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APRESENTACAO

Nesse volume, reunimos pesquisas que versam a respeito da Gestdo Hospital:
Gestdo Financeira e Administragdo por acreditarmos que sao ciéncias complementares que nos
ajudam a visualizar com mais dinamismo 0 mesmo objeto de andlise, atendendo as demandas
da atual era da complexidade.

O dialogo multidisciplinar que propomos nesta obra é de grande valia para as areas
envolvidas, uma vez que apresentamos diferentes pesquisas que podem auxiliar graduandos e
poOs-graduandos em suas respectivas areas, ao mesmo tempo em que fica evidente que uma area
sobrevive na outra, a depender do ponto de vista que se adota.

Os capitulos desse livro sdo basilares para a expansdo de discussdes ainda
embrionarias em nosso pais. Com isso, propomos uma Vvisdo de gestdo anticartesiana, na
medida em que as pesquisas vdo desenhando uma nova proposta de se ver a gestdo em seus
diferentes sentidos e momentos.

Esperamos que outros colegas, inclusive de outras areas, se interessem pela proposta
que apresentamos no decorrer dessa obra e se sintam convidados a desenvolverem pesquisas
parecidas, pois pensamos que investigacOes dessa natureza sdo basilares para o
desenvolvimento do conhecimento em suas diversas manifestacoes.

Tenham todos uma 6tima leitural

Flavio Rafael Bonamigo, Nilsandra Martins de Castro e

Edison Fernando Pompermayer



GESTAO DO PRONAF ENTRE OS ANOS DE 2004 A 2014

Yolanda Vieira de Abreu
Nora Ney Pereira Lima
Eduardo Cornaccini Moreira

Introducéo

No Brasil, o crédito rural é um importante instrumento para o desenvolvimento de
regides agricolas, promovendo o incentivo a producdo, investimento e comercializa¢do
agropecuaria e, consequentemente, a economia nacional.

O PRONAF “destina-se a estimular a geragédo de renda e melhorar o uso da méo de
obra familiar, por meio do financiamento de atividades e servicos rurais agropecuarios e nao
agropecuarios desenvolvidos em estabelecimento rural ou em areas comunitarias proximas”
(BACEN, 2013, p. 01).

O Programa Nacional de Fortalecimento da Agricultura Familiar (PRONAF),
instituido oficialmente através do Decreto Presidencial n°® 1.946, de 28 de junho de 1996, tendo
como principal finalidade apoiar o desenvolvimento rural, provendo crédito e apoio
institucional aos pequenos produtores rurais, mais precisamente, a agricultura familiar, como
segmento gerador de emprego e renda (AQUINO; SCHNEIDER, 2010).

A partir deste contexto, surge a seguinte indagacdo: Os recursos financeiros do
PRONAF tém sido distribuidos, nas diversas regifes, respeitando a quantidade de agricultores
e priorizando as regides mais carentes como Nordeste e Norte? Portanto, o presente trabalho
tem como foco principal descrever e analisar as politicas de crédito rural PRONAF a nivel
nacional e regional nos anos de 2004 a 2014. O processo metodologico utilizado para a
realizacdo deste artigo foram o descritivo, o explicativo, o explanatorio e se caracteriza por
uma pesquisa bibliogréfica de carater qualitativo.

Tal objetivo se justifica por tratar-se de uma tematica inserida em um contexto ndo
apenas local ou regional, mas nacional, que € a reproducdo da agricultura familiar e pela
necessidade de identificar se estes recursos estdo distribuidos de forma justa nas regides

economicamente menos favorecidas do Brasil.



Caracteristicas do PRONAF e Agricultura Familiar: Conceitos e programas

No Brasil a politica de crédito rural foi um dos principais instrumentos de fomento a
modernizagdo conservadora ocorrida a partir de meados dos anos 1960. Algumas Leis
encaminhadas pelo Poder Executivo durante o Regime Militar (1964 a 1985) deram suporte a
este processo de modernizacdo da agricultura brasileira (BIANCHINI, 2015).

Ainda de acordo com Bianchini (2015), entre elas pode-se destacar a Lei do Estatuto
da Terra, Lei n° 4.504 de 30 de novembro de 1964, que regula os direitos e as obrigagdes dos
proprietarios de imoveis rurais para fins de execugdo da Reforma Agraria e para a promogéo
da Politica Agricola.

Em 1994, produto das mobilizagbes organizadas pelos agricultores familiares,
conhecidas como “Grito da Terra Brasil”, criou-se 0 Programa de Valorizagdo da Pequena
Producdo Rural (PROVAPE) e na sequéncia o Programa Nacional de Fortalecimento da
Agricultura Familiar (PRONAF) em 1995. (BIANCHINI, 2015).

Além disso, “as politicas publicas do governo federal para a agricultura familiar sdo
desenvolvidas pelo Ministério do Desenvolvimento Agrario (MDA), por meio da Secretaria da
Agricultura Familiar (SAF) que coordena o PRONAF” (ANUARIO, 2013 apud BALBINOT,
2013, p.14).

Segundo o0 MDA (2016), o Programa Nacional de Fortalecimento da Agricultura
Familiar (PRONAF) financia projetos individuais ou coletivos, que gerem renda aos
agricultores familiares e assentados da reforma agraria.

De acordo com o Banco Central do Brasil (2016),

[...] o PRONAF destina-se a estimular a geracdo de renda e melhorar o uso da méo
de obra familiar, por meio do financiamento de atividades e servicos rurais

agropecuarios e nao agropecuarios desenvolvidos em estabelecimento rural ou em
areas comunitérias proximas. (BACEN, 2016).

A Resolucdo 2101, de 24 de agosto de 1994, que estabelece as normas de crédito rural
de custeio do PROVAPE, apresentava como critérios para caracterizar pequenos produtores
rurais: area de até 4 Modulos Fiscais, 80% da renda bruta com origem na agricultura e n3o ter

empregados permanentes.

IMédulo Fiscal € uma unidade de medida agraria usada no Brasil instituida pela Lei n.° 6.746 de 10 de dezembro
de 1976. E expressa em hectares e é variavel, sendo fixada para cada municipio, dependendo do sistema de
produgdo predominante. A depender do municipio, 1 Médulo Fiscal varia de 5 a 110 hectares.



Dessa forma, em 1995, dois documentos iniciais sdo elaborados pela equipe de
Governo para oferecer as bases iniciais para a implantacdo do PRONAF. O primeiro elaborado
pela equipe da SDR-MAARA, o PLANAF, o segundo uma Resolu¢do do BACEN de agosto
de 1995 que institui a linha de crédito do PRONAF. Estes documentos oferecem elemento para
caracterizar a agricultura familiar como um publico diferenciado e propéem linhas de crédito
individualizadas para a reestruturacdo produtiva da agricultura familiar. (BACEN, 2016).

Ainda segundo o (BACEN, 2016), a partir da Resolucdo do Banco Central do Brasil
- BACEN 2191 de 1995, além de estabelecer o crédito rural do PRONAF mencionado
anteriormente, também definiu os seguintes critérios para a Declaragio de Aptiddo (DAP)?2:

e Explore parcela de terra na condicdo de proprietario, posseiro, arrendatério ou parceiro;

e N&o mantenha empregado permanente. Sendo admitido o recurso eventual a ajuda de
terceiros, quando a natureza sazonal da atividade agricola o exigir;

e Nao detenha a qualquer titulo, area superior a quatro Modulos Fiscais;

e No minimo, 80% de sua renda bruta anual proveniente da exploracdo agropecuaria ou
extrativa,;

e Resida na propriedade ou em aglomerado urbano ou rural préximos.

Esses critérios ja eram amplamente debatidos pelos trabalhos de pesquisa do Convénio
FAO-INCRA, por estudos da Academia e por ONGs como o DESER, que assessorava 0
Movimento Sindical. (BACEN, 2016).

O PRONAF foi criado em 1995, pela Resolugdo N°2.191 do Banco Central do Brasil,
e instituido em 1996, pelo Decreto n°1.946, que resultou, especialmente, da mobilizacdo
nacional de varias organizacOes representativas da agricultura familiar, que pretendiam
estabelecer condigdes para a reestruturacdo socioeconémica desse publico, reafirmando a
importancia do acesso ao crédito para ampliar o niamero de unidades de producdo familiar em
condigdes de gerar renda e ocupagdo no meio rural com qualidade de vida (ZIGER, 2013,
p.10).

Além disso, 0 PRONAF financia projetos individuais ou coletivos, que gerem renda

aos agricultores familiares e assentados da reforma agraria (MDA, 2016).

Beneficiarios do PRONAF

2A Declaragio de Aptiddo da Agricultura Familiar é um documento que habilita o agricultor como agricultor
familiar, beneficiario do PRONAF. (BIANCHINI, 2015).



De acordo com o0 BACEN (2016), os beneficiarios do programa estdo divididos em

grupos e estes tém caracteristicas proprias; condicdo do agricultor (proprietario, parceiro,

posseiro, quilombola, assentado, etc.); area da propriedade; predominancia do trabalho

familiar; renda do produtor.

Conforme Manual do Crédito Rural® sio beneficiarios do PRONAF as pessoas que

compdem as unidades familiares de producdo rural e que comprovem seu enquadramento

mediante apresentacdo da Declaracdo de Aptiddo ao PRONAF (DAP) adequada, observado o

que segue:

Grupo A — destinados aos agricultores familiares assentados pelo Programa Nacional de
Reforma Agraria (PNRA), beneficiarios do Programa Nacional de Crédito Fundiario
(PNCF) gque ndo contrataram operacdo de investimento sob a égide do Programa de Crédito
Especial para a Reforma Agraria (PROCERA) ou que ainda ndo contrataram o limite de
operacBes ou de valor de crédito de investimento para estruturacdo no ambito do PRONAF.
Grupo A/C - destinados aos agricultores familiares assentados pelo PNRA ou
beneficiarios do PNCF que tenham contratado a primeira operacdo no Grupo "A" ou que
ndo tenham contratado financiamento de custeio, exceto no proprio Grupo "A/C".

Grupo B — séo destinados aos agricultores familiares que possuam renda bruta familiar nos
altimos 12 meses de produgdo normal, que antecedem a solicitagdo da DAP, ndo superior
a R$ 20.000,00 (vinte mil reais) e que nédo contratem trabalho assalariado permanente.

Existem ainda, as modalidades especiais de crédito que permitem o acesso, por parte

dos agricultores familiares, as linhas que possam atender as especificidades e demandas da sua

unidade de producéo.

Principais Linhas de Crédito DO PRONAF

PRONAF Custeio industrializacdo e comercializacdo de producéo propria ou de terceiros agricultores familiares

Destina-se ao financiamento das atividades agropecuarias e de beneficiamento ou

enquadrados no PRONAF.

Destinado ao financiamento da implantagdo, ampliagdo ou modernizagdo da infraestrutura de

PRONAF Mais ~ . L. ~ i . .

Alimentos producéo e servicos, agropecuarios ou ndo agropecuarios, no estabelecimento rural ou em éreas
comunitarias rurais proximas.

PRONAFE Linha para o financiamento de investimentos, inclusive em infraestrutura, que visam o

Agroindustria

beneficiamento, o processamento e a comercializagdo da produgdo agropecudria e ndo
agropecuaria, de produtos florestais e do extrativismo, ou de produtos artesanais e a exploragéo
de turismo rural.

PRONAF Linha para o financiamento de investimentos dos sistemas de producdo agroecoldgicos ou
Agroecologia organicos, incluindo-se os custos relativos a implantacdo e manutengdo do empreendimento.
PRONAF Eco Linha para o financiamento de investimentos em técnicas que minimizam o impacto da atividade

rural ao meio ambiente, bem como permitam ao agricultor melhor convivio com o bioma em que
sua propriedade esta inserida.

3(MCR — Capitulos 10 a 13) - contém as regras de operacionalizagdo do Microcrédito Rural.



PRONAF Floresta Financiamento de investimentos em projetos para sistemas agroflorestais; exploracéo extrativista
ecologicamente sustentavel, plano de manejo florestal, recomposi¢do e manutengdo de areas de
preservacdo permanente e reserva legal e recuperacdo de areas degradadas.

Linha para o financiamento de investimentos em projetos de convivéncia com o semiarido,
PRONAF Semiarido focados na sustental}ilidade da agro ecossiste_masy, priorizandg _infraestrutura h_idrica_ e
implantacdo, ampliagdo, recupera¢do ou modernizacdo das demais infraestruturas, inclusive
aquelas relacionadas com projetos de producdo e servigos agropecudrios e ndo agropecuarios de
acordo com a realidade das familias agricultoras da regido Semiérida.

PRONAF Mulher Linha para o financiamento de investimentos de propostas de crédito da mulher agricultora.
PRONAF Jovem Financiamento de investimentos de propostas de crédito de jovens agricultores e agricultoras.
PRONAF Custeio e Destinada aos agricultores e suas cooperativas ou associa¢des para que financiem as necessidades
Comercializagdo de de custeio do beneficiamento e industrializacdo da produgéo prdpria e/ou de terceiros.
Agroindustrias
Familiares

PRONAF Cota-Parte

Financiamento de investimentos para a integralizagdo de cotas-partes dos agricultores familiares
filiados a cooperativas de producéo ou para aplicagdo em capital de giro, custeio ou investimento.
Destinado aos agricultores de mais baixa renda, permite o financiamento das atividades
Microcredito Rural agropecuarias e nao agropecuarias, podendo os créditos cobrir qualquer demanda que possa gerar
renda para a familia atendida. Créditos para agricultores familiares enquadrados no Grupo B e
agricultoras integrantes das unidades familiares de produgao enquadradas nos Grupos A ou A/C.
Quadro 1: Resumo das principais linhas de crédito do PRONAF
Fonte: Elaborado (MDA, 2016)

O acesso ao PRONAF inicia-se na discussdo da familia sobre a necessidade do crédito,
seja para o custeio da safra ou atividade agroindustrial, como para o investimento em maquinas,
equipamentos ou infraestrutura de producdo e servi¢os agropecuarios ou nao agropecuarios
(MDA, 2013). Apos a deciséo do que financiar, a familia deve procurar o sindicato rural ou a
EMATER para obtencdo da Declaracdo de Aptiddo (DAP). Em seguida o agricultor deve
elaborar o Projeto Técnico de Financiamento que deve ser encaminhado para analise de crédito

e aprovacdo do agente financeiro.

Contextualizacdo e Caracterizacéo da Agricultura Familiar Brasileira

O universo agrario segundo Instituto Nacional de Colonizagdo e Reforma Agréria -
INCRA, é extremamente complexo, seja em funcdo da grande diversidade da paisagem agréria
(meio fisico, ambiente, variaveis econdémicas etc.), como em virtude da existéncia de diferentes
tipos de agricultores (INCRA, 2016a).

Para 0 INCRA (2016a), a escolha de um conceito para definir os agricultores
familiares, ou a definicdo de um critério para separar os estabelecimentos familiares dos
patronais ndo é uma tarefa simples. Embora o foco do estudo seja a agricultura familiar, a
propria delimitacdo deste universo implica a identificagdo dos agricultores patronais*ou n&o

familiares.

4 Os estabelecimentos agropecudrios cuja condi¢do do proprietario era “Instituigdo Pia ou Religiosa” ou “Governo
(Federal, Estadual ou Municipal) ”, em virtude de suas caracteristicas peculiares, foram excluidos do conjunto
utilizado para a referida delimitagdo. Além destes, ndo foi possivel classificar como familiares ou patronais alguns
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Ainda de acordo com o INCRA (2016b), o universo familiar foi caracterizado pelos
estabelecimentos que atendiam, simultaneamente, as seguintes condicdes:

e Adirecdo dos trabalhos do estabelecimento era exercida pelo produtor;
e O trabalho familiar era superior ao trabalho contratado.

Até a metade do século XX, o Brasil foi considerado um pais rural onde a atividade
agropecudria ja era importante para a economia do pais, a maior parte da populacdo estava
concentrada no campo, logo com a chegada da industrializagdo foram geradas profundas
modificag¢Ges no espaco rural (DEARO, 2015).

O debate em torno da construcdo de um conceito da agricultura familiar vem
demandando esforcos tanto de estudiosos do meio académico como das instituicdes publicas e
movimentos sociais. No Brasil, o debate e o crescente fomento a agricultura familiar ganharam
visibilidade politica e social na década de 1990, com a implantacdo do PRONAF (DEARO,
2015).

Nesse contexto, a agricultura familiar passou nos anos 1990 a se constituir em um
conceito de grande importancia para 0s movimentos sociais, para 0 governo e as respectivas
politicas publicas e para os cientistas sociais que estudam a questao agraria do Brasil.

Segundo Dearo (2015), a lavoura mecanizada é apenas um dos inimeros exemplos da
mudanca da producdo agricola, com maquinas, equipamentos e técnicas que transformaram a
paisagem rural, e que estabeleceu uma menor parcela da populacéo residindo no campo.

A expansdo da agricultura, os processos de moderniza¢do no campo, associados a
industrializacéo e crescentes processos de mecanizagdo em toda a atividade humana, bem como
o crescimento da populacdo, surge a necessidade de alimentar toda esta massa populacional.
Por isso, a agricultura € muito mais do que as pequenas e médias propriedades cultivadas pelo
nacleo familiar (DEARO, 2015).

Mesmo com essas mudancas é possivel ainda encontrar atividades que empregam
técnicas rudimentares — as quais sdo conhecidas como Agricultura Tradicional, que é
representada pelo plantio de subsisténcia, cujas caracteristicas sdo a baixa produtividade e o
emprego de técnicas mais simples (DEARO, 2015).

Em julho de 2006, o governo federal instituiu a Lei n°®11.326, que define as diretrizes

para a formacdo da Politica Nacional da Agricultura Familiar e Empreendimentos Familiares

poucos estabelecimentos, por ndo possuirem informacdo valida acerca da direcdo dos trabalhos do
estabelecimento, que é uma das condigOes para caracterizar o universo familiar. (Censo Agropecuério, 2006).
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Rurais, a referida Lei Segundo o Censo Agropecuario 2006, o conceito adotado é mais
restritivo.

A Agricultura Familiar é formada pela propria familia, que trabalha em suas terras
(agricultura de subsisténcia), sendo muitos os proprios proprietarios ou arrendadas pelos donos
da terra utilizada por eles. Portanto, o0 campo é o espaco geogréfico da producao agricola, que
alimenta os agricultores rurais e também a cidade.

A importancia da agricultura familiar decorre de seu papel fundamental na produgéo
de alimentos e na geracdo de empregos. As politicas publicas para a agricultura, segundo
Denardi (2001), referem-se a politica agricola para a agricultura familiar dentre as diversas
politicas, destaca-se atualmente no Brasil, PRONAF. Portanto, no Brasil, para caracterizar a
agricultura familiar, o percentual minimo da renda familiar originada de atividades econémicas
do estabelecimento agropecuario em relacdo a renda familiar é definido pelo Poder Executivo
(BIANCHINI, 2015).

Modulo Fiscal e a Questdo Fundiaria

De acordo com a Lei n° 8.629/93°, no art. 4°, 11, 0 modulo fiscal, é parametro para a
classificacdo fundiaria do imovel rural quanto a sua dimensdo. Para o INCRA (2016), em
relacdo ao tamanho da area, os imoveis rurais sdo classificados segundo sua nomenclatura.

