etapa empirica, a se¢do seguinte traz os resultados encontrados, na quinta sec¢éo
sdo realizadas as consideracdes finais do estudo, e finalmente na sexta secéo estdo dispostas as
referéncias bibliogréaficas do estudo.

2 Referencial Tedrico

Muitas centenas de organizacGes sdo centros vitais de poder e tomada de decisdo e as
acoes tomadas por estas influenciam a vida dos cidaddos, destacando que assim como oS
empresarios, os funcionarios também devem seguir politicas responsaveis com ética e alinhadas
com os desejos e valores da sociedade. Bowen (1953) marcou o inicio do periodo moderno da
literatura sobre RSC, e segundo Caroll (1999), Bowen poderia ser considerado o pai da RSC.

A Comisséo de Desenvolvimento Econdmico (CDE), conceitua em 1971 que a fungdo
do negdcio é servir construtivamente as necessidades da sociedade para a sua satisfacao,
contribuindo cada vez mais para a qualidade de vida ao invés somente do fornecimento de
quantidades de bens e servi¢os. Desde modo, organizacdes de todos os tipos estavam sendo
introduzidas a RSC como principais contribuintes de qualidade de vida da sociedade, ao invés
de ser somente fornecedor dos seus bens e servicos.

Carroll (1979) restringiu-se a RSC como definicdo basica, notando que defini¢cdes que
haviam surgido através de outros estudos desviaram a responsabilidade das organizagcGes em
ter o lucro. A RSC conduz o negécio de modo que seja rentdvel economicamente, siga as leis
estabelecidas, possua ética e seja socialmente solidario (Carrol, 1983). Em quase uma década
apos, Carrol (1991) redefiniu as dimensées em econbmica, legal, ética e filantropica, esta
redefinida no lugar da discriciondria. Foi proposto um novo modelo para constituir as
dimensGes de RSC, sendo elas, econbmica, legal e ética, sequindo o modelo original, mas tendo
a dimensdo filantropica como contida nas trés outras dimensfes e ndo sendo um ponto
independente das outras dimensdes, neste trabalho os autores sugeriram uma agenda de estudos
com foco no desenvolvimento de um instrumento de pesquisa para mensurar a RSC,
possibilitando o desenvolvimento de indicadores nas organizac@es (Schwartz & Carroll, 2003).

Existem uma grande quantidade de estudos tedricos sobre RSC, porém, os trabalhos
empiricos sdo muito escassos (Serpa & Fourneau, 2007) e (Lavie, Stettner & Tushman, 2010).
Justificando as afirmagdes acima, estudos empiricos sdo pouco trabalhados, pois, ha
dificuldades quanto ao assunto RSC no desenvolvimento de medidas validas e confiaveis
(Aupperle, Hatfield & Carrol, 1983) e (Mom, Van Den Bosch & Volberda, 2009).

As maiores organizacfes dos EUA foram estudadas e constatou-se que RSC € o quarto
mais importante atributo organizacional entre os 15 avaliados e tidos como atributos principais,
estando atrés apenas de rentabilidade —objetivo da maior parte das organizagbes que visam ao
lucro-, crescimento -esta no pensamento de todas as organizac6es que querem gerar mais lucro-
, € marketshare —sendo estudado pelagrande parte das organizagdes que estdo preocupadas com
seu crescimento e a sua relacdo com o mercado (Bazaraa & Shetty, 1979).

Os estudos mais importantes feitos no Brasil sobre RSC e a percepc¢éo dos consumidores
foram feitos por Serpa e Fourneau (2007) e Gongalves Filho, Brito, Gosling e Souki (2009). Na
busca em procurar entender como 0s consumidores brasileiros percebem que a empresa é
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socialmente responsavel e o quanto isso influenciava nas suas decisGes de compra, uma
pesquisa empirica qualitativa foi feita através de 10 entrevistas semiestruturadas, identificou
como principal resultado a dificuldade dos entrevistados nas classificagdes de agdes tidas como
de RSC dentro das organizagdes. Os autores recomendam nas conclusdes deste trabalho que
estudos quantitativos sejam realizados para relacionar a intencdo de compra dos consumidores
com as suas respectivas percepcoes de RSC (Serpa & Fourneau, 2007).