Maodulo fiscal € um conceito introduzido pela Lei n® 6.746/79, que altera o Estatuto
da Terra (Lei n°4.504/64), a norma que regula os direitos e obrigagdes relativos a imoveis
rurais, para os fins de execucdo da reforma agraria e promocao da politica agricola nacional.
Trata-se de uma unidade de medida de area (expressa em hectares) fixada diferentemente para
cada municipio (INCRA, 2016).

Ainda de acordo com o INCRA (2016), o mddulo fiscal corresponde a &rea minima
necessaria a uma propriedade rural para que sua exploracdo seja economicamente vidvel. O
tamanho do médulo fiscal para cada municipio esta fixado através de Instrucdes Especiais (IE).
De acordo com a Lei n°® 8.629/93, no art. 4°, 11, o modulo fiscal também é parametro para a
classificacdo fundiaria do imovel rural quanto a sua dimensdo. Portanto, o tamanho dos

modulos fiscais dos municipios brasileiros varia entre 5 e 110 hectares.

Perfil e Estrutura Produtiva da Agricultura Familiar

>Art. 1° Esta lei regulamenta e disciplina disposicdes relativas & reforma agraria, previstas no Capitulo 111, Titulo
VII, da Constituicdo Federal.
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De acordo com a Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecuaria - EMBRAPA (2016),
no Brasil, o setor da agricultura brasileira engloba 4,3 milhdes de unidades produtivas (84%
do total) e 14 milhdes de pessoas ocupadas, 0 que representa em torno de 74% do total das
ocupacdes distribuidas em 80.250.453 hectares (25% da area total). A producdo que resulta da
agricultura familiar se destina basicamente para as popula¢des urbanas, locais, o que é essencial
para a seguranca alimentar e nutricional.

Pela a sua importancia, acordo com a EMBRAPA (2016), agricultura familiar
brasileira responde por 4.367.902 dos estabelecimentos, ocupa aproximadamente 24% de toda
a rea rural e 809.267 estabelecimentos na agricultura ndo familiar.

A agricultura familiar esta presente em todas as regides brasileira. Segundo a
EMBRAPA (2016), a regido Nordeste concentra-se a maior parte do numero de
estabelecimentos da agricultura familiar correspondendo por todas as demais regides juntas.
Mas quando se verifica a distribuicdo percentual da area dos estabelecimentos desse modelo
agricola por regido, constata, comparativamente com a distribuicdo de estabelecimentos,

algumas alteragdes.

Agricultura Familiar, PRONAF e Financiamento

Os financiamentos do PRONAF sdo destinados as atividades de Custeio, Investimento
e integralizacdo de Cotas-Partes de agricultores familiares pertencentes as cooperativas de
producdo (CALSAVARA, 2013). Ainda segundo este mesmo autor, o crédito de custeio
destina-se ao financiamento de atividades agropecuarias ou ndo agropecudrias, desenvolvidas
pelo produtor familiar. O crédito de investimento destina-se a melhorias nas condi¢es fisicas
do estabelecimento rural familiar, ou em locais préximos. E, o crédito de cotas-partes destina-
se ao financiamento de atividades de cooperativas agropecudrias de beneficiarios do PRONAF.
Segundo o MDA (2016), a agricultura familiar € um setor estratégico para o Pais e um dos
pilares do projeto nacional de desenvolvimento. Por isso, esse conjunto de politicas fortalece o
setor, aumenta a producdo de alimentos, e contribui para o crescimento com estabilidade
econdmico e social.

Com ja foi mencionado anteriormente, O PRONAF financia projetos individuais ou
coletivos, que gerem renda aos agricultores e assentados da reforma agréria. Sobre a agricultura
familiar, pode-se dizer que é um setor em expansdo e que é de suma importancia para evitar o

éxodo rural e assegurar a producao de alimentos destinados a cesta basica do trabalhador
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brasileiro. O PRONAF é um programa que promove e assegura o crédito, o financiamento e a

comercializa¢do dos produtos destes agricultores.
Andlise e Discussédo dos Resultados

Com descrito pelo MDA (2016), “nos ultimos 12 anos, registrou-se um milh&o de
agricultores a mais no programa e teve um crescimento de recursos de R$ 3,5 bilhdes para R$
24,1 bilhdes”. (Grafico 1). Além de disponibilizar mais recursos para o meio rural, 0 PRONAF

abrange efetivamente mais agricultores.
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Grafico 1: Evolucdo do PRONAF em financiamentos (biln6es R$) e nimeros de Contratos (milhGes unidades)
na Agricultura Familiar - safras 2003/2004 a 2014/2015°
Fonte: Adaptado (MDA, 2016).

No Grafico 1 pode-se observar nos dados apresentados pelo MDA (2015), revela que
houve um crescimento considerado das linhas de créditos do PRONAF entre as safras
2003/2004 a 2014/2015, uma evolucdo de mais de 588% dos financiamentos no periodo
estudado e mesmo diante das variagbes dos contratos, o setor em geral tem evoluido

positivamente.

Recursos do PRONAF

6 Do ano de 2014 para 2015 o valor era uma previsdo. (Ministério do Desenvolvimento Agrério, 2015).
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Conforme dados do BACEN (2016), o PRONAF elevou o numero de contratos
estabelecidos e valores disponibilizados desde sua criagdo. No recorte temporal do presente
estudo, 2004 a 2014, o total financiado anualmente pelo PRONAF, em valores reais, saltou de
R$ 4.388.790.541,58 em 2004 para R$ 140.148.971.294,41, em 2014, configurando uma
elevacdo superior a 3000 % no &mbito do crédito rural foi crescente ano a ano.

No que se refere ao nimero de contratos firmados, evidenciada na Tabela 4.1, estes
passam de 1.345.713 contratos no ano de 2004 para 2.553.361 em 2014, uma elevagéo de quase
90%. Dentre o periodo analisado destacam-se os anos de 2006, 2013 e 2014 com (R$
2.551.497), (R$2.773.085) e (R$ 2.553.361) respectivamente. Tal fato demonstra que o
PRONAF passou a financiar projetos que necessitavam de maior volume de recursos, pois a
reducdo do nimero de contratos e 0 aumento dos valores financiados comegaram a ocorrer a
partir da introdugdo de agricultores mais capitalizados como beneficiarios. Esses resultados
poderao ser observados nas Tabelas 1 e 2, 0 processo evolutivo das modalidades no periodo de
2004 a 2014.

Finalidade
. Total Geral
Ano Custeio
Contrato % Valor % Contrato Valor

2004 917.498 68,17 2.946.859.031,08 67,14 1.345.713 4.388.790.541,58
2005 907.898 41,11 3.331.219.530,83 57,57 2.208.198 5.785.745.810,94
2006 899.348 35,24 3.607.376.483,69 50,33 2.551.497 7.166.030.577,33
2007 862.275 44,83 3.976.164.238,13 55,82 1.923.317 7.122.941.867,34
2008 794.729 51,24 4.916.759.180,55 56,74 1.550.749 8.664.7.29.050,80
2009 835.962 49,03 5.457.677.086,80 48,64 1.704.947 11.218.847.098,49
2010 714.403 45,05 5.715.603.219,04 47,67 1.585.486 11.988.637.390,45
2011 660.542 42,89 6.365.425.925,96 47,84 1.539.901 13.304.696.799,44
2012 658.347 36,10 7.441.385.677,01 45,48 1.823.207 16.358.978.153,12
2013 1.140.592 41,13 73.769.217.242,53 61,63 2.773.085 119.682.653.631,00
2014 1.106.294 43,32 87.227.881.979,79 63,23 2.553.361 140.148.971.294,41

Tabela 1: Namero de contratos (unidade) e recursos aplicados pelo PRONAF (R$), por modalidades de crédito
em custeio, de 2004 a 2014
Fonte: Elaborado (BACEN, 2016)

Na Tabela 1, observa-se que a partir do ano de 2004 a quantidade de contratos

efetivados na modalidade Custeio diminuiu bastante, passando de um total de 917.498
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contratos liberados para 794.729, em 2008, uma reducéo de 15,44% comparada ao ano de 2004.
Quando observado os valores em recursos em 2004, dos R$ 4,3 bilhdes, 67,14% era destinado
ao custeio agricola passando em 2012 para 45,48%, representando o menor percentual em
relagdo ao total dos recursos. A partir de 2009, a modalidade Investimento se sobressai no que
se refere & quantidade de recursos, com R$ 5,7 bilhdes, aumento superior a 290% em relacéo

ao periodo inicial que sdo apresentados na Tabela 2.

Finalidade
Total Geral
Ano Investimento
Contrato % Valor % Contrato Valor

2004 428.215 31,82 1.441.931.510,50 32,85 1.345.713 4.388.790.541,58
2005 1.300.300 58,88 2.454.526.280,11 42,42 2.208.198 5.785.745.810,94
2006 1.652.149 64,75 3.558.654.093,64 49,66 2.551.497 7.166.030.577,33
2007 1.061.042 55,16 3.146.777.629,21 44,17 1.923.317 7.122.941.867,34
2008 756.020 48,75 3.747.969.870,25 43,25 1.550.749 8.664.7.29.050,80
2009 868.985 50,96 5.761.170.011,69 51,35 1.704.947 11.218.847.098,49
2010 871.083 54,94 6.273.034.171,41 52,32 1.585.486 11.988.637.390,45
2011 879.359 57,10 6.939.270.873,48 52,15 1.539.901 13.304.696.799,44
2012 1.164.860 63,89 8.917.592.476,11 54,51 1.823.207 16.358.978.153,12
2013 1.632.493 58,86 45.913.436.388,54 38,36 2.773.085 119.682.653.631,00
2014 1.447.067 56,67 52.921.089.314,66 37,76 2.553.361 140.148.971.294,41

Tabela 2: Numero de contratos (unidade) e recursos aplicados pelo PRONAF (R$), por modalidades de crédito
em investimento, de2004 a 2014
Fonte: Elaborado (BACEN, 2016)

Na modalidade de crédito em Investimento, mencionado na Tabela 4.2, se destacados
428.215 contratos em 2004 passou para 1.652.149 contratos realizados em 2006, maior nimero
de contratos efetivados do periodo. No periodo estudado, com excecdo dos anos de 2004 e
2008, obteve as menores quantidades em recursos para investimentos, portanto apresentou
aumentos ano a ano fechando 2014 com R$ 52,9 bilhdes, participando de 37,76% em relacéo
ao total geral de recursos. Conclui-se que o ano de 2009 foi 0 marco para a modalidade de

crédito em investimento.
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Recursos do PRONAF por Modalidades de Crédito

Os dados referentes a distribuicdo de recursos provindos do PRONAF por
Modalidades de Crédito, entre 2004 e 2014, podem ser observados na Tabela 3, que em 2004,
dos 1.345.713 contratos realizados, 68,17% provinham da modalidade de Custeio, dos quais
85,63% eram para Custeio Agricola. Dessa forma, afirma-se que o custeio Agricola, inicia o
periodo com destaque entre as modalidades, tanto em nimeros, quanto em valores contratados
e 0s investimentos pecuarios, finalizam o periodo predominando tanto em ndmeros, quanto em
valores contratados, demonstrando, assim, a discrepancia na utilizacdo das modalidades de
créditos de 2004 a 2014.

Finalidade
Ano Custeio Agricola Custeio Pecuario Investimento Agricola = Investimento Pecuario
Contrato Valor Contrato Valor Contrato Valor Contrato Valor

2004 785.733 2.524 131.783 422 77.057 504 351.140 937
2005 748.499 2.790 159.399 540 199.797 732 1.100.503 1.722
2006 728.915 2.997 170.556 616 300.981 1.158 1.351.045 2.392
2007 685.983 3.246 176.684 757 264.265 1.285 796.385 1.832
2008 636.780 3.995 157.949 921 220.545 1.913 535.475 1.834
2009 652.902 4.249 183.060 1.208 246.005 2.729 622.980 3.031
2010 541.962 4.288 172.441 1.427 228.210 2.760 642.873 3.512
2011 485.263 4.691 175.279 1.674 218.158 3.045 661.201 3.894
2012 469.472 5.349 188.875 2.092 408.852 4.017 756.011 4.900
2013 814.401 52.765 326.191 21.003 779.910 25.538 852.583 20.375
2014 792.893 62.072 313.401 25.155 467.772 28.013 979.295 24.907

Total 7.342.803 148.966 2.155.618 55815 3.411.552 71.694 8.649.491 69.336

Tabela 3: Evolugéo dos Financiamentos Rurais concedidos no Brasil pelo PRONAF, por Modalidades de
Crédito, entre 2004 e 2014
Fonte: Elaborado (BACEN, 2016)

De acordo com a Tabela 3, tem-se que em 2006, dos 2,5 milhdes de contratos
realizados com recursos do PRONAF, 64,75% provinham da modalidade de Investimento, dos
quais 81,77% eram para Investimento Pecuario. E com relacdo aos recursos financeiros no
mesmo ano, dos R$ 7,1bilhdes dos recursos, 49,66% foram destinados pela modalidade de
Investimento, dos quais 6,7% eram para o0 Investimento Pecuario.

Diante disso, é possivel observar uma tendéncia a queda de contratos destinados a

modalidade de Custeio Agricola a partir de 2004 onde a representacdo em numero total nesse
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ano passa de 85,63% para 71,67% em 2014. Em 2004, tal modalidade era responsavel por

57,53% dos recursos totais, mas, em 2014, esse numero cai para 44,29%.
Recursos do PRONAF por Grandes Regides Brasileiras
Ao analisar a distribuicdo dos financiamentos por contrato e por regido dos recursos

do PRONAF, tem-se que a de acordo com a Tabela 4, a regido Sul recebeu o maior volume

total de recursos do Programa, entre 2004 e 2014.

- Centro-Oeste Nordeste Norte Sudeste Sul
Contrato Valor Contrato Valor Contrato Valor Contrato Valor Contrato Valor
2004 4,17 8,15 39,98 16,53 4,30 6,40 13,74 18,69 37,80 50,23
2005 2,62 7,23 59,84 24,75 2,36 5,39 11,41 19,73 23,78 42,90
2006 2,17 5,98 60,20 26,01 3,86 7,85 11,67 19,41 22,11 40,75
2007 2,95 6,13 49,87 20,26 5,25 6,67 13,41 21,51 28,51 45,43
2008 3,17 5,54 40,42 13,57 4,85 4,66 16,50 21,86 35,07 54,37
2009 3,16 6,81 37,74 12,33 5,99 7,11 16,01 23,07 37,10 50,68
2010 3,35 7,03 40,56 12,77 5,96 7,10 16,82 24,30 33,29 48,77
2011 3,32 6,99 42,27 12,65 4,90 6,13 16,20 23,01 33,37 51,19
2012 2,82 6,39 45,34 14,59 4,46 7,26 14,44 21,79 32,94 49,97
2013 6,32 22,8 35,70 9,22 4,50 4,80 18,40 26,00 35,32 36,39
2014 7,10 23,40 31,70 9,07 5,08 5,60 19,00 25,00 27,18 36,00

Tabela 4: Distribuicdo de contratos e valores disponibilizados pelo PRONAF, por grandes regides, de 2004 a
2014 (em %)
Fonte: Elaborado (BACEN, 2016)

Na Tabela 4, pode se observar que, na regido Sul em 2004 o percentual de contratos
era de 37,80%, ja em 2014 houve um decréscimo, passando para 27,18%, uma queda de 28%
em relacdo do ano de 2004. Em 2006, esse numero apresenta queda, passando de 37,80%, para
22,11%, uma queda de 41,50%, comparado ao ano de 2014. No caso da regido Nordeste, cabe
ressaltar ainda que a quantidade de contrato estabelecido obteve o maior nimero da série em
2006, mas em valor contratado, participou de 26% no mesmo periodo, chegando em 2014 com
apenas 9,07% dos recursos financeiros do PRONAF. Deste modo, um elevado numero de
contratos comparado com a regido Sul, e um baixo percentual de valores financeiros

disponibilizados.

Considerac6es Sobre o PRONAF
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A finalidade ou missdo do PRONAF é atender as regifes mais carentes e aos
agricultores familiares e assentados, com prioridade. Portanto, como j& mencionado
anteriormente, em outras partes deste trabalho, 0 PRONAF foi criado com intuito de financiar
projetos individuais ou coletivos, que gerem renda aos agricultores familiares e assentados da
reforma agraria, assim como, promover e incentivar o desenvolvimento de capital humano e
os empreendimentos localizados na zona rural. Por isso, as suas linhas de créditos podem
destinar-se ao custeio das atividades agropecuarias e ndo agropecuarias, no beneficiamento e
na industrializacdo da producdo de acordo com os projetos aprovados. Também, podem ser
destinados ao investimento para financiar a implantagdo, ampliagdo ou modernizagdo da
estrutura de producao e por fim, na integralizacdo de cotas-partes que se destinam a financiar
a capitalizacdo de cooperativas.

Conforme a Tabela 5, o total de contratos assinados com 0 PRONAF, no periodo entre
2004 a 2014, foi de 20.568.602, somando um valor total de R$ 345 bilhdes.

Contratos (milhdes) Valores (R$ bilhdes)

20.568.602 345.824,30

Tabela 5: Total de Contratos e Valores do PRONAF entre 2004 e 201
Fonte: Elaborado (BACEN, 2016)

Na Tabela 6 pode se observar o resumo da participacdo na distribui¢do dos totais de
contratos assinados e de valores recebidos do PRONAF, por cada regiéo.

Regides Contrato (%) Valor (%)
Centro-Oeste 4,10% 19,04%
Nordeste 42.82% 10,81%
Norte 4,83% 5,62%
Sudeste 15,98% 24,92%
Sul 32,28% 39,60%

Tabela 6: Resumo da participagdo dos Recursos do PRONAF por Regibes brasileiras, entre 2004 e 2014(%)
Fonte: Elaboragdo (EMBRAPA, 2016)

Para analisar a Tabela 6, é necessario considerar a quantidade da agricultura familiar
por regido. Tem-se que a Regido Nordeste se concentra a maior quantidade de agricultores
familiares de todas as regides brasileiras, com 42,82% de todos os contratos assinados do
PRONAF, entre os anos de 2004 a 2014, porém somente recebeu 10,81% do total das verbas
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destinada no periodo. Enquanto outras regides, com bem menos contratos assinados, receberam
valores bem mais expressivos, como por exemplo, a regido Centro-Oeste que assinou somente
4,10% do total de contratos do periodo e recebeu 19,04% da verba total do PRONAF.

Dessa forma, a regido Sul concentrou 39,60% dos recursos totais no periodo avaliado,
0 Sudeste 24,92%, enquanto que a regido Centro-Oeste foi contemplada com 19,04% dos
financiamentos, o Nordeste obteve 10,81% dos financiamentos e a regido Norte apenas 5,62%.
Todavia, em nimero de contratos, a regido Nordeste mantém a primeira colocacdo em nimero
de contratos assinados, seguidos pela regido Sul, Sudeste, Norte e Centro-Oeste na Gltima
posicao.

Portanto, pode-se dizer que neste quesito a PRONAF ndo esta cumprindo sua missao
de priorizar as regides mais carentes e/ou que tenha maiores numeros de agricultores familiares,
porgque mesmo que 0 maior nimero de contratos esteja sendo celebrado junto aos agricultores
da regido Nordeste, os valores destinados aos mesmos sdo muito infimos, em relacéo a real
necessidade para se promover o desenvolvimento local ou regional. Mesmo a regido Sul que é
a segunda em quantidade de agricultora familiar, esta recebendo menos verba do que a regiao
Centro-Oeste, que tem um numero muito pequeno de agricultores familiares.

Além disso, 0 PRONAF tem contribuido para acentuar as desigualdades regionais no
Pais, por meio da alocacao de recursos em regifes caracterizadas pela presenca da agricultura
familiar capitalizada, como forte integracdo ao mercado, localizadas especialmente no Centro-
Sul do Pais, Sudeste e Sul.

Outra situacao de destaque € a de na alocagdo dos recursos do PRONAF entre o custeio
e o investimento (ver Tabela 7). Durante os dez anos estudados houve uma queda dos
porcentuais destinados ao custeio em geral que era em 2004 era de 67,15% e em 2014 caiu para
62,24%. Enquanto que os valores destinados a investimentos tiveram uma evolucao positiva,
partindo em 2004 de 32,85%, para 37,75% em 2014.

i ANos
Modalidade de

Crédito
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

-I(;zt:;:ai(:)e 67,15 57,57 50,44 56,22 56,75 48,65 47,68 47,84 45,49 61,64 62,24
Total de

- 32,85 42,43 49,56 43,78 43,25 51,35 52,32 52,16 54,51 38,36 37,76
Investimento
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Tabela 7: Resumo dos Contratos Totais do PRONAF, modalidade crédito 2004 a 2014 (%)
Fonte: Elaborado (BACEN, 2016)

Estes dados mostram que a desigualdade estd aumentando, porque os agricultores
familiares mais necessitados de financiamento de custeio estio com menos recursos
disponiveis, enquanto que os mais estruturados, que estdo renovando seus equipamentos e

investindo em novas tecnologias, porque tiveram acesso a mais verbas do PRONAF.

Considerac6es Finais

Partindo da missdo geral do PRONAF que se destina a estimular a geracéo de renda e
melhorar o uso da médo-de-obra familiar, por meio do financiamento de atividades e servicos
rurais desenvolvidos em estabelecimento rural.

Ao comparar os dados das cinco regides brasileiras, em relacdo aos contratos e as verbas
recebidas, tem-se a regido que em porcentuais recebeu mais verbas, quando comparada a
quantidade de contratos assinados, foi a regido Centro-Oeste e € uma das regides com menores
indices de quantidade de agricultor familiar, enquanto que a regido Nordeste, que tem maior
indice de quantidade de agricultor familiar, recebeu o menor porcentual do total das verbas do
PRONAF destinadas aos agricultores familiares. Portanto, em ordem cronoldgica das regides
que os agricultores familiares individuais receberam mais verbas, para 0os que receberam
menos, no total por contrato entre 0s anos de 2004 e 2014, temos: Centro-Oeste, Sudeste, Sul,
Norte e Nordeste.

Como uma das missdes do PRONAF, também, é desenvolver as regiGes mais carentes
e atender a agricultura familiar, este estudo concluiu que os recursos financiados por este
Programa ndo tém sido distribuidos de forma a priorizar as regides mais carentes e a regido que
tem a maior quantidade de agricultores familiares que é a Nordeste e isso se reflete, também,
no aumento dos valores, em porcentagem, destinados ao financiamento de investimento do que
ao custeio agricola. Conclui-se que o PRONAF nos anos 2004 a 2014 poderia estar destinando
mais verbas para os agricultores que estdo em regides que precisam se desenvolver e assim

estaria cumprindo de forma mais eficiente sua misséo.
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ESTUDOS DOS EFEITOS DA POLUICAO SONORA TRANSMITIDO PELOS
CARROS DE SOM EM ARAGUAINA-TOCANTINS

Maria das Neves Fernandes Chaves
Sergio Zeno Granetto

Introducéo

Este trabalho foi realizado através de pesquisas bibliograficas, pesquisas de campo,
por meio de entrevistas com empresario lojistas, consumidores em geral, e também com
profissionais da Secretaria de infraestrutura, Municipio de Araguaina - TO. A polui¢do sonora
nada mais € do que, ruidos provocados por qualquer objeto, acessérios ou mesmo carro, o ruido
acontece quando, por exemplo: um carro de som estd com um volume muito alto ou além do
permitido pela lei que por consequéncias acaba afetando a salde do homem. A cada dia que
passa € comum encontrar polui¢do sonora nos centros urbanos, provocado por diversos meios
de sonorizacdo, dentre eles os sons automotivos, bares, casas de shows, construcdes
imobiliarias e carros de som fazendo propaganda. Mas 0 que muitas pessoas nao sabem é que
esse tipo de ruido é proibido por lei, de acordo com a lei n°® 1.778 de 29 de Dezembro de 1997
do estado do Tocantins o art. 10 publicado em 27 de Setembro de (2013) — As Igrejas, 0s
Templos e as casas de Culto sdo locais tidos e havidos como locais que deverdo merecer o
maximo de respeito, inclusive hospitais. O ruido também € prejudicial a saude auditiva, que
pode levar ao estresse, problemas auditivos como surdes, prejudicando a saude humana e
prejudicando interesses da comunidade. Este trabalho traz varios alertas a populagéo relatando
a importancia de ndo usar som alto e o que ele pode fazer com a audicdo se usado de forma

incorreta e exagerado.

Conceitos de Polui¢do Sonora

Poluicdo sonora é todo ruido que pode causar danos a saude humana ou animal.
Existem diversas situacdes que causam desconforto acustico, como uma pessoa falando alto
ao celular e um individuo ouvindo musica sem fones. Mas, se ndo tiver potencial para causar
dano, ndo é poluicdo sonora.

O som é devido a uma variacdo da pressdo existente na atmosfera. O ruido é um
conjunto de sons indesejaveis que produz uma sensacdo desagradavel. Som e ruido séo

caracteristicas por grandeza fisicas e mensuravel &s quais sdo associados grandeza dita
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fisiologica, que correspondem a sensacdo auditiva. A poluigdo sonora ocorre quando num
determinado ambiente o som altera a condi¢cdo normal de audicdo. Embora ela ndo se acumule
no meio ambiente, como outros tipos de poluicdo, causa varios danos ao corpo e a qualidade
de vida das pessoas. Hoje em dia é muito normal encontrar pessoas ouvindo musicas com som

alto, principalmente com fones de ouvido que ocasiona um mal maior ainda a audig&o.

Além das emissdes atmosféricas, outro grave problema urbano contemporaneo é a
poluicdo sonora, causada pelo excesso de ruidos gerados pela circulagdo de veiculos
e pela ma localizacéo de aeroportos, industrias e comercio, MILARE (2013)

O autor, relata que aléem dos ruidos ocasionados por carros de sons, e tambem

ocasionado por barulhos muito proximos de nos, como construgéo carros etc.

O Programa Nacional de Educacdo e Controle da Polui¢do Sonora- Silencio

O programa Nacional de Educacéo e Controle da Polui¢do Sonora-Silencio, em 02 de
Abril de (1990) Programa Instituido pelas Resolu¢fes 001/1990 e 002/1990 do CONAMA,
estabeleceu normas, métodos e agdes para controlar o ruido excessivo e seus reflexos sobre a
salde e bem- estar da populacéo.

De acordo com 0 CONAMA (2003) o artigo 6° da Lei 6.938/81, foi estabelecido
normas para controlar o excesso de ruidos e diminuir as consequéncias que esses barulhos

fazem a saude auditiva da populacéo.

Efeitos do Ruido

O ruido €é provocado pelo som excessivo das industrias, canteiros de obras, meios de
transporte, igrejas, areas de recreacdo, entre outros. Estes ruidos provocam efeitos negativos
para o sistema auditivo das pessoas, além de provocar alteragdes comportamentais e organicas.

Como o efeito do ruido sobre a saude em geral, registram-se sintomas de grande
fadiga, lassiddo e fraqueza. O ritmo cardiaco acelera-se e a pressdo arterial aumenta, ou seja,
todo ruido ou tipos de barulhos pode ocasionar um disturbio na pessoa, um estresse elevado,

dores de cabeca, fadiga, entre outros.

O conselho nacional do meio ambiente CONAMA (1981), no uso das competéncias
que lhe sdo conferidas pela lei n. 6.938, de 31 de agosto de 1981, regulamentada pelo
decreto n. 99.274, de 6 de junho de 1990 e tendo em vista o disposto em seu
regulamento interno e, considerando que o ruido excessivo causa danos a satde fisica
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mental e afeta particularmente a audicdo. (BRASIL, Legislacdo de Direito Ambiental,
2015)

De acordo com a revista viva saude 30 de janeiro de (2014) por Leticia Macie, a
poluicdo sonora é um dos grandes males prejudiciais para a populagdo, independente do
ambiente em que a pessoa estiver e o grau de decibéis que ela estiver ouvindo, pode agravar
muito a saude auditiva, o ruido causa varias reacGes no corpo humano, desde a surdez até o
estresse, contribuindo para uma ma qualidade de vida. Segundo a Organizacdo Mundial da
Saude (OMS) 02 Abril de (2008), todo e qualquer ruido que ultrapasse a casa dos 55 decibéis é
considerado prejudicial a saude. E todos os dias, é inevitavel, estamos expostos a barulhos que
chegam a 80 decibéis ou mais, Partindo desses dados da OMS, € possivel dizer que os ruidos
sdo extremamente prejudiciais a nossa saude, podendo leva a varias doencas como, enxagueca,

aceleracdo cardiaca, insonia. etc.
Nivel de ruido provocado (aproximadamente — em decibéis)

Segundo a revista suapesquisa.com, existem algumas curiosidades de ruidos que
podem ter o nivel de decibéis acima do indicado para uma boa satde auditiva.

a) Torneira gotejando (20 db)

b) Musica baixa (40 db)

c) Conversa tranquila (40-50 db)

d) Restaurante com movimento (70 db)

e) Secador de cabelo (90 db)

f) Caminhé&o (100 db)

g) Britadeira (110 db)

h) Buzina de automdével (110 db)

i) Turbina de avido (130 db)

j)  Show musical, préximo as caixas de som (acima de 130 db)
k) Tiro de arma de fogo proximo (140 db)

Normas de Imissdo do Som

Salienta William Lake (1992), a fundamentacao desses critérios € oriunda da lei de Ar
Limo (Clean Air Act). Ao estabeleceram as normas de emissdo e padrfes de ruidos, a saude
publica e o bem-estar devem ser protegidos com a aplicacéo do principio da precaugéo.

O autor relata que a salde humana esté & frente, acima de qualquer ruido, devendo

respeitar e priorizar a salde e o bem estar e a qualidade de vida. As emissdes de som de veiculo
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automotores, poluicdo sonora gerada pelo transito de veiculo sdo reguladas pelo Conselho

Nacional de transito.

Revisdes de Demanda

Das Causas dos Ruidos

Sdo varias as fontes de ruidos que ocasionam a poluigcdo sonora em meio a sociedade.
De acordo com a Prefeitura de Araguaina —TO de 27 de agosto de (2007), Art. 14 o nivel de
som ou ruido permitido para veiculos é de 85 decibéis (oitenta e cinco decibéis) medidos na
curva B do respectivo aparelho decibelimetro, distancia de 7 metros do veiculo ao ar livre. A
utilizacdo méaxima de nivel sonoro de propaganda € de apenas 85 decibeis, sendo que as
propagandas devem ser de segunda a domingos, apenas nos horarios de 08h as 18 horas, ndo
podendo ultrapassar o nivel maximo de decibéis. Somente o ruido discreto de folhas carregadas
pelo vento ja equivale a 15 decibéis. Um segredo cochichado na orelha faz o dobro de barulho
30 decibeis.

A fala humana, em tom normal, oscila em torno de 60 decibéis a metade do que o
homem pode suportar sem que o barulho literalmente lhe estoure o timpano, os
ouvidos sdo extremamente sensiveis, (LUcia Helena de Oliveira, Janeiro de 1989).
Um barulho forte, fora do normal néo significa que a pessoa ficara surda no momento,
mas que com o passar dos anos, com rotinas de sons e ruidos constantemente em alto grau, isso
pode levar a surdes e ocasionar situacdes mais graves, como dores de cabeca crbnica, alto

estresse, fadiga ataque cardiaco e irritabilidade etc.

Do Sossego Publico

Codigo Municipal de Postura lei n° 1.778 de 1997. Art. 16- Fica proibido o
funcionamento de alto-falante fixo, nas areas urbanas e suburbanas deste municipio.

8§ 1° - Fica excluido da proibicdo do presente artigo o funcionamento dos auto falantes
moveis, desde que funcionem das 08:00 horas as 12:00 e das 14:00 horas &s 18:00 horas, com
nivel de som permitido a audi¢do humana, conforme determina a legislacdo pertinente medida
em decibéis, desde que funcionem a uma distancia de 100 (cem) metros de Hospitais, Igrejas,
Reparticdes Publicas, Escolares, Camara Municipal e Batalhdo da Policia Militar.
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Codigo Municipal de Postura lei n° 1.778 de 1997 Art. 12- E proibido perturbar o
sossego e 0 bem-estar pablico ou da vizinhanga, com ruido, algazarras, barulhos ou sons de
qualquer forma.

Art.13 — Compete a Prefeitura licenciar e fiscalizar todo e qualquer tipo de instalacéo
de aparelho sonoro, engenhos que produzam ruidos, instrumentos de alerta, adverténcia,
propaganda ou sons de qualquer natureza, que, pela intensidade de volume, possam constituir

perturbacdo ao sossego publico ou vizinhanca.

E direito de todos os cidadaos, o zelo do sossego e a paz de tranquilidade. Compete
a prefeitura fiscalizar e assegurar a paz de todos, Cddigo Municipal de Postura
Prefeitura de Araguaina- TO Lei N° 1778 de 29 de dezembro de 1997.

Diversas normas tratam do uso regular e da quantidade de ruido e sons para a
convivéncia saudavel do ambiente, sendo ele emitido no transito (art. 1°, do codigo de Transito
Brasileiro) ou ndo, advindo esta protecdo desde a constituicdo Federal (art. 225 1998c/c art. 1°
do CTB). E preciso estabelecer essas normas e leis ja existentes, fazer acontecer, sair do papel
e ir para a pratica, colocar em acdo aquilo que as pessoas precisam: paz, silencio, tranquilidade.
No entanto mesmo com todas as legislagdes que combate essas condutas, percebe-se um
aumento progressivo de pessoas que utilizam veiculos no som maximo de decibéis, o que tem
ocasionado desconforto aos ouvidos e a saude humana. Pesquisa realizada site pelo Jornal do
Senado (2012) aponta que, o maior causador da poluicdo sonora é o transito, devida aos

motores, buzinas, musica alta entre outros.

Sociedade e a Polui¢do sonora

A poluicdo sonora é uma das polui¢es que mais vem prejudicando a sociedade,
devido a méa conduta de algumas pessoas que fazem mau uso da sonorizacdo, abusando dos
sons de carros automotivos e carros de propaganda. Devido isso ha varios autores que
defendem a paz, a tranquilidade dos demais que sofrem desse mal, que é a polui¢édo sonora. De
acordo com o site juris way (1992), a poluicdo sonora pode ser compreendida como a
dissipacdo de ruidos, que de algum modo ultrapassam os niveis permitidos em lei, de modo
continuo, ao longo do tempo. Esse efeito pode trazer danos a saide do homem e comprometer
seu bem estar social.

Pesquisas e estudos cientificos afirmam que a poluicdo sonora € um mal invisivel,

devido grande parte da populagéo acreditar mais no que vé, do que se ouve, a maior parte acaba
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sendo levada pelos momentos sem pensar nas consequéncias que pode ocasionar ouvindo
musica em alto som, estar frequentemente exposto a ruido e barulhos, pode agravar a
enfermidade de uma pessoa dependendo da doenca que ele tiver, ou até mesmo a sensibilidade

a sons e ruidos alto.

Metodologia da Pesquisa

Esta pesquisa foi realizada com 30 consumidores e 15 lojistas. Através de dois
questionarios, sendo ambas as pesquisas de campo. As pesquisas foram realizadas na cidade
de Araguaia-Tocantins, sendo os lojistas do centro da cidade que se situa na Avenida Conego
Joao Lima. A falta de respeito e ética das pessoas que trabalham com esse meio de
comunicacdo vem dando muita dor de cabeca para a populagdo. Muitos ndo possuem a
consciéncia em baixar o volume do som enquanto estiver passando frente a uma igreja ou
colégio, instituicbes que exigem silencio e respeito.

A pesquisa também foi realizada na secretaria infraestrutura do municipio sobre os
carros de som, foi constatado pela fiscal que, é realizado constantemente os controles dos
carros de som pelo sindicato, e que 0s mesmos possuem um selo que s6 podem circular no
centro da cidade no horario comercial, passando deste horario serdo multados, esses carros
estdo proibidos de passar perto de igrejas, escolas e hospitais com som ligado. Porém néo é
exatamente isso que acontece apesar da lei municipal as pessoas ndo a respeitam e continuam
a passar perto de locais proibidos. Foi relatado pelas pessoas que fazem esse trabalho que,
muitos ndo se sentem seguros em andar pelas ruas e realizar os procedimentos para multar,
muitos ja foram ameacgados por pessoas que ndo respeitam a lei. Devido isso 0s proprios
trabalhadores dessa fungdo nem saem de uniforme para ndo serem identificados.  Sobre a
licenga para autorizagdo de festas € feita uma pesquisa no bairro antes para saber se os vizinhos
vao aceitar, mas se por acaso residir algum idoso por perto a licenca néo e liberada.

Os questionarios contém perguntas objetivas e subjetivas para uma melhor coleta de

analise dos dados.

Dados e analise dos resultados

Na anélise de resultados foram aplicados dois modelos de questionarios, um era

apenas para lojistas e outro apenas para consumidores em geral.
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Questionario aplicado a lojistas que ultilizam carro de som

= [mportante = Nao importante

Grafico 1: Oque voce acha da ultilizagao de carros de som para anuncios?
Fonte: Elaborado pelo autor, 2016

De acordo com o grafico 19% das pessoas ndo ddo importancia a ultilizagao do carro
de som para anuncios, e 81% achao importante a ultilizacao do carro de som, devido a 0s meios
de comunicagao estar em todos 0s cantos.

E importante destacar que os lojistas julguem como importante porgue 0s pregos s&o
mais baratos e estdo dentro dos or¢camentos dos consumidores, assim podem aumentar as

compras do més e ainda sobra dinheiro.

= sim = Ndo

Gréfico 2: O que se anuncia em carros de sons aumenta as vendas?
Fonte: Elaborado pelo autor, 2016

Pode se observar que 12% das pessoas entrevistadas acham que o carro de som nédo
aumenta as vendas ou seja ndo faz tanta diferenca, e 88% dizem guem sim que 0s carros de
som aumentam sim as vendas devido ao facil acesso a grande maioria das pessoas, 0 carro de

som e bem popular e transita quase que por completo pela cidade. Além de aumentar as vendas
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atrai mais clientes mesmo que ndo comprem nada, as pessoas vao para conhecer o local ou

fazer pesquisas de prego.