As tentativas de conceituar o tema RSC cresceram significativamente na década de 60,
tendo nessa década muitas publicacdes importantes sobre este assunto, mas fica evidente a
distancia entre os pensamentos da sociedade corporativa e académica, pois mesmo depois de
40 anos do inicio da busca por defini¢Ges, a sociedade corporativa ainda tem dificuldades em
classificar o que sdo acbes de RSC e o que ndo sdo, ou ainda o seu significado. O livro
Corporate Social Responsabilities (Responsabilidade Social Corporativa), de Walton (1967)
apresenta a sua definicdo de responsabilidade social, esse novo conceito admitiu a proximidade
das relacOes entre organizagdes e a sociedade e ainda que a alta geréncia deve ter em mente
Ccomo a organizagao e seus grupos relacionados buscam suas metas. A autora ainda afirma que
o voluntarismo € um composto essencial da RSC e que os custos envolvidos com esse tema ndo
podem ser passiveis de avaliacdo de quaisquer danos ou retornos econémicos.

O desempenho social das organizacfes, que pode ser entendido como o processo de
diferenciacdo entre 0os comportamentos das organiza¢@es, nada mais é do que as respostas as
forcas do mercado ou restricdes legais, tendo como critérios somente 0s aspectos econdmico e
juridico. A RSC tem o objetivo de elevar o comportamento das organizagdes até um nivel que
vao ao encontro com as expectativas de desempenho, valores e normas sociais (Sethi, 1975).

Em uma cidade mineira foi feita uma pesquisacom 306 moradores, tendo como objetivo
mensurar 0 quanto a confianca e as intengcbes comportamentais dos entrevistados eram
influenciadas pela reputacdo corporativa de uma empresa mineradora local, o estudo concluiu
que a reputacdo da organizacdo é impactada diretamente pela RSC e que na intengdo de compra
a RSC tem um impacto indireto (Gongalves Filho et al, 2009).

Diante das lacunas encontradas resultantes da auséncia de estudos empiricos e da
possibilidade de agregar resultados positivos sobre 0 assunto, este trabalho testa uma escala de
mensuracdo da RSC percebida pelos consumidores das operadoras de salde e utiliza, para
validacdo nomoldgica desse construto, sua relacdo com a satisfacdo e lealdade desses
consumidores.

Garcia e Lopes (2013) desenvolveram uma ferramenta de mensuragdo com as mesmas
premissas que utilizaremos neste trabalho, porém, aplicada em consumidores da érea do
comércio varejista. Assim como no trabalho original de Garcia e Lopes (2013), o modelo de
estudo desenvolvido utilizard a estrutura da RSC contendo as suas quatro dimensoes,
econdmica, ética, legal e filantropica, e ainda a satisfacdo e a lealdade do consumidor como
validacao nomoldgica, sendo representados pela Figura 1.
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Dimenséo
Econdmica

Satisfacdo

Dimenséo
Legal

Responsabilidade
Social Corporativa

Dimenséo
Etica

Dimenséo
Filantropica

Lealdade

Figura 1. Representacdo do modelo teérico proposto por Garcia e Lopes (2013)

Nota. Fonte: Adaptado de Garcia E., & Lopes E. L. (2013, setembro). Responsabilidade Social Corporativa na Visdo do
Consumidor: Proposicdo e Validagdo de uma Escala de Mensuragdo. XXXVII Encontro da ANPAD, Rio de Janeiro, RJ, Brasil,
3r.

Com base na ferramenta, prop8em-se testar as mesmas seis hipdteses do estudo original,
apresentadas a seguir, mas tendo como 0 objeto de analise os clientes de operadoras de planos
de salde da cidade de Sao Paulo.

H1: ha relacdo positiva entre a dimensdo econdmica e a RSC tendo como objeto de
estudos as operadoras de salde da cidade de Sao Paulo;

H2: ha relacdo positiva entre a dimensao ética e a RSC tendo como objeto de estudos as
operadoras de salde da cidade de S&o Paulo;

H3: ha relacdo positiva entre a dimenséo legal e a RSC tendo como objeto de estudos as
operadoras de satde da cidade de S&o Paulo;

H4: ha relacdo positiva entre a dimensao filantrépica e a RSC tendo como objeto de
estudos as operadoras de salde da cidade de Sao Paulo;

H5: hd relacdo positiva entre RSC e a satisfacdo do consumidor em relacdo a
organizacao tendo como objeto as operadoras de salde da cidade de S&o Paulo;

H6: ha relacdo positiva entre RSC e a lealdade do consumidor em relagdo a organizacdo
tendo como objeto as operadoras de salde da cidade de S&o Paulo.