= N3o se importa = Vao atraz do anunciado

Gréfico 3: Como o publico reage as propagandas anunciadas?
Fonte: Elaborado pelo autor, 2016

Esses sdo dados que mostram como as pessoas reagem perante anincios dos caros de
sons, como propagandas, noticias, etc. 1sso mostra que grande parte das pessoas vai atras dos
anuncios que os carros estdo divulgando, de acordo com o grafico 88% das pessoas vao atras
do anuncio as pessoas reagem de forma possitiva e correm atras daquilo que estad sendo
anunciado com o objetivo de comprar o que almejam a muito tempo pelo fato dos valores esta

dentro do seu or¢camento. E apenas 12% néo vao se importar.

Questionario realizado com consumidores

Esse questionério trata apenas de pesquisa aplicada a consumidores em geral,
realizado no centro da cidade de Araguaina —TO .
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= Muito alto = Moderado = Alto

Grafico 4: O volume do som em meio publico e considerado alto ou moderado?
Fonte: Elaborado pelo autor, 2016

O grafico mostra que 44% das pessoas dizem que o som e alto, essas pessoas
consideram o ruido dos carros de som alto. A grande maioria das pessoas que responderam ao
questionario mostrou-se bastante incomodadas com o excesso de polui¢do sonora que hé na
cidade de Araguaina. As pessoas ndo respeitam mais o espago do outro ouvem masicas em som
alto sem ao menos se importar com quem esta do seu lado. 39% dizem ser muito alto o ruido,

e apenas 17% dizem que o volume do som e moderado.

= sim muito conhecimento ® pouco conhecimento

Grafico 5: Vocé tem conhecimento do que é poluigdo sonora?
Fonte: Elaborado pelo autor, 2016

Muitos dos entrevistados disseram néo ter conhecimento sobre polui¢do sonora e néo
demonstraram nenhum interesse pelo assunto.
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Dessa forma, 30% das pessoas que responderam o questionario disseram que possuem
muito conhecimento sobre a poluicdo sonora, e 70% disseram que possuem pouco
conhecimento sobre o assunto. 1sso mostra a falta de informacéo ou desinteresse das pessoas,
as pessoas andam tdo ocupadas e preocupadas com outras coisas que ja ndo ddo tanta

importancia para tais assuntos.

= sim = ndo

Grafico 6: Vocé tem conhecimento do nivel de ruido tolerado?
Fonte: Elaborado pelo autor, 2016

Cerca de 40% das pessoas dizem que sabem o nivel de ruido tolerado que os carros
de sons podem transmitir, e 60% dizem que ndo sabem o nivel de ruido tolerado, ou seja mais
da metade das pessoas podem estar com sua salde auditiva comprometida, justamente por ndo

saberem os niveis de decibéis toleravel a saide humana.

= ndo  ®sim pouco intenso = sim muito intenso

Gréfico 7: Vocé se incomoda com nivel de ruido nas ruas provocado pelos carros de sons?
Fonte: Elaborado pelo autor, 2016
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Os entrevistados na sua maioria manifestaram que os ruidos incomodam e muito,
prejudicam a salde, ao bem-estar das pessoas, geralmente provoca irritacdo, aumenta o nivel
de estresse nas pessoas, roubam o silencio necessario sobretudo aquelas mais fragilizadas pela
idade ou por algum tipo de doenca. Impossibilita 0 descanso necessario &s pessoas para terem
condicBes de viverem bem na sua familia e no seu trabalho.

De acordo com as pesquisa e com os graficos, 47% das pessoas afirmam que sim se
incomodam com o nivel de ruido porem acham que o nivel ruido e pouco intenso, 36% dizem
que incomodam e também acham que o nivel de ruido e muito intenso. Mas 17% das pessoas

disseram que ndo se incomodam.

13% 17%

37% 33%

dor de cabega insonia irritabilidade nem uma reagao

Gréfico 8: Que sintomas vocé sente com os ruidos provocados pelos carros de som
Fonte: Elaborado pelo autor, 2016

As pesquisas apontam que 37% das pessoas tem irritabilidade devido ao alto volume
de ruido provocado por carros de som, 33% dizem que sentem ins6nia, ou seja o barulho as
fazem perder o sono, 17% das pessoas dizem sentir apenas dores de cabeca, e 13% disseram
gue ndo sentem nem uma reacao, ou seja essas pessoas ndo sentem nem um desconforto devido
o0 ruido. Em média de acordo com pesquisas e artigos relacionado com o assunto, muitas
pessoas se prejudicam com o excesso de barulho, ruido provocados por som alto, esses ruidos

geralmente provocam varias reagdes com as pessoas, podendo até provocar surdes.
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= ndo sabem

Gréfico 9: Vocé sabe se os carros de som obedecem as normas da lei?
Fonte: Elaborado pelo autor, 2016

Embora as pessoas entrevistadas afirmaram que ndo sabem se os carros de som
obedecem as normas da lei, percebe-se que os motoristas de carro de som desobedecem a lei,
descumprem os horéarios estabelecidos permitidas pela lei, e em locais como: hospitais, escolas
etc, como se néo existisse fiscalizagéo.

100% das pessoas entrevistadas afirmaram que ndo sabem se 0s carros de som

obedecem as normas da lei.

Pesquisa realizada na secretaria de infra estrutura

Essa pesquisa foi realizada apenas com pessoas que trabalham diretamente na
secretaria de Infra Estrutura da cidade de Araguaina- TO

Ao iniciar a pesquisa soubemos através do citado 6rgdo que os fiscais realizam a
fiscalizacdo na cidade, aplicando as penalidades que a Lei impde e quando é desobedecido é
acionada a policia militar para fazer apreensdo do instrumento de som usado indevidamente.

Os fiscais geralmente sdo ameacados pelos proprietarios dos sons, 0s mesmos
terminam tendo medo dos riscos do trabalho, ultimamente estdo saindo sem uniforme para ndo
serem reconhecidos, pois a violéncia em Araguaina esta crescendo cada dia mais.

Quanto a Licenca para realizacdo das festas, s6 é concedida ap6s uma pesquisa no
bairro para saber se 0s vizinhos autorizam ou nao. Caso tenha muitos idosos no bairro, a licenca
ndo é liberada. Quanto a este ponto, ndo é algo que aparece em lei, porém foi a melhor forma
que a secretaria encontrou para realizar o seu trabalho.
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Consideracoes finais

Este trabalho foi realizado através de pesquisa bibliografica e pesquisa de campo, por
meio de entrevistas com empresarios lojistas, consumidores em geral, e também com
profissionais da Secretaria de infraestrutura do Municipio de Araguaina — TO.

A pesquisa realizada em campo mostra que, a grande maioria das pessoas nao sabem
ou até mesmo desconhecem dessa lei municipal que proibe certos carros de som circular em
determinada hora do dia ou da noite em alguns locais das ruas de Araguaina - TO.

O Cadigo de postura municipal reza que os carros de som ndo podem circular com
som alto perto de igrejas, escolas, hospitais e outros, o alto nivel de ruido pode ocasionar
doencas nas pessoas que vai desde uma surdes até mesmo uma doenga mais grave, COmo um
ataque cardiaco, enxaqueca, insdnia, sem contar que as pessoas também elevam seu nivel de
estresse quando perturbadas com um nivel de decibéis que ultrapassa o limite permitido. Mas
além dos carros de sons sdo varias as formas de ruidos que incomodam o ser humano por
exemplo: uma torneira gotejando, o barulho de um motor de carro ou motocicleta, um objeto
caido no chdo, sdo varios 0s exemplos que podem ser citados como fonte de ruido.

Além dos questiondrios utilizados para coleta de dados, foi possivel perceber também
que a utilizacdo do som em alto volume e bastante comum entre as pessoas, as lojas sdo um
exemplo disso, existem lojas que utilizam caixas de som dentro das proprias lojas como forma
de propaganda para seus cliente e formas de atrair quem esta passando frente a porta da loja, e
sem perceber a propria pessoa esta provocando uma possivel dor de cabeca futuramente ou
uma enxaqueca, pessoas que estdo constantemente expostas a esses ruidos ndo percebem que
com o tempo a audicdo vai se desgastando. Conclui-se que. A grandes maiorias das pessoas
entrevistadas ndo apoiam a utilizacdo do carro de som como meio de propaganda, existem
outros meios de comunicagdo mais eficazes e menos barulhentos.

Diante dessa situagéo, como administradora recorreria aos meus direitos, todos temos
direito de silencio, o érgdo publico e responsavel por fazer exercer os nossos direitos, também
levantaria um movimento para mobilizar as pessoas e incentiva-las a exigir seus direitos diante

da real situacdo em que vivemos.
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A IDEOLOGIA VAI AO SHOPPING

Sergio Roberto Braga Soares
Geraldo Alves de Lima

Introducéo

O que se pretende com este artigo é estabelecer uma reflexdo para o profissional de
Marketing no atual cenario corporativo norteado por solidos principios éticos e morais e com
preocupacao constante com o bem-estar da comunidade.

O ponto de partida foi o artigo "A Ideologia Vai ao Shopping", da Professora Valquiria
Padilha que propde uma analise denunciadora e critica da realidade social apresentando, de
forma contundente, o Shopping Center como o espaco urbano excludente e de negacao do ser
social. Este seria, portanto, o grande desafio para a cadeia dos prestadores de servi¢os na
comunicacdo, estudar e conhecer o pensamento critico para, a partir dai, promover novas
formas de como as organizacdes se relacionam com a comunidade no seu entorno, a chamada
Responsabilidade Social.

Tomando como metodologia uma leitura bibliografica de artigos e livros relacionados
ao tema, dividiu-se o trabalho em itens tomando por base a composic¢éo do titulo "A Ideologia
Vai ao Shopping". Desta forma iniciamos com o estudo do verbete "ideologia”, principalmente
a partir de Chaui; a seguir, estudamos o conceito de Shopping, enquanto centro comercial; no
item 4, apresentamos a Revista Ciéncia Hoje, uma revista mensal de divulgacdo cientifica,
lancada em 1982 e que, na sua edi¢do de nimero 237, publicou o artigo base de nosso trabalho.

Ideologia

Ideologia é uma palavra de multiplos significados. Seus diferentes tratamentos
mostram a complexidade do conceito. Por este motivo, abordaremos, neste trabalho, téo
somente conceitos de ideologia que serdo base para entendimento deste artigo. Inicialmente
optamos por apresentar o conceito pragmatico e utilitarista encontrado no dicionario:
“Ideologia: Ciéncia da formagdo das ideias; tratado das ideias em abstrato; sistema de ideias”
(FERREIRA, 2009, p. 1066).

Os termos “sistema de ideias” e “ideias em abstrato”, contidos na mesma defini¢ao do

vocabulo ideologia, mostram sua aplicacdo, tanto em uma representacdo a qual ndo
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corresponde nenhum dado sensorial ou concreto, como também em aspectos mais praticos ou

realistas. Esta ambiguidade é confirmada em Thompson (2007, p. 43),

Quando empregamos o termo ideologia, quer seja na analise social e politica, ou na
conversacdo do dia a dia, nés empregamos um conceito que tem uma histéria longa
e complicada. Parte dos motivos de este conceito ser tdo ambiguo hoje, de ter tantas
acepcdes e nuancas diferentes, deve-se ao fato de este conceito ter percorrido um
caminho longo e sinuoso desde que foi introduzido nas linguas europeias, ha dois
séculos: a multiplicidade de significados que ele tem hoje é um produto de seu
itinerério historico.

Segundo Chaui (2006) o termo ideologia aparece pela primeira vez em 1801 no livro
de Destutt de Tracy, filésofo francés, para descrever o estudo sistematico das ideias,
identificado como uma necessidade decorrente das rapidas mudancas politicas do periodo que
seguiu a Revolugéo Francesa de 1789.

Em Chaui (2006) vemos que a palavra ideologia, como sinénimo de embuste, foi
usada, ainda no contexto da Revolugdo Francesa, por Napoledo Bonaparte para acusar seus
opositores os taxando de idedlogos.

Ideologia, com este sentido negativo foi adotado pelos autores marxistas como
indicativo de falta de senso politico e, em geral, sem conexdo com a realidade.

De fato, o conceito negativo de ideologia aparece em Karl Marx (1818-1883) como
equivalente a ilusdo, uma concepcdo idealista que procura ocultar a sua prépria origem nos
interesses de um grupo particular de sociedade (CHAUI, 2006, p. 28).

Aqui, no sentido negativo, a principal funcdo da ideologia seria a de ocultar a
existéncia do conflito de classes cujas bases sdo as diferengas histérico-econdémicas entre a
classe dominante e a classe subalterna.

Chaui (2006, p. 28) explica que:

Marx conservaré o significado napolednico do termo: o idedlogo é aquele que inverte
as relagdes entre as ideias e o real. Assim, a ideologia, que inicialmente designava
uma ciéncia natural da aquisicéo, pelo homem, das ideias calcadas sobre o prdprio
real, passa a designar, dar por diante, um sistema de ideias condenadas a desconhecer
sua relacdo real com o real.

O sociélogo contemporaneo John B. Thompson, considerado um dos grandes
estudiosos no campo da Teoria Social Critica, também oferece uma formulacéo critica ao termo
ideologia, proveniente daquela apresentada por Marx, ou seja, compreender a ocorréncia da
ideologia quando ha a manutencéo de relacGes de poder. Neste sentido, Thompson (2007, p.

16) define ideologia como “sentido a servi¢o do poder”, ou seja, como o sentido
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é mobilizado a servi¢o dos individuos e grupos dominantes, isto é, as maneiras como
0 sentido é construido e transmitido pelas formas simbdlicas e serve, em
circunstancias particulares, para estabelecer e sustentar relacdes sociais estruturadas
das quais alguns individuos ou grupos tem interesse em preservar, enquanto outros
procuram contestar. (THOMPSON, 2007, p. 96).

Mas é Thompson (2007) que, ao retirar o carater de ilusdo (da realidade) ou de falsa
consciéncia e concentrar-se no aspecto das relacbes de dominacdo (ainda que derivada da
formulacdo marxista), passa a denominar este sistema de carater neutro da ideologia.

Thompson (2007) explica que a ideologia € neutra e, portanto, independe de seu uso
politico. Ou seja, segundo esta concepcdo, para um sistema ser definido como ideolégico basta
que oriente a acdo de qualquer programa politico organizado.

Esta concepcdo de ideologia neutra dirige o fenémeno ideolégico ao campo mais
amplo da cultura ao adotar uma visdo pragmatica da linguagem, menos pelo seu aspecto
pejorativo (uma vez que mantém as questdes de poder e dominacgdo), mais pelo seu carater
dindmico e atual.

Ideologia, entdo, pode ser vista como uma maneira de criar, ou manter as relagoes
sociais tornando a sociedade de fato unida em torno de crengas comuns que fazem justamente

a forca das tradicdes.

Shopping center

Um empreendimento do setor de servigos que agrupa diversos estabelecimentos
comerciais, sob um s6 conjunto arquitetbnico e administrativamente centralizado. Este
conceito define o que, no Brasil, chamamos de Shopping Center, palavra de origem americana

que significa Centro de Compras.

A expressdo ‘Shopping Center’ € criagdo brasileira, ndo € utilizada nem nos Estados
Unidos, nem nos paises europeus. Na América do Norte é chamado de shopping mall
ou mall, na Inglaterra de shopping centre e na Franga de centre comercial
(PADILHA, 2008, p. 31).

Por vezes eles sdo considerados um investimento imobiliario, porém, segundo o
antropoélogo urbano norte-americano Paco Underhill (2004), isto encobre a natureza e a

finalidade do negdcio que é — na maioria das vezes — 0 comércio varejista.
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De fato, foi no campo doutrinario-juridico que encontramos farto material sobre as
caracteristicas elementares do Shopping Center, sempre descritas a partir da relacdo contratual
estabelecida entre empreendedor e lojistas.

Para a Diniz (1999, p. 25) Shopping Center:

Envolve um complexo organizacional relativo a sua localizacdo, a sua viabilidade
econdmica, a captacdo de recursos, a adesdo ao tenant mix por parte dos lojistas, que
se subordinardo a um contrato normativo que tragca as normas para o0 seu bom
funcionamento e sucesso comercial.

Importante, aqui, definir o que vem a ser o tenant mix, pois € um conceito muito
utilizado na concepcdo, no planejamento, expansao e gestdo do Shopping Center e representa
sua esséncia com bastante propriedade. Miguel (1997, p.146) define tenant mix como a

combinacéo de diversificagdes comerciais, feita de forma estratégica:

Numa traducdo livre, tenant mix significa a combinacdo de diversificaces
comerciais, o equilibrio de ramos mercantis, de modo que o publico desfrute de
opcdes variadas, sem que falte uma especialidade, mas também sem o saturamento
de outras.

Para Coelho (2012), shopping center € um espaco regulado para determinados perfis,
e que possa suprir a necessidade dos diversos consumidores.

Essa visdo de investimento imobilidrio é descrita em Underhill (2004) como
equivocada, por desprezar aspectos do marketing de varejo, porém € corroborada pela
Associacao Brasileira de Shopping Centers — ABRASCE (2014) que, na sua definicdo de
Shopping Center, destaca tdo somente aspectos das edificacdes e da estruturagéo juridica deste

tipo de empreendimento:

Empreendimento constituido por um conjunto planejado de lojas, com Area Bruta
Locéavel (ABL), normalmente, superior a 5 mil m?, operando de forma integrada, sob
administracdo Unica e centralizada; composto delojas destinadas a exploragdo de
ramos diversificados ou especializados de comércio e prestacéo de servigos; estejam
os locatarios lojistas sujeitos a normas contratuais padronizadas, além de ficar
estabelecido nos contratos de locacdo da maioria das lojas clausulas prevendo aluguel
variavel de acordo com o faturamento mensal dos lojistas; possua lojas-ancora, ou
caracteristicas estruturais e mercadoldgicas especiais, que funcionem como forca de
atracdo e assegurem ao ‘Shopping Center’ a permanente afluéncia e transito de
consumidores essenciais ao bom desempenho do empreendimento; ofereca
estacionamento compativel com a area de lojas e correspondente afluéncia de
veiculos ao ‘Shopping Center’; esteja sob o controle acionario e administrativo de
pessoas ou grupos de comprovada idoneidade e reconhecida capacidade empresarial.
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Os primeiros Shoppings Centers, ancorados por lojas de departamento, area de lazer
e estacionamento, surgiram nos EUA, nos anos 50, em funcdo das estratégias de atrair o
crescente nimero de consumidores que se expandia para os suburbios das grandes cidades.

Neste periodo, o desenvolvimento da indUstria automobilistica e transportes urbanos,
permitiu que boa parte da classe média americana trocasse a agitacdo do centro das metrdépoles
pela tranquilidade das ruas dos bairros residenciais, nos subdrbios.

Sobre esta expansdo do consumo e o crescimento do varejo americano, Lewis e Dart
(2014) observam que o século XX foi de crescimento econdmico positivo para os EUA, apesar
da Grande Depressdo e da Segunda Guerra Mundial, especialmente por causa da

industrializacéo.

A enorme expanséo de rodovias e ferrovias — na realidade, de todos os transportes e
comunicac¢des — marcou o nascimento de uma moderna infraestrutura de distribuicao,
centrada na populacao crescente e sua migracéo para as cidades e subtrbios (LEWIS;
DART, 2014, p. 47-48).