3 Metodologia

A satisfacdo dos clientes esta no alvo de qualquer empresa para garantir a demanda pelos
seus produtos e servicos. No caso das operadoras de salde ndo é diferente, essas organizagdes
devem estar de olho no que é interessante para o cliente, 0 que ele busca e quais 0s requisitos
basicos para estreitar cada vez mais essa relacdo, tendo em vista um ambiente cada vez mais

Anais do IV SINGEP — Sao Paulo — SP — Brasil — 08,09 e 10/11/2015 5



@e IV SINGEP
( . Simpésio Internacional de Gestao de Projetos, Inovacao e Sustentabilidade
LN n International Symposium on Project Management, Innovation and Sustainability
ISSN: 2317 - 8302
justo e competitivo nesse mercado. Dai a importancia em quantificar a relacdo entre RSC,
lealdade e satisfagdo dos clientes das operadoras de salde.

E sabido que o consumidor reconhece a RSC e que ela é mensurada e estudada do ponto
de vista das organizagdes, mas por outro lado, ndo ha muitos estudos com relagéo a Gtica do
consumidor como referéncia, possibilitando aos envolvidos tomar decisdes de melhoria por
parte das organizacOes e de escolha de servigos que possuem a RSC agregado ao valor e
qualidade do servico (Carrigan & Attalla, 2001), (Serpa & Fourneau, 2007) e (Lavie, Stettner,
& Tushman, 2010). O estudo se propde a testar um instrumento de pesquisa de mensuragao
para avaliar a relacdo da Responsabilidade Social Corporativa com Lealdade e Satisfacdo do
cliente, tendo como objeto as operadoras de satde do municipio de Séo Paulo.

Neste estudo, transcrevemos o questionario desenvolvido por Garcia e Lopes (2013),
com base na abordagem das quatro dimensfes da RSC estudada por Carrol (1979), adaptando
a redacéo dos itens ao contexto do nosso objeto de estudo.

O questionario utilizado continha os 48 itens propostos por Garcia e Lopes (2013),
adaptados e segmentados nas quatro dimensdes da RSC, divididos em 10 itens para a
mensuracdo da Dimensdo Econémica (DEC), 12 itens paraa Dimensdo Legal (DLG), 22 itens
para a Dimensdo Etica (DET) e quatro itens para a Dimenséo Filantropica (DFL).

Com o formulério de autopreenchimento de pesquisa desenvolvido numa escala de 7
pontos, ancorados em 1=discordo totalmente e 7=concordo totalmente, realizou-se um pré-teste
com 5 respondentes diferentes que ap6s a realizacdo da tarefa, foram entrevistados no sentido
de identificar eventuais dificuldades no entendimento e corrigir possiveis falhas.

O survey, em corte transversal, foi conduzido por meio da apresentacdo pessoal do
formulario de autopreenchimento diretamente aos respondentes na sala de aulas da instituicao.
A selecdo dos elementos da mostra deu-se por conveniéncia dos autores desse trabalho. A coleta
aconteceu em maio de 2015.

4 Analise dos resultados

O objetivo desta secao € indicar as etapas das analises realizadas e apresentar os dados
obtidos na etapa empirica.

4.1 Caracterizacdo da Amostra

Foram respondidos 123 questionarios, aos quais 7% (n=09) foram descartados por ndo
conterem respostas essenciais para a avaliacao.

A amostra é formada predominantemente por mulheres (n=95; 83,3%) com média geral
de idade de 30 anos. 80 respondentes (70,2%) alegaram exercer alguma atividade remunerada.

A maioria (77%; n=67) dos respondentes possui plano de saide fornecido pela empresa
onde sdo colaboradores. O restante possui plano de salde pago integralmente com recursos
pessoais.

4.2 Analise Descritiva

Como apresentado no Apéndice A, a descricdo das médias trouxe importantes
informagfes para o estudo. O item da Dimensdo Econbmica que apresentou a maior média
(DEC3 = 6,57) foi a assertiva: Empresas de Planos de Saude ndo devem se preocupar com
outras questdes sociais além do seu objetivo central e o item de menor média (DEC9 = 3,27
pontos médios) é que os clientes preferem realizar negocios com Empresas de Planos de Saude
que sdo bem-sucedidas na maximizagcdo dos seus lucros.
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Com relacdo a Dimensdo Legal, o item de maior relevancia (DLG6 = 6,40) afirma que
os clientes compram servigos das Empresas de Planos de Salde que cumprem as leis e a de
menor relevancia (DLG3 =5,34) é que os clientes ndo compram o0s servicos das Empresas que
possuem autuagdo em Orgdos publicos (multas, puni¢Bes, sansdes, etc.).

Na Dimensdo Etica, comprar servicos de Empresas de Planos de Salde que s&o
reconhecidas como de confianga é o item com maior relevancia (DET20 = 6,42), e a Etica
Empresarial vista somente como um conceito de Relagdes Publicas é o item com menor
relevancia (DET1 = 2,79) para 0s pesquisados.

4.3 Validade Convergente e Descriminante do modelo

A primeira tentativa de confirmar as validades convergente e discriminante do modelo
ndo foi bem-sucedida. Apesar de todos os indicadores apresentaram cargas superioresa 0,60 na
formacdo do constructo, a raiz quadrada da variancia média extraida, em Inglés avarege
variance extracted (AVE) do construto Dimensdo Etica era inferior & correlagéo entre a mesma
e a satisfacdo, revelando baixa discriminancia entre os constructos. A analise de correlacéo
bivariada entre os itens de todas as dimensdes que apresentaram alta correlacéo foi feita, por
meio da analise dos coeficientes de Spearman. O procedimento identificou a necessidade de
eliminar trés itens da Dimensdo Econémica (DEC5, DEC6 e DEC7) e um da Dimensdo Legal
(DLG4).

Apbs a eliminagdo dos itens citados, verificou-se a validade discriminante dos
construtos, como demonstrado no Tabela 1.

Tabela 1:
Validade discriminante final

Raiz da AVE i DEC DET | DFL | DLG | LEAL | SAT
DEC 0,735 0,735
DET 0,734 0,529 | 0,734
DFL 0,867 0,518 | 0,704 | 0,867
DLG 0,709 0,404 | 0,636 | 0,503 | 0,709
LEALDADE 0,853 0,266 | 0,467 | 0,534 | 0,308 i 0,853
SATISFACAO 0,948 0,290 | 0,429 | 0,452 | 0,387 | 0,713 i 0,948

Nota. A diagonal destacada em cinza representa a raiz quadrada da AVE do construto.

Os indicadores de ajuste do modelo foram satisfatorios, atendendo as recomendacdes de
Chin e Newsted (1999), e séo apresentados na Tabela 2.
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Tabela 2:
Indicadores de ajuste do modelo

AVE Coggir?]giolistgzde R? C?(I)fnabggh Comunalidade | Redundancia

DEC| 0,541 0,778 0,357 0,573 0,541 0,191

DET| 0,539 0,960 0,942 0,956 0,539 0,508

DFL| 0,751 0,923 0,693 0,890 0,751 0,516

DLG| 0,502 0,908 0,591 0,886 0,502 0,286
LEAL | 0,728 0,889 0,243 0,818 0,728 0,168

RSC - 0,958 - 0,952 - -

SAT| 0,898 0,963 0,225 0,943 0,898 0,199

Nota. Segundo Chin e Newsted (1999), os valores criticos — AVE e Comunalidade > 0,50; Confiabilidade Composta e Alfa de
Cronbach > 0,70 e redundancia < 0,70.

A Tabela 2 demonstra que a RSC foi capaz de explicar 24,3% da variancia de Lealdade
da amostra (R? = 0,243) e 22,5% da variancia de Satisfagcdo da amostra (R? = 0,225).

4.4 Modelagem de Equacdes Estruturais
O modelo estrutural foi testado por meio da estimacdo dos minimos quadrados parciais

(partial least square — PLS) com o uso do software estatistico SmartPLS 2.0M3, que indicou
as cargas e caminhos. A Figura 2 demonstra todos os relacionamentos.
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Figura 2. Modelo estrutural ajustado

Foi realizado o procedimento de reamostragem bootstrap, no qual os coeficientes dos
caminhos da amostra original foram comparados com as médias de 1000 sub amostras,
contendo 101 observagdes cada. Como apresentado na Tabela 3, o modelo estrutural apresentou
relacdes significantes em todos os caminhos estruturais.

Tabela 3:
Resultado do teste bootstrap em 1000 repeticdes
. Coeficiente | Média das
Hipdteses Rzg;'(r);génf _Sto da amostra 1000 sub pa dE';:}CZ) ado Teste T | p-value
original amostras
H1 RSC ->DEC I'=0,597 0,602 0,067 8,872 | p<0,001
H2 RSC ->DLG I'=0,769 0,773 0,055 13,985 | p<0,001
H3 RSC -> DET '=0,971 0,971 0,007 137,886 | p<0,001
H4 RSC -> DFL I'=0,833 0,833 0,031 26,631 | p<0,001
H5 RSC -> SAT I'=0,474 0,484 0,075 6,319 | p<0,001
H6 RSC -> LEAL I'=0,493 0,503 0,073 6,731 | p<0,001

Nota. Limites criticos para t;q g1.): P<0,05 =1,984; p<0,01 =2,626; p<0,001=3,390.