Com o crescimento urbano, outros fatores, tais como a necessidade de seguranca,
maior conforto e as condic¢des climaticas, incentivaram cada vez mais o surgimento de Centros
Comerciais na periferia das grandes cidades americanas.

No Brasil, nos anos 60, foi inaugurado o Shopping Center Iguatemi, em Sao Paulo,
sendo, a época, o maior da América do Sul, com um mix bastante diversificado e ancorado por
marcas de prestigio.

Mas somente a partir da década 1980 que esse mercado teve seu grande impulso de
crescimento, com o nimero de shoppings aumentando consideravelmente, até o inicio dos anos
1990, quando o ritmo diminuiu devido a instabilidade econdémica do pais.

Segundo a Abrasce (2014):

O Brasil ja soma 504 Shopping Centers em funcionamento, sdo 13,314 milhdes de
m2 de ABL (érea bruta locavel). Outros 18 empreendimentos estdo previstos para
serem inaugurados até o final de 2014. Com mais 38 novos empreendimentos em
operagdo e uma média de 415 milhdes de visitantes mensais, 0 mercado de Shopping
Centers brasileiro registrou, em 2013, alta de 8,6% nas vendas em relagdo ao ano
anterior, atingindo total de R$ 129,2 bilhdes A expectativa do setor para 2014 é de
8,3% no aumento das vendas.

O Censo ABRASCE 2013-2014, considerado a maior radiografia do setor de
Shopping Centers, constatou uma mudanca nos investimentos no que diz respeito a localizacao

dos shoppings: pela primeira vez na historia da industria, o percentual de shoppings fora das
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capitais é igual ao de shoppings nas capitais. O Censo mostrou que, no final de 2013, 50% dos
Shopping Centers estavam localizados em capitais brasileiras e 50% em outras cidades. 38%
do total dos centros de compras estdo concentrados em cidades com menos de 500 mil
habitantes, o que aponta para uma tendéncia cada vez maior de interiorizagdo desses
empreendimentos (INHESTA, 2014).

Revista Ciéncia Hoje

Ciéncia Hoje, € o nome de uma revista mensal de divulgago cientifica criada em 1982
pela Sociedade Brasileira para o Progresso da Ciéncia (SBPC). A revista integra desde 2003 o
Instituto Ciéncia Hoje (ICH), Organizacdo Social de Interesse Publico responsavel hoje pela
publicacdo das revistas Ciéncia Hoje e Ciéncia Hoje das Criancgas, da colecdo de livros
paradidaticos Ciéncia Hoje na Escola e de livros de divulgacdo cientifica sobre assuntos
variados.

A Revista Ciéncia Hoje, doravante (CH), além da sua versao impressa, encontrada em
bancas, mantém uma versdo online hospedada no provedor UOL (Universo On Line) e uma
versdo digital. A versdo online tem informag6es dispostas de modo verticalizado, com designer
moderno e incorporagdo de recursos multimidia, principalmente dudio e fotos. Além do
noticiario cientifico, atualizado diariamente, destaca-se, ainda, a existéncia do vinculo com o
conteddo das versdes impressas, muitas vezes, disponibilizando entrevistas na integra.

O portal conta ainda com se¢@es de noticias, colunas, resenhas, galerias, podcast, blog
e links para seus canais nas redes sociais, principalmente Twitter, Youtube e Facebook.

Na sua versdo digital, acessada a partir do portal online, os contetdos sdo apresentados
com seu design original, ou seja, 0 mesmo da versao em papel. Neste formato, 0 acesso gratuito,
aos artigos e sec¢des, é disponivel parcialmente. Caso deseje acessar todo o contetdo digital,
no mesmo portal, o leitor acessa uma loja virtual que oferece assinaturas, ndo sé para a revista
CH como também para os demais titulos mantidos pela SBPC.

A revista CH é apresentada em seu portal como a mais antiga revista de divulgacéo

cientifica em circulacdo:

Nascida no seio da comunidade cientifica se langou ao desafio de aproximar a ciéncia
do grande publico. Tem contribuido, desde entdo, para ressaltar a importancia da
popularizacdo da ciéncia, da formacao de cientistas comunicadores e de profissionais
especializados em jornalismo cientifico. (CH, 2003, p.1).
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No universo académico sdo as revistas cientificas que comunicam e disseminam o
conhecimento criado a partir das pesquisas. Estas publicacdes obedecem a uma formalizacao
rigida, definida pela Associagédo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), que visam garantir a
confiabilidade do conhecimento produzido (PRODANQV; FREITAS, 2013).

Segundo Pessanha (1998, p. 226) é por meio das revistas cientificas:

que os pesquisadores tornam publicas as suas pesquisas, comunicando seus resultados
aos publicos especificos — producéo cientifica - um dos mais importantes critérios
para a promogdo da carreira académica, fazendo do artigo cientifico um recurso de
regulacdo da atividade cientifica cujo sistema de comunicacdo e disseminacdo
permeia desde a gestacdo de uma ideia até a publicacdo de artigos, concretizando a

transferéncia da informacéo do dominio ndo-formal para formal.

Com projeto grafico moderno e linguagem didatica, CH, se prop0s a estabelecer esta
ponte linguistica entre o formal e o coloquial, buscando a anuéncia e participa¢do do grande
publico no debate cientifico nacional. Seu principal desafio foi a transposic¢do da linguagem
cientifica para um texto de maior simplicidade e clareza, sem, contudo, abrir m&o do rigor
cientifico.

Em sua linha editorial a revista CH oferece um panorama completo da producéo
intelectual e tecnologica das universidades, institutos e centros de pesquisa nacionais e dos

avancos da ciéncia internacional.

A sociologia vai ao shopping — artigo Base

Apresentamos a seguir, o artigo “A Sociologia Vai ao Shopping” publicado na edi¢ao
n°® 237 da revista Ciéncia Hoje, de marco de 2007, assinado Valquiria Padilha, da Faculdade de
Administragdo da USP.

Inicialmente, trangcando um panorama historico, o artigo remonta ao século XIX e
localiza a origem dos shoppings centers em uma época em que comeca a se configurar a

chamada “cultura de consumo” na Europa ocidental:

A cultura de consumo, que se instalou no Ocidente a partir do final do século 18,
torna-se reflexo da raz8o de ser do capitalismo quando realiza a transposicdo da
utilidade das mercadorias para outros valores que elas passam a ter na sociedade
(marca de distingdo social, por exemplo) (PADILHA, 2007, p. 237).

A partir dai, uma nova dindmica viria a determinar transformacdes radicais na vida

urbana. Fruto do nascente sistema capitalista, a chamada “cultura de consumo” baseia-se na

44



associacao dos produtos a imagens e simbolos que passam a influenciar o surgimento de novas
formas de comportamento individual e social.

A cultura de consumo que se estabelece transforma os habitos cotidianos, as relagdes
entre as pessoas, as percepcdes dos espacos e 0s significados dos objetos (PADILHA, 2007).

Com “cultura e consumo”, o artigo aproxima-se do “olhar sociolégico” de Veblen
(1983), cujo trabalho, publicado em 1899, é considerado marco inicial nos estudos consumo e
estilos de vida, destacando o papel desenvolvido pelos bens de consumo, no contexto da
expansdo da sociedade industrial. Para Veblen (1983) nas questfes relacionadas ao consumo
se constroem a estrutura das diferencas sociais.

Para a autora do artigo: “O capitalismo impulsionou um deslocamento do foco das
pessoas para as coisas, fazendo com que elas buscassem significados pessoais em objetos”
(PADILHA, 2007, p. 238).

Para exemplificar essa “coisificagdo” das pessoas Padilha cita o socidlogo e
historiador norte-americano Richard Sennett, consultor da UNESCO na area de planejamento
urbano, que: “em seu livro O Declinio do Homem Publico, entende a formagdo dessa cultura
de consumo a partir da analise histdrica do declinio da vida publica, associado ao aumento da
importancia da esfera do privado” (PADILHA, 2007).

De fato ¢ Sennett (1999) quem “pde o dedo na ferida” da sociedade contemporanea
ao acusar o esvaziamento da esfera publica baseada na supervalorizacdo da intimidade, da
privacidade, do retraimento e do siléncio. Para o socidlogo os projetos arquitetbnicos dos
séculos XIX e XX sdo cada vez mais voltados para o refagio na intimidade. Sennett (1999, p.
325) afirma que esse movimento é a propagacdo da incivilidade, entendendo civilidade como
a possibilidade de forjar lagos sociais desconsiderando-se as distancias sociais, pois “quanto
maior a intimidade, menor a sociabilidade”.

Esta claro aqui que, a ideologia que vai ao shopping, no artigo "A sociologia vai ao
Shopping"”, tem como ponto central a discussdo do controle exercido pelo capital sobre o
trabalho humano e a consequente “mercadorizacao” do individuo. Com este enfoque, Padilha
(2007) discute a logica do consumo nas sociedades capitalistas que reduz a relevancia das
pessoas a uma unica dimensao: o comprar.

A partir da defini¢do de Shopping Centers como “simbolos de uma sociedade que
valoriza o espetaculo do consumo”, o artigo passa a abordar a questdo do lazer oferecido como

“produto” aos frequentadores destas “cidades ideais”.
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Nesse espaco, que denominamos Shopping Center hibrido — hoje com caracteristicas
de ser mais um centro de compra de lazer, servicos e simbolos do que um centro de
compra de produtos Uteis —, prevalece um certo encantamento das pessoas que ali
ocupam o seu tempo supostamente livre (PADILHA, 2007, p. 237).

Para a autora existe uma incompatibilidade crucial entre o “lazer-mercadoria” do
espaco privado dos shoppings e o carater socializante das atividades de lazer nascidas de
manifestacdes autenticamente populares ou idealizadas e oferecidas pelo poder publico aos

cidadaos:

Assim, concebemos o lazer oferecido nesses centros como alienante porque leva ao
distanciamento dos sujeitos deles prdprios, da obscurecida esséncia humana, ao
mesmo tempo em que nao possibilita a livre criatividade, a autonomia, a convivéncia
desinteressada (do ponto de vista financeiro) com os outros (PADILHA, 2007, p.
237).

Ao usar o termo “alienante”, a autora denuncia o lazer nos Shopping Centers como
responsavel pelo distanciamento das pessoas de qualquer experiéncia de “formacdo” social e

cita o filésofo alemédo Theodor Adorno (1903-1969) para quem:

[...] a ‘formagdo’ deveria corresponder a uma sociedade de seres livres, iguais e
conscientes. Essa formacao supde uma humanidade sem exploracéo e, mais do que
isso, a libertacdo da imposicdo dos meios e da utilidade, o que significa a autonomia
do ser social (PADILHA, 2007, p.35).

No espago do Shopping Center, a falsa liberdade, elimina qualquer possibilidade de
uma sociabilidade consciente.
Para Adorno (2002, p. 108):

[...] a propria necessidade de liberdade é funcionalizada e reproduzida pelo comércio;
0 que elas querem lhes é mais uma vez imposto. [...] as pessoas ndo percebem o
guanto ndo sao livres 1 onde mais livres se sentem, porque a regra de tal auséncia de
liberdade foi abstraida delas.

O artigo reconhece que a auséncia de politicas publicas de lazer eficientes favorece o
quadro de segregacao social que, por sua vez, acaba por maximizar a participacao dos Shopping
Centers na esfera do lazer urbano. Neste contexto, o Shopping Center ganhou espaco nas
sociedades modernas porque passou a significar uma nova cidade, mais limpa, segura,
moderna, organizada e mais seletiva que a cidade real. Para Padilha (2007) “o poder aquisitivo
acaba sendo um dos determinantes principais para a tomada de decisdes diante das escolhas

existentes. Quem tem dinheiro tem mais opgdes”.
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Esta “privatiza¢ao” do lazer ¢ a alienacdo que leva ao distanciamento dos sujeitos,
deixando de lado a cidadania e a convivéncia da vida publica estd na esséncia do artigo “A
Sociologia vai ao Shopping”. “Nesses espacos, podemos ocupar-nos apenas dos nossos desejos
— agucados com as inUmeras possibilidades disponiveis de aquisicdo. Prevalece a ideia do
‘compro, logo existo” (PADILHA, 2007).

Ao denunciar uma “logica perversa” nessa combinacdo de lazer alienante e consumo
do superfluo, o artigo afirma que o Shopping Center é, em grande parte, 0 responsavel pela
deterioracdo do ser social impedindo sua emancipacdo em um Ser mais consciente e
suficientemente maduro para a sociabilidade coletiva.

O que se pode concluir é que o sucesso da férmula atual do shopping Center hibrido
como lugar privilegiado para a realizacdo da logica consumista traz consigo o fracasso da
plenitude do ser social (PADILHA, 2007).

Consolidando sua critica ao Shopping Center como simbolo de uma sociedade que
valoriza o espetaculo do consumo, a autora encerra o0 artigo com o trecho final do poema “Eu,
Etiqueta”, em que Carlos Drummond de Andrade (1902-1987), critica a “coisifica¢do” do
homem — ou “humanizagido” das coisas — quando descreve um homem que se enxerga como
um objeto, imerso em etiquetas com nomes de grifes da cabega aos pés: “Ja ndo me convém o
titulo de homem/Meu nome novo ¢ coisa/Eu sou a coisa, coisamente” (ANDRADE apud

PADILHA, 2007).

Considerac0es Finais

Na organizacdo do trabalho, decidimos esmiucar os elementos do titulo, deixando um
item para cada tema. Assim iniciamos o capitulo “Ideologia” apresentando o conceito a partir
da definicdo de autores consagrados na area das ciéncias sociais; No item que trata do
significado de Shopping Center, observamos grande dificuldade em nossas pesquisas, para
encontrar autores que abordem o estudo do empreendimento Shopping Center a partir da
estratégia do Marketing. A maioria das publicacGes trata das questBes juridicas quanto a
locacdo e organizagdo dos espacos comerciais. Como resultado observa-se que 0s autores
citados sdo advogados com especializacdo em gestdo imobiliaria.

O Artigo objeto deste estudo é de 2007, mas mantem-se atualizado quase 10 anos apds
sua publicacdo, na revista Ciéncia Hoje. Os problemas sociais do Brasil que tem suas raizes
histdricas, como o0 acesso a educacdo de qualidade, parecem longe de uma solucéo real. Prova

disso sdo os chamados “rolezinhos”, grandes encontros marcados por adolescentes da periferia
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em shoppings centers e que, recentemente, entraram na pauta as matérias na grande imprensa
e analises socioldgicas apontando o Shopping Center, de novo, como simbolo de um apharteid
brasileiro, com criticas ao capitalismo e ao consumismo.

Vivemos numa sociedade complexa em que parte da populagéo queixa-se da corrosiva
presenca do estado na economia, com seus excessos burocraticos e impostos, a0 mesmo tempo
em que segmentos importantes exigem cada vez mais a presen¢a do Estado através das
chamadas politicas pablicas, como agente da inclusdo social e garantia de direitos sociais.
Encontrar o meio termo, justo e consistente é o grande desafio.

Neste cenario, cada vez mais empresas passam a prestar a atengdo na forma como se
relacionam com a comunidade no seu entorno, atuando de forma ativa para diminuir os abismos
socioambientais. E a chamada Responsabilidade Social Empresarial que, aliada ao Marketing,

tornou-se um elemento de competitividade para os negocios.
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UMA VISAO DO COMPORTAMENTO HUMANO NAS PRATICAS
DELITUOSAS: ESTUDO DE CASO NA CADEIA FEMININA DE BABACULANDIA
-TO

Diana Lopes de Andrade Brito
Rogério Cogo

Introducéo

Desde muito cedo se aprende a maneira correta, segundo a sociedade de como se
comportar diante de determinadas situacdes, 0 meio em que estamos inseridos acaba por muitas
vezes influenciar na formacao profissional e em outras areas da vida. Nesse sentido, a familia
como uma das principais instituicdes que promove a formacao de carater nas pessoas, contribui
de forma direta para a formacéao de personalidade é de fundamental importancia para que cada
individuo haja conforme o que é moralmente correto.

As praticas delituosas quase sempre estdo associadas com a deterioracdo da familia, a
desintegracdo da familia nesse caso, acaba por suprimir uma lacuna que preencheria uma parte
significante da construcdo da sociedade cada vez mais justa. Existem algumas circunstancias
que contribui para que o ser humano seja um criminoso, outrossim, ha situacdes em que
concorrem para gque a pessoa seja ética, honesta e integra. (FERNANDES E FERNANDES,
2002).

Tendo em vista que o ser humano é influenciado pelo ambiente em que vive, pela
cultura familiar e o aspecto socioecondmico em relacdo a construcdo de sua personalidade
questiona-se: a pobreza, a desintegracdo familiar e a comunidade sdo fatores que determinam
a prética delituosa na vida de uma pessoa?

Este estudo se justifica devido a grande importancia que o0 comportamento humano
influencia para haver o entendimento das praticas delituosas, nesse sentido, busca-se abordar
os diversos fatores que sdo condicionantes para 0 comportamento criminosos das pessoas em
geral.

O objetivo é observar se ha fatores sociais e econémicos que determinam a
predisposicao para a préatica de crimes; e como esses podem influenciar a entrada das pessoas
para a vida a margem da lei. Identificar os aspectos comportamentais das pessoas que cometem
crimes; observar como 0 meio social em que as pessoas vivem pode influenciar as praticas
criminosas; verificar como o papel da educacéo € fundamental para a reducéo da criminalidade;

averiguar as atividades profissionais das reeducandas, como as medidas de reintegracdo sociais
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sdo efetivas na vida das mulheres presas e examinar os padrdes de comportamento femininos
em detrimento das préaticas delituosas.

Esta pesquisa utilizou-se reviséo bibliografica relacionada em autores que abordam a
linha de estudo voltada para 0 comportamento humano que esta intrinsecamente relacionado
com as praticas criminosas. Para uma abrangéncia e um maior aprofundamento sobre a
tematica em pauta, optou-se por uma pesquisa exploratoria de campo em uma cadeia publica

feminina.

Fatores que Influenciam na Formacao do Individuo: Uma visdo interdisciplinar

Atualmente, o comportamento do ser humano é uma questdo bastante discutida, com
relacdo a criacdo, como foi educado desde crianca, com quais pessoas conviveu, COmo 0s pais
0 tratavam, a questdo social, pois conforme a crianga vai crescendo sua mente vai formando
opinides de acordo com sua convivéncia e assim a personalidade e carater do individuo é
desenvolvida. De certa forma a infancia contribui na evolu¢do humana e personalidade da
pessoa.

Como o ser humano é muito complexo em sua personalidade, é impossivel mensurar,
compreender 0s aspectos e determinar todos os elementos que contribuem para que certos
individuos sejam criminosos, a partir de uma Unica area do conhecimento. Fatores
socioecondmicos, politico-sociais, psicolégicos e genéticos sao apenas integrantes do conjunto

de vetores que podem desencadear um determinado comportamento no individuo.

A tipificacdo do crime ndo discute a personalidade das pessoas, as ciéncias juridicas
ao estabelecerem determinados tipos de crime enquadram todos os praticantes ilegais,
independentemente de haver esse ou aquele fator contribuido para a pratica delituosa.
O cddigo penal ao tipificar o crime de homicidio, ndo entra no mérito dos fatores
sociais ou econdmicos do individuos que influenciaram para que houvesse a
incidéncia do crime, a discussdo dos agravantes o crime se doloso ou culposo é mais
importante do que qualquer outro fator externo. (MACHADO NETO, 1987. p. 15).