Como apresentado na Figura 3, o modelo estrutural demonstrou que ha relacbes
positivas e significantes entre as Dimensdes Econdmica (I'=0,597; tuo) = 8,872 p<0,001), Legal
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(I'=0,769; tuo) = 13,985 p<0,001), Etica (I'=0,971; tuo) = 137,886), Filantropica (I'=0,833;
tao) = 26,631) e a Responsabilidade Social Corporativa percebida pelos consumidores.
Demonstra também que a RSC foi capaz de explicar 24,3% da variancia de Lealdade daamostra
(R? = 0,243, coeficiente padronizado de I'=0,493; tuo0) = 6,731 p<0,001) e 22,5% da variancia
de Satisfacdo declarada dos respondentes (R? = 0,225; coeficiente padronizado de I'=0,474;
taoo) = 6,319 p<0,001).

5 Conclusdes/Consideracdes Finais

Este trabalho teve como objetivo validar a ferramenta estatistica desenvolvida por
Garcia, e Lopes (2013) e testada por elesem clientes de lojas de varejo, ou seja, tendo o objeto
de pesquisa diferente do estudado aqui, permitindo validar a escala desenvolvida em outro
cenario. Para isso, realizou-se um survey no qual foram coletados os dados validados de 114
respondentes para mensurarmos as percepc¢des quanto a Responsabilidade Social Corporativa
das operadoras de planos de saude influencia a lealdade e satisfagdo dos seus consumidores.

Os caminhos indicados pelo modelo estrutural foram positivos e significativos entre
todas as dimensdes da RSC, que também foi capaz de explicar 24,3% da lealdade declarada dos
respondentes e 22,5% da satisfacdo declarada da amostra. Com esses resultados, 0 estudo
comprovou 0 seu objetivo de validar a escala para a mensuracdo da RSC percebida pelos
consumidores.

O modelo tridimensional identificado pelo teste empirico foi a contribuicédo teorica para
0 estudo da RSC, o entendimento dos consumidores é que as operadoras de salde de sucesso
precisam se preocupar com as questdes sociais. As operadoras de planos de salde que focam
exclusivamente na rentabilidade, sem tomar para si 0 que lhes cabe da RSC, podem ser
excluidas quando comparadas com operadoras que mostram preocupagdo com este tema
(Schwartz & Carrol, 2003).

No cunho da gestdo, houve contribuicdo para as operadoras de planos de salde
identificarem as suas praticas de RSC e como essas praticas sdo percebidas positivamente
quanto a lealdade e satisfacdo dos seus consumidores, assim tendo uma ferramenta confiavel
para embasar acdes institucionais estratégicas quanto a este tema.

Como limitacdo deste trabalho, a caracteristica ndo probabilistica da amostra e o corte
transversal da coleta de dados foram identificados, para mitigar essas limitagdes, sugere-se que
sejareplicadaa escalatestada neste estudo para a validacdo da ferramenta em outros objetos de
pesquisa. Também foi identificado que ndo ha comprovacdes que os respondentes tenham o
conceito de RSC formado, isso influenciou diretamente nas respostas coletadas. Mesmo sendo
um assunto de interesse geral no cenario comercial, este esta longe de ser entendido como
essencial para as operadoras de planos de satde, mas é evidente que ampliando as suas acfes
de RSC as operadoras elevam a sua vantagem competitiva diante das concorrentes.
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Apéndice A — Itens do estudo, Média e Desvio Padrdo

Média Desvio
Dimensdes Cadigo Item Original (10) Item Adaptado (1A) Padréo
(1A) (1A)
DEC1 | Responsabilidade social em lojas e lucro podem ser compativeis. Responsabilidade social pode ser compativel com empresas de planos de 544 1,597
salde.
DEC2 | Responsabilidade social é um fator extremamente importante para competi¢do Responsabilidade social € um fator extremamente importante para 5,35 1517
no mercado. competicdo no mercado.
DEC3 | Aslojas ja tém muito o que fazer e ndo devem se preocupar em assumir outras As empresas de planos de saude ja tém muito o que fazer e ndo devem se 6,57 0,940
responsabilidades sociais. * preocupar em assumir outras responsabilidades sociais. *
DEC4 | Aslojas devem ignorar a ética e a responsabilidade social para se manterem As empresas de planos de saude devem ignorar a ética e a responsabilidade 6,56 1,241
competitivas em um mercado global. * social para se manterem competitivas em um mercado global. *
DEC5 | Nao compro em lojas que reduzem seus custos operacionais (pessoal, N&o compro os servigos de empresas de planos de salde que reduzem seus 4,05 1,703
equipamentos, atendimento, etc.), independentemente da situacdo de mercado. custos operacionais (pessoal, equipamentos, atendimento, etc.)
Econdmica independentemente da situacdo de mercado.
DEC6 | N&o compro em lojas que se preocupam somente com sua rentabilidade Né&o compro os servigos de empresas de planos de salde que se preocupam 482 2,053
(lucro). somente com sua rentabilidade (lucro).
DEC7 | Compro em lojas que acompanhem de perto a produtividade dos funcionarios. Compro os servicos de empresas de planos de salde que acompanhem de 5,04 1,545
perto a produtividade dos funcionarios.
DEC8 | Compro em lojas que possuam uma separacdo clara entre os negécios do Compro os servicos de empresas de planos de salde que possuam uma 444 1,569
proprietario e os da loja (inclusive casos de doagdes). separacdo clara entre os negécios do proprietario e os da loja (inclusive
casos de doacdes).
DEC9 | Compro em lojas que tém sido bem-sucedidas na maximizacdo de seus lucros. Compro os servigos de empresas de planos de salde que tem sido bem- 327 1,746
sucedida na maximizagdo de seus lucros.
DEC10 | Aslojas devem ser essencialmente uma instituicdo econdmica e, portanto, As empresas de planos de saide devem ser essencialmente uma institui¢do 4,61 2,068
quanto mais lucro, mais responsavel socialmente. * econdmica e, portanto, quanto mais lucro, mais responsavel socialmente. *
DLG1 | N&ocompro em lojas que mantém seus funcionarios em mas condices de Né&o compro os servigos de empresas de planos de salde que mantém seus 5,79 1,935
trabalho. funcionarios em mas condigdes de trabalho.
DLG2 | Néao compro em lojas que poluam o meio ambiente. Né&o compro os servigos de empresas de planos de salde que poluam o 5,82 1,686
meio ambiente.
DLG3 | Né&o compro em lojas que possuam autuagdo de 6rgdo publico (multas, Né&o compro os servigos de empresas de planos de salide que possuam 534 1,789

punicdes, sancdes).