Como pode ser verificado, a tipificacdo do crime acontece de forma que, a lei o
denomina sem mais alternativas para que haja justificacdo, os aspectos dos crimes para que 0
mesmo seja configurado, basta estar escrito em uma legislacdo de que o determinado individuo
gue cometeu o crime se enquadre e seja relacionado como criminoso.

A antropologia adota o sistema hereditario de costumes na sociedade, seja para a
pratica do bem como também para o declinio moral, a forma com que as sociedades primitivas

se organizaram, bem como foi desenvolvido as percepcdes éticas ainda hoje influencia o0 modo
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e 0 comportamento com que as pessoas sao motivadas para 0 comportamento ético ou moral.
Na estrutura da formacéo do individuo pode haver uma predisposicao para algumas inclinagcdes
de personalidades, mas ndo se figuram como determinantes para fazer uma analise completa
de personalidade. (VALLS, 2006).

Como o ser humano é tridimensional, ou seja, corpo, alma e espirito; a psicologia
entende de forma muito complexa a formagéo do carater do ser humano. O meio social pelo
qual a crianca esta inserida contribui, segundo a psicologia de forma acentuada para uma
inclinacdo da préatica delituosa. Por exemplo, se a mesma for criada em meio a pessoas possuli
desvio de conduta, mas nem sempre se pode afirmar absolutamente que essas circunstancias
agem de forma garantida para a formac&o de valores em um individuo. (NIETZSCHE, 1998).

O ser humano passa por muitas situacdes durante varias fases da vida que o leva a
mudar conforme a vida que leva que também vai mudando e cada acontecimento sendo uma
novidade. Todo ser humano se envolve com outras pessoas sempre com objetivo de ser aceito
independentemente dos seus problemas que leva consigo. (CHIAVENATO, 2004).

Para um entendimento mais perto da realidade dos fatos, é necessario que haja o
esforco e empenho de diversos profissionais, analisando, por exemplo, a personalidade de um
criminoso, a fim de chegar a um consenso sobre as verdadeiras circunstancias, motivos e razoes

que podem orientar um individuo em uma conduta imoral, criminosa e desonesta.
Comportamento Emocional Equilibrado

O comportamento humano esta associado geralmente aos afetos e as emocdes que
fazem parte da pessoa, por muitas vezes desordenados, isto é, quando ndo ha controle
emocional pode haver manifestagdes adversas e surpresas por parte dos individuos. Quando as
pessoas sdo tomadas por impulsos emotivos desconsiderando a razdo em suas decisdes, ha uma

possibilidade de obter resultados indesejaveis. Nesse sentido, a emocao é:

Em geral ela ¢ definida como “afetos e reagdes desordenados que se manifestam em
nés quando no nosso ambiente se opera alguma transformacéao radical e repentina a
qual ndo podemos adaptar imediatamente”. Medo, colera, alegria e tristeza sdo
emocdes. (BARROS, 2007, p. 12).

Quando o comportamento humano é direcionado tendo como premissa o equilibrio
emocional, mesmo em estado de colera uma pessoa é capaz de se conter e, por conseguinte,

adiar uma decisdo que na hora da intensa ira seria muito prejudicial. Nesse sentido, o controle

52



emocional se mostra como uma alternativa inteligente quando estamos em face de tomarmos
uma decisao sendo pressionadas ou bastante sensiveis as emocdes.

O equilibrio, independentemente qual seja a ciéncia aplicada, se contrapGe a todos 0s
excessos e demasias que acabam por prejudicar as mais variadas situacfes, quando é
direcionado para o comportamento humano, ndo se torna diferente, desde que seja bem
orientado e dosado, pois as boas intengdes e até atos com honestidades quando fora da realidade
causam estranheza. (BARROS, 2007).

Conceito de Personalidade

O conceito de personalidade € peculiar a cada individuo, ou seja, cada ser humano tem
um modo particular de interpretar os fatos, conforme seus proprios juizos sobre as coisas. A
personalidade é a soma de todos os tragos pertencente a identidade da pessoa, inconfundivel,
Unica e detentora de aspectos que sdo capazes de formar um perfil particular.

Segundo Barros (2007, p.07):

Em psicologia, personalidade é o conjunto de nossos modos de agir, especialmente
para com outras pessoas. Ela resulta das experiéncias e influéncias que recebemos
durante toda a nossa vida. Cada um de nés tem uma personalidade Unica, diferente
de todas as outras.

A maneira de agir com as outras pessoas é o resultado do conjunto de fatores que
compde a personalidade de cada pessoa, quando julgamos algo como errado ainda que a
maioria das pessoas possa julgar como certo; estamos exatamente exercendo os valores,
conceitos e regras que foram absorvidos durante todo o tempo de experiéncia de nossa vida.

Assim como héa divergéncias sobre a concorréncia de fatores que podem determinar a
pratica delituosa, as diversas areas do conhecimento se divergem por sua vez sobre a formacao
de personalidade dos individuos, as ciéncias sociais como a antropologia, psicologia,
sociologia e histéria, podem em um maior grau em relacdo a outras areas do conhecimento
humano sobre o entendimento da personalidade de uma pessoa. (VALLS, 2006).

Mas em contrapartida, ndo se pode aferir com precisao até onde um determinado fato
ou aspecto social pode influenciar na formacao de um individuo, ao considerar que uma pessoa
que foi radicada em meio a violéncia e adota por exemplo, um comportamento pacifico, ou

ainda outro individuo que nasceu de pais extremamente pobres e que sendo bom administrador
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consegue adquirir a prosperidade; sdo fatos intrigantes que ainda néo sdo entendidos de forma
Unica.

Existem ainda determinados individuos que s@o capazes por meio de disciplina e
outros valores inerentes a personalidade evoluirem de forma significativa, rebelando-se com o
sistema em que foram acondicionados, uma vez, ainda que de forma esporédica isso aconteca,
ndo se explica as caracteristicas que fogem do padrdo de comportamento previsto para uma
personalidade que, por meio de analises se poderia tracar o perfil de pessoas e até mesmo
grupos isolados do restante da sociedade. (NIETZSCHE, 1998).

Assim, é imprescindivel que ndo se despreze nenhum dos fatores que podem estruturar
uma formacédo de um individuo, a fim de poder fazer analogias entre muitas atitudes diversas,
mas que por algum motivo estdo intrinsecamente interligadas entre si. Desse modo, ndo ha uma

compreensdo unanime sobre todas as composi¢des de uma personalidade.

Influéncias: carater, acGes e reacdes

A influéncia de uma pessoa é dada conforme varios aspectos que estdo ligados ao seu
meio de convivéncia, ao modo e tradi¢bes que a familia Ihe transfere e ainda com a construgédo
do modo de vida que a pessoa adota para si. As ideologias sdo definidas de acordo com cada
personalidade, quase todos os seres humanos sdo influenciados por uma determinada pessoa.
(CHIAVENATO, 2004).

Carater, acOes e reacdes, embora distintos entre si, estdo intrinsicamente associados,
de forma que, a estrutura basica de cada um determina todo o contexto da identidade da pessoa.
Quase todos os seres humanos ja se inspiraram em uma forma de vida que lhe parece
interessante, porém muitas vezes o comportamento renegado pela sociedade também pode ser
referéncia.

O modo de comportamento das pessoas € definido significativamente conforme o
contexto socioeconémico em que o ser em formacao esta inserido, ou seja, se uma crianga que
tem uma familia incompleta pela auséncia do pai, por exemplo, pode se referenciar para o crime
em um lider de trafico de sua comunidade. (DUPAS, 2001).

As condicdes sociais exercem grandes influéncias, portanto na vida de uma pessoa,
mas nem sempre pode-se dizer que as condic¢des sociais sdo fatores determinantes para projetar
um determinado individuo para a sociedade. O carater, as vezes, se sobrepde ao

condicionamento que o ser humano esta intimamente ligado.
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Os principios, as crengas e 0s costumes passados de geragdo em geragdo sdo capazes
de quebrar os paradigmas, aniquilar os ciclos e possibilitar novos horizontes para uma crianca.
Nessas acepcoes, as acdes e reacdes das pessoas diante de uma oportunidade para cometer um
delito podem sofrer diferencas gritantes, quando os aspectos socioculturais sao colocados em
evidéncias. (GARRIDO, 2006).

A corrupcdo, a desonestidade, 0 assassinato e a associagdo para o crime sdo delitos
complexos para que se possa atribuir-lhes aspectos concernentes a pessoa de quem pratica esses
crimes. Quando o sujeito é oriundo de uma familia esfacelada, onde ndo se permite a construcéo
de um carater que € promovido essencialmente pela presenca do genitor, h4 indicios que
comprovam 0 nexo causal entre o crime e a falta de educagdo por parte da familia.
(NIETZSCHE, 1998).

Assim como as pessoas podem se influenciarem para a pratica de delitos por
inspiracdo de um grande criminoso, as pessoas virtuosas podem de certa maneira exercer
grande padrbes de comportamento para as criangas, o exemplo é um professor pode influenciar
um aluno na escolha de uma profisséo.

No caso de um professor, ndo simplesmente devido ao seu exemplo pessoal, mas
devido ao fato da formacéo de opinido, pois a ideologia que um professor pode propagar
fazendo adeptos das correntes de pensamentos, certamente influenciaré seus alunos em algum

momento de suas vidas.

Recursos Humanos: A ética nas organizacgoes

Para que a ética nas relag@es sociais seja notoria dentro de uma organizagdo qualquer
é preciso a definicdo de principios éticos dentro do escopo da missdo, visdo e valores
institucionais como ja observado, no entanto, a credibilidade nos negécios € efetivada por meio
da ética empresarial, a partir de quando a empresa decide manter a politica de manutencéo e
promogcé&o da honestidade em suas relacbes comerciais. (DUPAS, 2001).

O departamento de pessoal, por sua vez, se destaca entre todos 0s outros
departamentos dentro do ambiente empresarial como o agente promotor da ética nos negocios,
a equacdo é bastante simples para se resolver, 0 que mais uma empresa nao somente quer, mas
também precisa para a sua participacdo da fatia de mercado é credibilidade com todas as partes
envolvidas, para tanto, é preciso um instrumento para regulamentar as politicas éticas dentro

da empresa.
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Chiavenato (2004, pp. 6,7) conceitua a gestdo de pessoas como uma area sensivel e

estratégica para as organizacoes:

A gestdo de pessoas € uma area muito sensivel a mentalidade que predomina nas
organizacOes. Ela é contingencial e situacional, pois depende de vérios aspectos,
como a cultura que existe em casa organizacdo, da estrutura organizacional adotada,
das caracteristicas contexto ambiental, do negdcio da organizagdo, da tecnologia
utilizada, dos processos internos e de uma infinidade de outras varaveis importantes.

Os recursos humanos de uma organizagao constituem-se como um filtro para todas as
ideologias que vao ao encontro da cultura organizacional, a saber: o cddigo de ética
condensando os valores éticos, a missdo e a visao. Se a na¢do falha na formacédo dos cidadaos
é preciso agora que a empresa separe 0 joio do trigo, basicamente as entrevistas para as
admissdes de emprego nas empresas sao tdo falhas, ineficazes e desprovidas de critérios para
uma boa selecdo de pessoas que as demissfes ap0s o periodo de experiéncia ainda sdo
frequentes.

Os departamentos de selecdo de pessoas nas empresas além de tomarem para Si a
grande tarefa de selecionarem as pessoas que vao ao encontro do perfil do cargo, que por muitas
vezes ndo conseguem executar tal tarefa, precisam ainda identificar se essa pessoa € idonea, de
bom carater e honesta. Geralmente ndo acertam o primeiro quesito, além de errarem quase
sempre erram na questdo da personalidade das pessoas. (CHIAVENATO, 2004).

Isso acontece porque o sistema de recursos humanos que dispomos ainda é muito
primitivo, obtuso e arcaico, nenhum profissional definira as habilidades, a personalidade, a
idoneidade e condi¢Ges fisicas de um ser humano, muito menos um psicélogo, em virtude da
complexidade do ser humano ndo poder ser compreendida apenas por um profissional.
Geralmente esses profissionais da psicologia estdo nos recursos humanos a fim de selecionar e
observar se as pessoas estdo capacitadas e alinhadas com o objetivo das empresas. (WEBER,
2002).

Nota-se que na gestdo de pessoas, ha toda uma preocupacdo em descrever mais 0s
aspectos que estdo ligados as questdo operacional do que realmente a universalidade
representativa das pessoas. Esse mesmo autor trata dos processos da gestdo de pessoas entres
outros, agregar pessoas, desenvolver pessoas, manter pessoas e aplicar pessoas, mas em
hipdtese alguma percebemos no conceito ou nos processos uma agdo para gque Se vivenciem
valores éticos organizacionais.

Nesses termos, infere-se que os departamentos de recursos humanos ndo possuem 0s

mecanismos e métodos eficazes para selecionar as pessoas que ndo possuem o0s valores éticos
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disseminados pela empresa. Sobretudo, essas pessoas nem sempre estao dispostas a cumprirem
as regras empresariais, sendo assim, simplesmente a empresa demite evidenciando assim que
se a mesma tivesse critérios eficazes para o processo seletivo ndo teria aborrecimentos com
casos desse tipo; e 0 mais importante ndo exporia a imagem da empresa de forma negativa para
a sociedade. Quando um colaborador tem um desvio de carater acaba ndo somente expondo
sua prépria personalidade, mas também o nome da instituicdo a que pertence, pois € bem
verdade que as pessoas representam a organizacao a qual pertencem. (VALLS, 2006).

Para que 0s recursos humanos de uma empresa seja um promotor da ética é preciso
fazer com que as pessoas conhecam as diretrizes que o codigo de ética empresarial orienta, é
preciso que seja implantado uma politica que faca parte da cultura organizacional da empresa.
Porque mesmo que os colaboradores saibam da existéncia do cddigo de ética, jamais atentaram
para esses valores eticos se a empresa por meio de atividades estratégicas ndo contribuir para
que sejam efetivados e colocados em préatica. (GARRIDO, 2006).

Entendemos que o codigo de ética é para servir de orientagdo de conduta acerca de
moralidade dentro do ambiente organizacional, é bastante interessante observar que no cédigo
de ética de determinadas empresas estdo inserido artigos que contemplem a exigéncia dos
colaboradores contribuirem pra aumentar o lucro da empresa. Observamos que a maximizacao
de lucro de uma empresa se da por meio de planejamento estratégico, conquista de mercados e
investimento em pesquisas e desenvolvimentos de produtos, ou seja, 0 codigo de ética € para
oferecer diretrizes sobre comportamentos e valores éticos, a funcdo de aumento de lucro cabe

a administracdo da organizacdo que pode conseguir por meio de metas e objetivos.

Fatores Condicionante para a Pratica de Delito

No artigo primeiro do Cddigo Penal Brasileiro (CPB-1940) esta escrito: “Nao ha
crime sem lei anterior que o defina. Nao ha pena sem prévia cominagao legal.” Nesse sentido
por mais que um ato seja imoral e ndo aceito pela sociedade a criminalidade é materializada
com definicdo que a lei determinar, ndo obstante a pena também deve haver a sua descrigdo
legal. Sem esses elementos ndo é possivel dizer que um individuo é criminoso. (BRASIL,
1940).

Considerando que o Codigo Penal Brasileiro data de 1942, a falta de atualizagédo de
alguma forma contribui de forma significativa para a pratica criminosa, ndo ha ddvida que um

dos maiores fatores que favorece o comportamento para a tendéncia criminosa no Brasil é
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realmente a puni¢do de forma branda para alguns crimes ou até mesmo a impunidade para

outros delitos.

A criminalidade aparece em todas as sociedades e civiliza¢@es, integra 0 mundo atual,
tanto nas grandes cidades, quanto nos lugares mais isolados. Sendo o crime obra do
homem, passou-se a considerar varias ciéncias que contribuem para o conhecimento
da personalidade humana (sociologia, psicologia, psiquiatria, antropologia, etc.),
passando a serem estudados e pesquisados os fendmenos criminosos como
manifestagdo das caracteristicas sociais da criminalidade. (GARRIDO, 2006, p. 06).

A impunidade se torna evidente quando se pode fazer comparacdo entre crimes
similares em paises diferentes, onde a punicdo é aplicada com critérios diversos e com
determinada severidade em relagdo aos praticantes que sofrem tratamento diferente pelo delito
praticado. Como nos Estados Unidos da América, onde a legislagéo sofre altera¢Ges de estado
para estado € perceptivel que nos lugares onde a punicdo é mais severa fica constatado que a

incidéncia é relativamente menor.

A ameaca da pena, por mais eficaz que se considere, é sempre um imperfeito meio
de castigo. Colocados em ambiente desfavoravel os vencidos, especialmente nos
principios, acham-se contrariados e sofrem. Quanto mais contrario é o ambiente ao
desenvolvimento normal da vida, quanto mais difere do que anteriormente tinham,
maiores sdo os sofrimentos e as dores que os afligem. O mesmo sucede aos
descendentes, nos quais se reproduzem por hereditariedade, as tendéncias e carateres
que se tinham fixado no organismo de seus avos. Durante certo tempo 0s mais
rebeldes, os valorosos, especialmente os que estavam acostumados a mandar, tratam
de sacudir o jugo. Ordinariamente as suas tentativas ndo obtém éxito. (GARRIDO,
20086, p. 06).

Por mais que a pena seja um diminuidor de préaticas delituosas ainda se constitui como
um método muito falho para a redugdo da criminalidade, pois o0 combate ao crime ndo deve
pautar somente no instrumento de punicdo, conquanto que, Varios sdo os fatores que
contribuem para a pratica do crime, como fatores socioeconédmicos 0s investimentos do

governo de qualquer pais deve considera-los e combaté-los em suas origens.

Os crimes graves tendem a aumentar no periodo de depressdo e a diminuir no periodo
de prosperidade; a taxa geral da criminalidade ndo aumenta sensivelmente durante os
periodos de depressdo; a embriaguez tende a aumentar nos periodos de prosperidade;
0s crimes contra pessoas aumentam nas épocas de prosperidade; a delinquéncia
juvenil tem tendéncia de aumentar nos periodos de prosperidade, e de diminuir nas
épocas de depressao. (MACHADO NETO, 1987, p. 35).

A economia desempenha grande papel para as desigualdades sociais, ndo significa que

uma grande economia ndo possa ter grandes desigualdades sociais, mas em tempos de
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depressdo econémica 0s crimes graves tendem a aumentar, em contraste com essa linha de

pensamento a delinquéncia juvenil tende a aumentar nos periodos de prosperidade.

Os assaltantes, de um modo geral, séo individuos semianalfabetos, pobres ou ainda
miseraveis. Ndo possuindo formacdo moral adequada, sdo tidos como refugo da
sociedade, onde nutrem odio e aversdo pelos que possuem bens, especialmente os
grandes patrimdnios, como mansdes e automoveis luxuosos. Nutrindo essa revolta de
ndo possuir tais bens e vivendo na pobreza, adquire-se um sentido de violéncia, onde
esta insatisfacdo, de inconformidade os leva a atos antissociais, desde uma pichacao
de muro até a conclus@o de um crime barbaro, pois o fato é que estes ndo se apiedam
das vitimas, matando-as por uma desarmada defesa. (FERNANDES, FERNANDES,
2002, p. 36).