autuacdo de 6rgdo publico (multas, punigdes, sangdes).
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DLG4 | Compro em lojas que adotem critérios de compra que considerem a garantia de | Compro os servicos de empresas de planos de salde que adotem critérios 5,62 1,975
origem para evitar aquisicdo de produtos piratas, falsificados ou fruto de roubo | de compra que considerem a garantia de origem para evitar aquisicdo de
de carga. produtos piratas, falsificados ou fruto de roubo de carga.
DLG5 | Compro em lojas que além de observarem as exigéncias legais, informem e Compro os servicos de empresas de planos de salde que além de 5,79 1582
cumpram o regulamento relativo a agdes como promogdes e sorteios. observarem as exigéncias legais, informem e cumpram o regulamento
Legal relativo a a¢Bes como promogdes e sorteios.
DLG6 | Compro em lojas que cumprem a lei. Compro os servigos de empresas de planos de satde que cumprem a lei. 6,40 1,274
DLG7 | Compro em lojas que divulguem aos clientes de maneira clara e transparente, Compro os servigos de empresas de planos de saude que divulguem aos 6,33 1,328
informagdes sobre juros e taxas embutidas em compras a prazo. clientes de maneira clara e transparente, informacdes sobre juros e taxas
embutidas em cobrancgas a prazo.
DLG8 | Compro em lojas que forne¢cam cupom fiscal sema solicitagdo expressa do Compro os servicos de empresas de planos de salde que fornegam cupom 5,54 1,756
cliente. fiscal sem a solicitagdo expressa do cliente.
DLG9 | Compro em lojas que mantenham de forma clara e explicita as informagdes Compro os servicos de empresas de planos de salde que mantenham de 6,00 1591
sobre direitos e deveres de seus funcionarios e clientes. forma clara e explicita as informacgdes sobre direitos e deveres de seus
funcionarios e clientes.
DLG10 | Compro em lojas que ndo possuam histérico de conflitos trabalhistas (ac¢des, Compro os servigos de empresas de planos de salde que ndo possuam 5,46 1,751
paralisagdes ou greves). histérico de conflitos trabalhistas (aces, paralisagdes ou greves).
DLG11 | Compro em lojas que orientem e treinem seus funcionarios para cumprir a Compro os servigos de empresas de planos de salde que orientem e 5,95 1,481
legislacdo relacionada a comercializagdo responsavel de produtos. treinem seus funcionarios para cumprir a legislacdo relacionada a
comercializagcdo responsavel de produtos.
DLG12 | Compro em lojas que proibam expressamente a utilizacdo de praticas ilegais Compro os servigos de empresas de planos de sadde que proibam 5,86 2,013
(corrupcdo, extorsdo e propina), paraa obtencdo de vantagens comerciais. expressamente a utilizagdo de praticas ilegais (corrupgéo, extorsao e
propina), para a obtengdo de vantagens comerciais
DET1 | Etica empresarial é apenas um conceito de relagdes publicas. * Etica empresarial é apenas um conceito de relagdes plblicas. * 2,79 1.922
DET2 | Ser ética e socialmente responsavel é a coisa mais importante que as lojas Ser ética e socialmente responsavel é a coisa mais importante que as 5,75 1,462
podem fazer. empresas de planos de salde podem fazer.
DET3 | N&o compro em lojas que ndo aceitem funcionarios negros, gays, mulheres ou N&o compro os servigos de empresas de planos de salde que ndo aceitem 575 2,029
que utilizam mé&o de obra infantil. funcionarios negros, gays, mulheres ou que utilizam méo de obra infantil.
DET4 | N&o compro em lojas que sejam socialmente irresponsaveis. Né&o compro os servigos de empresas de planos de salde que sejam 6,04 1,737
socialmente irresponsaveis.
DET5 | Néao compro em lojas que utilizam propaganda mostrando grupos N&o compro os servigos de empresas de planos de sadde que utilizam 5,79 2,020
marginalizados (negros, mulheres, gays) de uma forma negativa. propaganda mostrando grupos marginalizados (negros, mulheres, gays) de
uma forma negativa.
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Etica