A pobreza pode ndo ser a razdo para a pratica de delitos e nem haver dispositivo legal
em que o proteja dos crimes praticados por individuos pobres, mas é caracteristica de pessoas
consideradas a margem da sociedade e por vezes excluidas de uma vida digna se encontrem
em situacdes de praticas degradantes de crimes. Esse aspecto encontra sentido na forma do

criminoso nutrir o 6dio pelos que possuem grandes riquezas.

Nao significando que a classe alta e média ndo tenha seus criminosos, é a classe baixa
que detém maior criminalidade, verifica-se esta afirmacao pelo nimero de individuos
nos presidios. Porém, a classe alta tem um dos piores criminosos, aqueles chamados
de “colarinho branco”, que dificilmente sdo encarcerados, mas ¢ tdo nocivo para a
sociedade, quanto para 0s Orgdos publicos, tamanhos suas forcas
corruptoras.(MARX, 1983, p. 14).

Nos presidios pode ser verificado que as maiores incidéncias de criminosos detentos
pertencem a classe baixa da sociedade em termos de poder aquisitivo, Nesse sentido, 0
criminoso denominado de “colarinho Branco” pertencente a classe alta da sociedade se
configura com muito prejudicial para a sociedade, pois esses corruptos dificilmente séo punido
pelos crimes que cometem, principalmente quando se corrompem na administracdo publica.

Por conseguinte, a falta de emprego pode também acarretar grande prejuizos para a
sociedade de forma em geral, e até mesmo os baixos salarios influencia a corrup¢do das
pessoas, em suma quando se trata de agente publico, quando as camadas mais baixas da
sociedade percebem a desvantagens, agem em praticas criminosas tentando aumentar a renda

mensal.

O subemprego, o desemprego, os salarios baixos ou insuficientes, ndo menos
importante a corrupgdo que ocorre dentro do funcionalismo publico favorecendo o
pequeno vencimento que a maioria dos servidores recebe, sdo caracteristicas
marcantes que influenciam a ascendéncia da delituosidade. Frequentemente as
camadas de baixa renda aumentam seus ganhos, através de pequenos contrabandos,

59



objetivando aumentar sua renda mensal, mas que ndo deixam de serem crimes.
(WEBER, 2002, p. 15).

Como é observavel do ponto de vista analitico, a lei quando ndo aplicada aos
transgressores por desonestidade, falta de decoro, improbidade administrativa, peculato,
apropriacdo indébita, entre outros crimes, geralmente praticada por agentes publicos, o cidadao
comum se degenera moralmente recorrendo a crimes que sdo alimentados pelo sentimento de

impunidade, indignacéo e situacao social.

Integrantes dos altos escalfes do governo acumulam verdadeiras fortunas adquiridas
por meios ilicitos e ndo declarados. O cidaddao humilde assiste a corrupgao
governamental, ndo vendo as leis serem aplicadas nem serem responsabilizados. 1sso
resulta na negligéncia da moral, estimulando atos criminosos, ocorrendo furtos,
faléncias fraudulentas, estelionatos, apropriacfes, etc. Ndo menos importante, as
injurias, calGnias, difamacBes sdo provocadas pelo oficio do politico.
(CHOMSKY, 1999, p.15).

Assim o entendimento de fatores que sdo tendéncias para a pratica delituosa é
composto por diversas bases de conhecimento, um setor dificil de denominar, mas a educacao
se mostra ainda como alternativa inteligente para a reducdo das desigualdades sociais e
consequentemente das préaticas de crimes, tornando uma sociedade mais justa, fraterna e

solidéria.

Duas coisas tornam os homens bons e cheios de virtude: a natureza e os costumes.
Em primeiro lugar, é necessario que a natureza faga nascer homem e néao outro tipo
qualquer de animal. E necessario, ainda, que ele dé algumas qualidades de alma e de
corpo. Muitas dessas qualidades ndo possuem qualquer utilidade; pois os costumes
fazem com que elas mudem e se transformem. Os costumes desenvolvem, por vezes,
as qualidades naturais, dando-lhes uma tendéncia para o bem ou para o mal.
(ARISTOTELES, 2005, p.06).

Os habitos descritos pelo filésofo grego Aristoteles sdo de grande valia, onde a
educacéo pode ser o instrumento para proporcionar o bom costume em uma sociedade de fazer
com que os cidaddos da mesma possam agir conforme a razéo, enfatizando assim uma natureza

com mais equidade, postura ética e menos corrupcao.

Ninguém pode negar a importancia da qual ocorre o ato individual do criminoso. E
estudado o comportamento, mas ha de se esperar que 0s conhecimentos da ciéncia
envolvam o individuo e o contexto social dentro do qual ocorre tal comportamento”.
O ato proprio é punivel de crime, mas os varios fatores que contribuem para a
criminalidade sdo evidentes. (ALBERGARIA, 1988, p. 03).
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A criminalidade por habito adquirido é o resultado da mé& educacdo e dos maus
exemplos: se pode esperar combaté-la (a criminalidade) velando pela educacdo das criancas;
as probabilidades de corrigir os adultos sdo menos seguras. (FERNANDES E FERNANDES,
2002).

Com essas afirmac0es, infere-se que a educacao é colocada como matriz fundamental
para revolucionar os habitos de uma nacdo, onde a punicdo dos adultos torna-se uma pratica
menos segura, mas a educacdo das criangas constitui-se como uma forma mais segura no
combate ao crime. O assistir das criangas com a educacdo € viavel do ponto de vista filosofico,

cientifico e econdmico para que se reduzam as desigualdades sociais e a criminalidade.

Pesquisa Exploratéria de Campo na Cadeia Publica de Babaculandia— TO: Resultados

Entre os meses de Maio e Junho de 2016 foi realizado pesquisa na cadeia publica
feminina da cidade de Babagulandia -TO, cidade ao norte do estado do Tocantins. A cadeia foi
fundada no ano de (2005), com uma gestdo vinculada a secretaria estadual de cidadania e
justica, desenvolve uma importante funcdo social, atualmente possui vinte e seis presas, desse
total, treze j& foram julgadas e outras treze cumprem prisao provisoria.

As atividades desenvolvidas dentro do ambiente prisional estdo relacionadas para a
area do artesanato, como tapetes e crochés. As reclusas tém a oportunidade de estudarem, pois
dentro da cadeia possui uma escola de nivel médio. Alem de desenvolverem atividades que lhe
geram renda, ha também a divisao de tarefas dentro da prisdo, onde a limpeza local e do banho
de sol é de responsabilidade das detentas.

Com essas atividades e oportunidades de ressocializacdo, além de haver a geracéo de
renda, a cadeia feminina de Babaculandia -TO, oferece uma alimentacdo saudavel, com
qualidade e horario certo. As carateristicas gerais sobre a funcéo social da cadeia, as abordagens
sobre os fatores motivacionais para a criminalidade e aspectos ligados ao comportamento
humano voltado para a pratica delituosa podem ser observados nos graficos qualitativos e

quantitativos descritos nessa pesquisa.

Perguntas do questionario da
pesquisa realizada na empresa na
Cadeia Feminina de Babagulandia

Assertivas: 1 a 5 em porcentagens (%).
Ano - Maio de 2016.

Entre 18 e 24: -
Entre 25 e 30 anos: 25%
1. Faixa etaria: Entre 31 e 40: 50%
Entre 41 e 49: 25%
50 anos ou mais: -

2. Estado civil: Solteiro (a): 25%
Casado(a) Unido estavel: 75%
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Perguntas do questionario da
pesquisa realizada na empresa na
Cadeia Feminina de Babaguléndia

Assertivas: 1 a 5 em porcentagens (%0).
Ano - Maio de 2016.

Separado (a): -

Viavo(a): -
Fundamental: - Médio: 50% Superior Mestrado
3. Nivel de escolaridade: Fundamental Médio Superior Doutorado
incompleto: 25% Incompleto:25% Incompleto
. ) De 880,01 a 1760,01 a Acima
9 . 0 L 1
4. Qual a sua faixa de renda? Até 880,00: 25% 1760,00: 75% 1548,00 1548,00

Tabela 1: Pesquisa sobre 0 comportamento human_o tendgnc_ioso para o crime. Cadeia Publica Feminina. Dados
Socloeconomicos
Fonte: elaborado pela prépria autora, maio de 2016

Os dados socioeconémicos demonstram 25% das detentas possuem entre 25 e 30 anos,
na idade entre 31 e 40 anos somam 50% e outras 25% afirmaram que tém entre 41 e 49 anos.
Embora 75% estejam casadas, outro aspecto que preponderou nas entrevistadas foi o grau de
instrucdo, pois a metade respondeu que possuem o ensino médio completo e ainda a outra
metade tem o ensino fundamental incompleto e 0 médio incompleto.

O fato de a cadeia possuir uma escola regular de ensino contribui para a formacao das
presas. A renda é outro fator econdbmico que chamou muito atencédo, a maioria, ou seja, 75%
revelaram que possuem renda em torno de 1 a 2 sal&rios. Esse aspecto é muito importante no
sentido de possibilitar os projetos depois que as reclusas cumprirem a pena. A fabricacdo de
artesanato dentro da cadeia feminina € uma das causas para poder se compreender essa
rentabilidade mesmo em regime prisional.

Esses dados quantitativos expressam que a criminalidade ndo esta restrita apenas ha
uma camada da sociedade, uma vez que, independente de faixa etaria, estado civil,
rentabilidade e escolaridade, a pratica delituosa pode ser observada em varios niveis da escala
social, de forma que ndo ha como sintetizar em nimeros um Unico padrdo de mulheres que

estdo cumprindo prisao.
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0% 0%

m Nao faz uma pessoa

25% cometer cime
m S3o fatores determinantes

Nao é justificativa para o crime
75%
Pode contribuir

Assertiva 5: Na sua opinido, a pobreza, a desintegracdo familiar e a comunidade sdo fatores que determinam a
pratica delituosa na vida de uma pessoa?
Fonte: elaborado pela propria autora, maio de 2016

Os dados da pesquisa trouxeram informagfes suficientes e necessarias para a
compreensdo do comportamento humano, sobretudo e especificamente o caso analisado, de
mulheres que na cadeia publica onde foi realizado esse estudo de campo. Para as presas 0s
fatores de ordem socioecondémica como a pobreza e a desintegracdo familiar sdo fatores
contribuintes para a préatica de delitos, pois 75% disseram que foram motivadas, a partir desses
aspectos, outras 25% afirmaram que ndo é justificativa para haver o comportamento para a

criminalidade.

0%

mSim mNao

Assertiva 6: Vocé acredita que condigdes sociais e econdmicas como a falta da mée ou do pai e ainda néo ter a
oportunidade de ter estudado podem influenciar a pessoa a praticar furtos ou roubos por exemplos?
Fonte: elaborado pela propria autora, maio de 2016

Quando a assertiva foi direcionada para a falta de uma familia, associada com a falta
de oportunidade de ter estudado, as respostas foram 100% afirmando que as condic8es sociais

e econdmicas influenciaram as reclusas para praticarem os crimes pelos os quais resultaram em
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suas prisdes. As palavras roubos e furtos forma colocadas na assertiva de forma
exemplificativas, ndo prejudicando o entendimento da possibilidade de haver delitos de outra

natureza cometidos pelas entrevistadas.

50% 50% Sim ® Nao

Assertiva 7: Na comunidade em que vocé cresceu, vocé mantinha contato com pessoas que Ihe influenciaram
para a criminalidade?
Fonte: Elaborado pela prépria autora, Maio de 2016

O meio em que as pessoas convivem podem influenciar para a criminalidade, ou seja,
as pessoas pelas quais as presas mantiveram relagdes sociais, conforme a assertiva 07 trazem
informac0es suficientes para essa hipotese, em uma propor¢do de 50% das entrevistadas
encontrou-se indicios que o contato com outras pessoas pode trazer influencia para a
criminalidade, outras 50% disseram que ndo ha essa possibilidade.

As influencias na vida das pessoas acontecem por Vvéarios fatores, em relacdo a
criminalidade a pesquisa apontou que metade das entrevistadas, ou seja, 50% acreditam que
possam ter sofrido algum tipo de influéncia, sobretudo da comunidade a qual se encontrava.

Dependendo da comunidade em que o individuo se encontra, a probabilidade de ser
influenciado aumenta consideravelmente, embora ndo seja fator determinante, em uma
comunidade alheias as politicas publicas, sobretudo no que diz respeito a seguranca publica e
acesso a educacao contribui muito para que uma pessoa opte ou seja convencido para a vida na
criminalidade.
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= Nao

Assertiva 8: Vocé acredita que a educacdo pode reduzir a criminalidade por ofertar mais oportunidade?
Fonte: elaborado pela prépria autora, Maio de 2016

Sobre a educacéo, segundo a assertiva oitava, 100% acreditam que a educagao pode
reduzir a criminalidade por ofertar mais oportunidade. Em andlise ao termo “oportunidade”,
entende-se que a educacdo pode trazer alternativas para uma vida digna, embora as condi¢cfes
sociais precarias ndo sejam, salvo conduto e justificativa de praticas delituosas, a oferta de

ensino, de acordo com as detentas, pode haver a mitigagdo nos crimes.

B Sim ®m Nao

Assertiva 9: Vocé acredita que o cumprimento de pena e o trabalho de ressocializagdosdo eficientes para a
pessoa nao retornar ao crime?
Fonte: elaborado pela prépria autora, Maio de 2016

Mesmo estando presas, a cadeia publica feminina de Babaculandia-TO, oferta a
possibilidade de ressocializacdo e meios para ndo haver a reincidéncia de crimes apds
retornarem para a sociedade, uma vez cumprido o periodo prisional. As que responderam a

assertiva nona, 75% acreditam que a ressocializacdo por meio de trabalho, geracao de renda,
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aconselhamentoséo eficientes para a ndo haver o retorno de vida pregressa e apenas 25%

afirmaram que o meio de ressocializacdo néo ¢ eficiente.

0%

M Falta de estudo
50% B O meio social o qual vive
Auséncia de pais

Discriminagdo com as mulhers

0%

Assertiva 10: Na vida das mulheres, quais 0s aspectos que mais contribuem para a criminalidade
Fonte: Elaborado pela prépria autora, Maio de 2016

A auséncia de pais e falta de estudo, correspondem 50% respectivamente 0s aspectos
que mais contribuem para a criminalidade na vida das mulheres, conforme as respostas da
assertiva décima. A falta da presenca dos pais, com 50%. A falta de estudo com 50%
representam as duas variaveis vetores para a incidéncia de crime, conforme aponta os dados da

pesquisa.

Andlise dos resultados

Esta pesquisa evidenciou que a desintegracdo familiar, assim como os fatores de
ordem socioecondmica influencia e contribui para um comportamento tendencioso para as
praticas criminosas. Nas entrevistas executadas com as mulheres que cumpre pena foi indagado
questdes que envolvem, motivacdo, arrependimento, vida ap0s a prisdo, rotina na prisdo e
atividade de ressocializacdo na cadeia, as quais asseguraram que sdo eficientes para uma
reintegragdo na sociedade.

A educacgdo se mostrou uma alternativa para reducdo da criminalidade, porque a
mesma abre portas e possibilita uma vida mais digna, além de oferecer importante
interatividade com a sociedade. Outrossim, a falta de educacdo pode contribuir para a
marginalizacdo na vida das mulheres, segundo a mesma pesquisa, a auséncia dos pais se

mostrou outro fator que potencializa a op¢do pela a pratica criminosa.
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O contato com outras pessoas se configurou como um fomentador para a influéncia
criminosa na vida das mulheres submetidas a pesquisa, nesse sentido, os fatores
socioecondmicos, aliados ao meio em que o individuo se encontra inserido sdo determinantes
para projetar uma pessoa para o submundo do crime.

Sugere-se, portanto, a necessidade de politicas publicas de prevencdo, conscientiza¢ao
e universalizacdo educacional, ampliando as alternativas para o individuo escolher a vida digna
ao invés da criminalidade. Em contrapartida € necessario assegurar que a familia cumpra seu
papel, pois ndo basta haver a possibilidade para uma crianca estudar, é indispensavel também

que a familia sirva de base para a orientacdo e formacao do individuo na sociedade.

Consideracoes Finais

O comportamento do ser humano é objeto de estudo por varias areas do conhecimento,
se mostrando muito complexo, sobretudo quando analisado sob a Otica dos fatores
determinantes para a pratica da criminalidade. Compreender as variaveis que compdem a
estrutura do comportamento humano é de fundamental importancia, devido esse processo ser
necessario para 0 combate ao crime, a prevencdo da marginalidade e a reintegracdo dos
individuos na vida comum da sociedade.

Na pesquisa ficou identificado que a desintegracao da familia na forma da auséncia
dos pais, ou seja, na falta de base no nucleo familiar, associado com as influéncias de pessoas
que corroboram e motivam o individuo para a marginalizagdo se mostram como os principais
fatores que determinam o individuo para o comportamento tendencioso para as praticas
criminosas.

A educacdo se mostrou, segundo as mulheres submetidas a pesquisa, uma importante
ferramenta para promover a prevencdo, ressocializacdo e instrumento para redugdo da
criminalidade. As entrevistadas atribuiram, de acordo com a pesquisa, fatores de desintegracédo
familiar, aliado as necessidades como os principais elementos que determinaram a sua op¢ao
para a criminalidade.

Nisso, o provérbio milenar conforme Pitdgoras (500 a.C.) Apud Valls (2006, p.
15)“educai as criangas e ndo serd necessario punir aos homens” ainda ganha notoriedade,
contemporaneidade e referéncia para um pais como o Brasil, onde ainda necessita revolucionar

a educacdo, a fim de crescer como nacdo e evoluir enquanto sociedade.
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O PAPEL DO LIDER NO PROCESSO DA MUDANCA ORGANIZACIONAL

Celisangela Maria Tavares Santana

Leidimar Ribeiro Arruda

Introducéo

O presente artigo tem como objetivo fazer uma reflexao sobre o processo de mudanca
organizacional e a importancia do lider na gestfo estratégica para tal mudanca. E necessario
leva em consideracéo que as diferentes culturas provocam resisténcia no processo de mudanga,
fazendo com que o planejamento de implantacéo seja mais moroso.

As organizacgOes estdo cada vez mais voltadas para os clientes, colocando no plano
central, a qualidade de seus produtos e servigos; assumindo uma postura de maior
responsabilidade, principalmente os lideres e executivos, 0s mesmos devem ser ageis nas suas
respostas, criativos, habilidosos, perceptiveis a novas situagdes e um nivel de conhecimento
atualizado, porque um bom lider deve possuir competéncias que case com 0s objetivos de
ambas as partes.

Para que o processo de transformacéo, ocorra de forma mais assertiva é necessario
trabalhar um ponto na qual e considerado de suma importéncia, diz: Prahalad e Hamel (1995),
o futuro nos reserva competicao que exige um desenvolvimento de uma gestdo estratégica que
seja inovadora, e necessaria que a transformagdo comece de dentro para fora, assim podemos
pensar na organizacgdo, e torna-la apta a dominar as novas oportunidades e realizar invasoes
emergentes.