DET6 | Compro em lojas onde os funcionarios sdo obrigados a fornecer informagées Compro os servicos de empresas de planos de salde onde os funcionarios 5,90 1,640
completas e precisas para todos os clientes. sdo obrigados a fornecer informacdes completas e precisas para todos os
clientes.
DET7 | Compro em lojas que apoiem o funcionario a adquirir educacao adicional. Compro os servicos de empresas de planos de salde que apoiem o 6,06 1422
funcionario a adquirir educagéo adicional.
DET8 | Compro em lojas que colaborem com a preservagdo da cidade onde vivo. Compro os servigos de empresas de planos de sadde que colaboram com a 6,21 1,163
preservacdo da cidade onde vivo.
DET9 | Compro em lojas que contemplem em sua declaragéo da visdo e em sua Compro os servigos de empresas de planos de salde que contemplem em 6,25 1,189
estratégia, contribuicbes para o desenvolvimento sustentavel. sua declaracéo da visdo e em sua estratégia, contribuicbes para o
desenvolvimento sustentavel.
DET10 | Compro em lojas que contribuam para a preservacdo da biodiversidade por Compro os servigos de empresas de planos de salde que contribuam para a 6,35 1,190
meio de projetos de conservacdo de areas protegidas ou programas de prote¢cdo | preservacdo da biodiversidade por meio de projetos de conservacéo de
aanimais ameagados. areas protegidas ou programas de protecéo a animais ameagados.
DET11 | Compro em lojas que estdo preparadas para receber ou contratar portadores de Compro os servigos de empresas de planos de salde que estéo preparadas 6,32 1177
necessidades especiais (como funcionarios treinados e adaptacdes nas para receber ou contratar portadores de necessidades especiais (como
instalagdes). funcionarios treinados e adaptacdes nas instalagdes).
DET12 | Compro em lojas que evitem o desperdicio dos recursos naturais. 1. Compro os servigos de empresas de planos de saude que evitem o 6,20 1422
desperdicio dos recursos naturais.
DET13 | Compro em lojas que exponham publicamente seus compromissos éticos de 2. Compro os servigos de empresas de planos de saude que 6,28 1,286
maneira adequada as suas partes interessadas. exponham publicamente seus compromissos éticos de maneira adequada as
suas partes interessadas.
DET14 | Compro em lojas que incentivem parcerias com empresas menores e escolas. Compro os servigos de empresas de planos de salde que incentivem 6,24 1,264
parcerias com empresas menores e escolas.
DET15 | Compro em lojas que possuam mecanismos que garantam a uniformidade e Compro os servigos de empresas de planos de salde que possuam 6,21 1,307
coeréncia das informagGes transmitidas aos consumidores. mecanismos que garantam a uniformidade e coeréncia das informagdes
transmitidas aos consumidores.
DET16 | Compro em lojas que possuam procedimentos para lidar com dendncias e Compro os servigos de empresas de planos de salide que possuam 6,16 1,461
resolucdo de conflitos relacionados ao desrespeito ao codigo de ética. procedimentos para lidar com dentncias e resolugdo de conflitos
relacionados ao desrespeito ao codigo de ética.
DET17 | Compro em lojas que possuam programas para estimular e reconhecer Compro os servigos de empresas de planos de salide que possuam 6,16 1,354
sugestdes dos funcionarios ou clientes para melhoria de seus processos. programas para estimular e reconhecer sugestfes dos funcionarios ou
clientes para melhoria de seus processos.
DET18 | Compro em lojas que possuam programas que incentivem a diversidade da Compro os servigos de empresas de planos de salde que possuam 6,09 1,503
forca de trabalho (em termos de idade, género e raga). programas que incentivem a diversidade da forga de trabalho (em termos
de idade, género e raca).
DET19 | Compro em lojas que possuam uma responsabilidade social além de obter Compro os servigos de empresas de planos de salde que possuam uma 6,29 1,203
lucro. responsabilidade social além de obter lucro.
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DET20 | Compro em lojas que sejam reconhecidas como de confianca. Compro os servicos de empresas de planos de salde que sejam 6,42 1,104
reconhecidas como de confianga.
DET21 | Compro em lojas que verifiguem a adequa¢do da atuacéo de fornecedores a Compro os servigos de empresas de planos de salde que verifiguem a 6,28 1117
seus valores e principios. adequacao da atuacgao de fornecedores a seus valores e principios.
DET22 | Aslojas fazem parte da sociedade e devem responder as questdes sociais. As empresas de planos de saulde fazem parte da sociedade e devem 6,28 1,109
responder as questdes sociais.
DFL1 | Um programa corporativo de agdo social ajuda a loja a construir uma imagem Um programa corporativo de ac¢éo social ajuda a empresa de plano de 6,22 1,196
favoravel. salde a construir uma imagem favoravel.
DFL2 | Compro em lojas que contribuam para instituicdes de caridade. Compro os servigos de empresas de planos de salde que contribuam para 6,04 1,282
instituicbes de caridade.
Filantropica DFL3 | Compro em lojas que incentivam seus funcionarios a realizar trabalho Compro os servigos de empresas de planos de sadde que incentivam seus 5,80 1,488
voluntario. funcionarios a realizar trabalho voluntario.
DFL4 | Aslojas que estdoindo bem nos negdcios devem se preocupar com problemas As empresas de planos de salde que estdo indo bem nos negécios devem se 5,95 1,444
sociais. preocupar com problemas sociais.
LEAL1 | Considero-me leal as lojas que compro atualmente. Considero-me leal as empresas de planos de sadde que utilizo atualmente. 545 1,755
Lealdade LEA2 | Se gosto de uma loja, eu ndo mudo para tentar algo diferente. Se gosto de uma empresa de plano de salde, eu ndo mudo para tentar algo 5,26 1,982
diferente.
LEA3 | Se gosto de uma loja, eu ndo mudo para tentar algo diferente. Normalmente compro os servicos nas mesmas empresas de planos de satde 5,10 1,914
onde sempre comprei.
SAT1 | Estou satisfeito com as lojas que compro atualmente. Estou satisfeito com as empresas de planos de salde que utilizo 518 1,864
atualmente.
Satisfagdo SAT2 | Ser cliente das lojas que compro atualmente tem sido uma experiéncia Ser cliente das empresas de planos de salde que compro atualmente tem 5,06 1,791
agradavel. sido uma experiéncia agradavel.
SAT3 | Fiz aescolha certa quando me tornei cliente das lojas que compro atualmente. Fiz a escolha certa quando me tornei cliente da empresa de plano de saude 5,08 1,825

que utilizo atualmente.

* itens em escala reversa
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