As mudangas organizacionais mantém constantemente uma janela aberta para o
mundo, o agir com a sensibilidade a criticar e manter a mente aberta, buscando sempre
conhecimentos e desenvolver novos talentos e habilidades para que as competéncias se
desenvolvam, e assim estarmos preparados para as mudancas na qual o mercado interno e
externo nos propde que seja realizada de forma constante.

Os executivos projetam o processo de mudancga baseados na linguagem e atividades
que lhe dao visao aos seus negocios, desta forma os mesmos estabelecem objetivos, estratégias
e metas de curto prazo ou de médio e longo prazo. Todos o0s esfor¢os projetados ao processo
de transformacao podem ser bem sucedidos ou ndo. Deve levado em consideracdo o aspecto

que e bem dificil e subjetivo de quantificar. Trata se da cultura organizacional.
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A cultura organizacional é que vai determinar se 0s seus colaboradores estdo
trabalhando dispostos e alegremente, e se de fato os esfor¢cos que os mesmo dispde a
proporcionar um trabalho com exceléncia, estdo sendo recompensadas de forma adequada.
Desta forma pode se dizer que a cultura tem o poder de determinar se a organizacao sobre
viverd em longo prazo (ROBBINS, 2001).

No processo de mudanca as empresas enfrentam muitos desafios um deles € o
gerenciamento das pessoas, desta forma tornam-se necessario ter um lider motivado, a liderar
sua equipe. Para Herzog (1991), o grande desafio ndo é a mudanca tecnoldgica, mas mudar as
pessoas e a cultura organizacional.

As mudancas refletem nas organizac@es, nos colaboradores é preciso ter flexibilidade
para adaptar-se em as algumas situacdes. Neste sentido, a lideranca tem papel fundamental em
guiar os colaboradores pelo melhor caminho, na busca pela eficiéncia e eficécia, para adaptacao
a tais mudancas (BERGAMINI, 1994: MAXIMIANO, 2005; RAMOS, 2008).

A lideranga tem o papel de encorajar e ajudar os outros a trabalhar entusiasticamente
na direcdo dos objetivos e cumprimento de metas, sendo fundamental na busca da eficiéncia e
eficacia organizacional (ROBBINS, 1999).

O’Toole (1985) apud Wood Jr (2009) considera que os fatores-chaves em uma
mudanca de cultural, e que a mudanca seja construida sobre as forgas e valores da organizacao;
que haja participacdo em todos os niveis; que a mudanca se dé de forma holistica, relacionando-
se com a estrutura estratégia, sistemas de recompensa, sistemas de controle etc.; que seja
planejada em longo prazo e executada em etapas; que a alta geréncia lhe dé todo o apoio e que
se torne um processo continuo.

Este artigo foi estruturado da seguinte forma: Iniciamos com um breve resumo
seguido da introducdo em seguida o referencial tedrico que discorre sobre a transformacéo das
empresas no mercado, enfatizando sobre as ameacas externas, oportunidades geradas e a
rapidez nas respostas ao mercado.

O mesmo faz referencia sobre cultura e clima organizacional como 0s mesmos
contribuem e sdo de suma importancia dentro do processo de transformacdo de uma empresa.
Aborda a transformacéo da cultura e clima organizacional, baseado se em um planejamento
bem elaborado de forma que os colaboradores contribuam com as mudangas, e desta forma a
transformacéo vai ocorre de uma forma mais natural sem grandes impactos.

E por ultimo e ndo menos importante iremos demonstrar o Lider no processo de
transformacéo. O lider e uma pessoa importante a ser trabalhado e claro com muito cuidado,

para que nao seja tao evidente que os mesmos tenham em suas méos o poder de transformagéo.
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E fechamos com a metodologia, apresentagdo dos resultados, consideragdes finais e o

referencial bibliografico.

Referencial Teorico

Mudancas Organizacionais

As dificuldades no processo de mudanca sdo muitas, porém ndo sdo impossiveis de
serem implantadas ou modificadas, tém variaveis a serem analisadas dentro do processo de
mudancas.

Quando se fala de transformacdo organizacional, ndo se pode deixar de falar dos
autores Romanellie Tushman (1985), pois 0s mesmos sdo duas das principais referéncias. A
organizacdo vive segundo eles um periodo de denominacgdo, convergéncias e estabilidade que
podem ser por um curto periodo de mudancas e as mesmas variam conforme o periodo ou o
seu contexto em que a organizagéo se encontra, diz Wood Jr (2009).

A convergéncia segundos eles € um longo periodo de adaptacGes e mudancas
incrementais onde as mesmas sdo caracterizadas. A maior preocupacao vigente do momento é
no alinhamento, nas orientacdes estratégicas e com a eficiéncia de realizar o que é certo. E
neste momento que 0s executivos desejam que a competéncia ja desenvolvida seja continua e
melhorada sempre que necessario.

Temos a reorientacdo também realizada em curto periodo de tempo que é
caracterizado como mudancas de redistribuicdo de poder, estratégicas radicais, sistemas e
estrutura. Neste caso a preocupacdo vigente passa a ser a eficacia e um novo alinhamento
estratégico. A preocupacdo dos executivos é formar novos talentos procurando o seu
diferencial, buscando sempre melhorias continua das suas habilidades para desenvolver suas
competéncias diz Wood Jr (2009).

A mudanca no contexto organizacional e para Wood Jr (2009), alteracdes
fundamentais tratando-se do comportamento humano, na qual esta nos padrdes de trabalho, e
nos valores é que vem as respostas as modificacdes, e as mesmas sdo antecipadas as alteragdes
de forma estratégica de recursos e tecnologia. O processo de mudanca organizacional diz:
Wood Jr (2009) deve ser encarado e caracterizado pelo principio de melhoria continua.

Wood Jr (2009), dizem que, os principais elementos da mudanca organizacional séo

0S comportamentos sociais, as tecnologias e as estruturas e instituicbes. Para estes autores as
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mudancas sdo em decorréncias na maioria das vezes, as respostas aos ricos e crises, sendo
limitados os nimeros de casos de atitudes proativas.

Para ter sucesso no processo de mudanca é no gerenciamento das mesmas diz: Herzog
(1991) apud Wood Jr (2009), e necessarios que o gerenciamento seja compreendido e esteja
nas pessoas de forma geral, pois se mantiverem s6 ao mais alto nivel de motivacao € evidente
que as empresas ndo terdo desapontamento por parte de seus colaboradores. Para ele 0os maiores
desafios ndo sdo as mudancgas dos processos de tecnologias e sim nas pessoas que os faz
acontece, e as mesmas fazem parte da cultura organizacional, é nesta proposta de cultura
organizacional onde se tem que realizar a renovagdo dos valores para se ganhar vantagem e
competitiva.

Quando falamos do processo de mudanca ndo podemos deixar de falar sobre a cultura
organizacional da empresa, pois € na cultura que se prevé o contexto onde as pessoas podem e
devem fazer as interpretacdes dos fatos, e os esfor¢os em ajudar a mudar. E necessario realizar
um planejamento de mudancas e 0 mesmo deve ser medido pela sua cultura organizacional,
quando é dado mais importancia & acdo de mudanca para a estratégia da empresa, maior deve
ser a compatibilidade com a cultura da organizacéo, diz Schein (1985).

A mudanga sé seré possivel com a transformacdao cultural da empresa, desta forma é
necessario que toda a organizacéo esteja envolvida nesta mudanca. E necessario que a alta
direcdo esteja dentro do processo e sejam 0s primeiros a comecar a transformacao. E necessario
que as pessoas estejam abertas, ou melhor, dispostas a abandonar as crengas pessoas e que as
mesmas sintam seseguras do processo de mudanga, e que possam trazer vantagem para ambas
as partes envolvidas nas alteragoes.

As vantagens individuais sdo para que as pessoas possam ter mais autonomia, e que
possam proporcionar mais adaptacGes as suas necessidades, e assim facam com que o trabalho
realizado por estas pessoas torne-se mais motivador e competitivos.

Toda mudanca gera inseguranca, insatisfacdo ndo é facil realizar a transformacéo
cultural, pois séo as mais demoradas e complexas, caso sejam feitas as tentativas de mudancas,
sem a mudanca da cultura irdo ocorrer falhas porque esta interligacdo € fundamental para o
éxito dos resultados finais.

Segundo Chiavenato (1996, p. 24), “mudanca ¢é a passagem de um estado para outro.
E a transicAo de uma situac&o para outra situacéo diferente. Mudangca representa transformagcao,
perturbacdo, interrupgao, fratura”. As empresas entdo em constante processo de mudanga, desta

forma as mudancas, sdo de grande relevancia no mundo corporativo, uma vez que as mudancas
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é que vao determinar a sobrevivéncia no mercado turbulento na qual as mesmas se encontram
atualmente.

Araujo (1982) afirma que a mudanca € como qualquer alteracdo significativa,
planejada, articulada e operacionalizada pelo pessoal interno e externo a organizacdo, com o
apoio e a supervisdo da administracdo superior e atinja integralidade, comportamental,
tecnoldgica e a estratégia e tendo como componentes de cunho a mudanca.

Uma das variaveis a ser analisadas no processo de mudancas sdo os fatores que
levaram a esta mudanca. Os fatores que impulsionam estas mudancas sao de grande relevancia.
Sdo divididos em trés fatores; ameacas externas, oportunidades externas e a rapidez de resposta.
A primeira afeta a sobrevivéncia da empresa, segunda tem a oportunidade de abrir novos
caminhos e ter acBes sobre ele e o terceiro fator: tem se a necessidade de solucdes as

solicitacGes de mercado.

Ameacas Externas a Organizagao

Levando em consideracdo a realidade brasileira e a influéncia do meio corporativo téo
competitivo e agressivo, surgem novas tecnologias a cada instante e tém levado as empresas a
necessidade de fazerem inovagOes e usam como fator chave para evitar a concorréncia frontal
com grandes e poderosas empresas. Desta forma as organiza¢Ges usam como diferencial
competitivo 0s seus servicos e produtos, esta uma estratégia que agrega valor a producao
regional das pequenas e medias empresas. As organizacdes assim como qualquer sistema,
dependem do seu ambiente externo e precisam interagir com 0 mesmo, para sua sobrevivéncia.

Caso a organizacgao perca este contato com seu ambiente, podem estar oferecendo
produtos e servicos desatualizados e que poucas pessoas desejariam comprar. Por outro lado
0s concorrentes usariam deste gargalo e seriam ageis em abocanhar a Ultima parte da fatia de
mercado que Ihe restariam.

Diante do mercado atual as empresa prestam um servico com exceléncia e dirigem-se
ao cliente cada vez mais, pois 0s mesmos estdo cada vez mais exigentes e requerem maior valor
agregado ao servi¢co. A competicdo deste servico tem que ser, mas voraz e de uma forma mais
eficiente. As empresas tém necessidade de redesenharem seus processos, agregar valor e

manter seu cliente da forma mais eficiente possivel.

73



Oportunidades Externas a Organizagao

Muitos fatores favorecem as mudancas externas sdo eles: os novos conhecimentos,
matérias, tecnologias, e novas exigéncias de mercados e as dos clientes e todos sdo
considerados como pressdes diante do atual cenario. O meio e as mudancas ambientais acabam
sendo oportunidades decrescimento, diante da necessidade, abrir novos campos de atividades,
pois tem a necessidade de resolver os problemas ou de antecipar-se a eles.

O ambiente torna-se mais competitivo as mudancas de ordem incremental, fazendo
com que melhore a produtividade e diminua os custos e no final da- se um passo &s
necessidades das mudancas mais radicais.

Segundo Kotter (1996), e necessario ser mais criativos e inovadores em aspectos
chaves, para que as empresas possam fazer a sua licdo de casa. Ndo basta uma mudanca
incremental, mas que as mudanca possa fazer aquela diferenca e possam abrir novos mercados,
dominios de conhecimento e novos produtos, para que se torne decisivo o desenvolvimento de

suas capacidades competitivas.

Rapidez nas Respostas ao Mercado

Diante de muitas mudancas o mercado atual tem necessidade de respostas as
solicitacbes do meio competitivo com maior rapidez, pois tem necessidade de inovagdo na
estrutura organizacional e que seja mais flexivel e com menos niveis hierarquicos.

Segundo Ricart (1996), sdo: “Organizagdes muito mais planas, com menos hierarquia,
em que cada dirigente tem um ndmero maior de colaboradores diretos a supervisionar, em
maiores niveis de autonomia na organizacdo. Observa-se um esfor¢o progressivo para tornar

efetiva a autonomia de decisdo dos empregados”.

Cultura Organizacional

Segundo Vergara e Pinto (1998), o ambiente organizacional tem proposta de
mudancas que responde as variacdes ambientais ou de estratégia de crescimento, mostra — se
vinculadas & visao classica, comportamentalista da empresa, funcionalista, com alteraces no
organograma e trocas de pessoal. Na década de 1980, comecou — se a contestar que a falta de
um entendimento mais completo, multifacetado da empresa inviabilizava varias tentativas e

esforcos de transformacéo organizacional.
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Os valores inerentes a cada pessoa interagem na organizacdo, desta forma séo
construidos e reconstruidos com base na interacdo com os valores de outrem e daqueles que
gerenciam a organizacgdo, dentro deste processo de conducgdo das empresas pode ter maior
relevancia em direcéo & realizacdo de seus objetivos diz FERREIRA, (2005).

O aspecto cultural de uma empresa vem tratar da quantidade de subjetividade existente
nas organizacOes e da qual as ferramentas tradicionais ndo conseguem dar conta. Pois as
caracteristicas objetivas mostram — se incapazes de explicar muitos dos processos
organizacionais, especialmente aqueles que envolvem as mudancas, conflitos e reacGes. O
grupo tem uma dinamica regida por fatores sociais que podem facilitar ou dificultar o processo
de mudanca, podendo explicar tanto o sucesso ou fracasso de uma adaptacdo necessaria, com
as consequéncias desta para o proprio grupo, diz FLEURY(1992).

A cultura organizacional é definida por SCHEIN (1985, p.6) como:

[...] o conjunto de pressupostos basicos que um grupo inventou, descobriu ou
desenvolveu, ao aprender como lidar com os problemas de adaptacdo externa e
integragdo interna e que funcionam bem o suficiente para serem considerados validos
e ensinados a novos membros como forma correta de perceber, pensar e sentir, em
relagdo a esses problemas.

Segundo TRICE e BEYER (1984), os componentes basicos da cultura sdo Dois: sua
forma e substancia. O primeiro é a rede de significados contidos em suas ideologias, nos valores
e normas. E o segundo e constituido pelas praticas onde tem significados contidos e expressos,
afirmados e comunicados para 0s membros do grupo, e suas manifestagdes sdo concretas e da

cultura.

Clima Organizacional

O clima é um termo que foi cunhado por LEWIN, LIPPITT e WHITE (1939), no
vocabulario da psicologia social, eram usados como conceito de clima social e atmosférico
social como expressdes similares para descrever atitudes, sentimentos e processos sociais
(SCHNEIDER, BOWEN, EHRHART ¢ HOLCOMBE, 2000).

O conceito de clima organizacional é uma nova perspectiva a administracdo em busca
de argumentos para o desenvolvimento do trabalho humano, e através das relagdes entre esse
fator e outros aspectos relevantes do cotidiano como lideranca, rotatividade, satisfacdo, ética,
entre outros, diz OLIVEIRA (1996).
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Segundo CABRAL; SANTOS Jr e SOUZA (2008), ha uma diferenga entre clima e
cultura organizacional. A cultura organizacional ¢ um guia comportamental e a performance
dos seus integrantes. E o clima organizacional é o resultado do compartilhamento das
representacGes das pessoas relacionadas a cultura organizacional.

Ao descrever as diferencas entre clima e cultura organizacional, estes temas tendem a
ser usados como sindnimos. Para BOWDITCH e BUONO (2004), dizem que o clima
organizacional serve de indicador para que, sejam verificadas as crencas e expectativas sendo
concretizada, a cultura organizacional se ocupa da natureza das crencas e expectativas sobre a
vida organizacional.

O clima organizacional é um indicador, de satisfacéo e insatisfagdo no que se trata ao
nivel de relacdo ao trabalho dos funcionarios de uma determinada organizacao, sdo palavras de
CODA e BERGAMINI (1997). Pois 0 mesmo & um reflexo da percepg¢éo dos funcionarios da
empresa na qual trabalham, podendo ter influencias organizacionais internas e externas, onde
podem determinar as novas situacdes e resultados das variaveis Inter e Intra organizacional. O
clima organizacional é intangivel, mas pode ser percebido através do comprometimento dos
individuos dentro de uma organizacdo. Na medida clima organizacional era verificado, e ate
onde as expectativas dos individuos, a respeito de como deveria ser o trabalho na empresa,
estédo sendo concretizados. (BOWDITCH e BUONO, 2004).

Criando uma Cultura de Mudancga Organizacional

A administragdo adotou da antropologia e da sociologia o conceito de cultura, como
fez com outros ramos do conhecimento. Este termo traz uma assinatura que faz com que
extrapole os limites de uma organizacdo produtiva e da propria administragéo.

Segundo AKTOUF (1994), A “utilizagdo do termo cultura é uma espécie de
empréstimo do termo, sem que se pretenda ‘importar’ tudo aquilo de que ele esta carregado,
quando localizado no seu contexto de origem”. Sendo assim, a aplicacdao do termo no ambiente
empresarial seria uma reducdo arbitraria. Afinal, rodizio elevado de pessoal, imposi¢cdes
gerenciais e inadequacdo entre objetivos pessoais e empresariais sdo elementos que ameagcam
0 carater de auto constituicdo que o conceito de cultura sugere em seu contexto inicial.

Na fase inicial de uma organizacdo o seu fundador pode moldar a cultura

organizacional, pois 0 mesmo pode ir adaptando a sua imagem e semelhanga e sua viséo
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compartilhar com os individuos como as coisas sao feitas, pois 0 comportamento adequado a
ser seguido e sobre a prépria organizacdo. (SOUZA, BALTAZAR e LENZI, 2013).

Quando o fundador esté constituindo a organizacdo € de grande importancia, que o
mesmo faca parte do seu processo inicial, e dentro do processo de recrutamento e selecdo de
pessoas 0 mesmo possa fazer a escolha das pessoas que sejam mais parecidas possiveis com a
cultura da empresa ou de pessoas que sejam moldaveis a cultura por ele estabelecida e sob a
forma de crencas e valores compativeis com a organizacao (FLEURY; FISCHER et.al, 1996).

A criagdo de uma organizacédo ocorre de trés modos, sdo eles:inicialmente quando os
fundadores contratam, e mantém funcionarios que possuem similaridades com a sua maneira
de pensar e perceber as coisas; em seguida a socializa¢do ¢ doutrinas que sdo realizadas com
0s membros da organizacdo para assimilar, a forma de sentir e pensar estabelecidos pelos
fundadores. Como tempo a cultura organizacional vai evoluindo e influenciando o
comportamento dos seus funcionarios de uma forma sutil, e mais previsivel. (BOWDITCH e
BUONO, 2004).

Ha trés diferentes formas de um grupo aprender, desenvolver e expressar sua cultura
pode — se dizer que a primeira, € facilmente observavel, pois é superficial, diz respeito aos
artefatos visiveis, tais como layout e organogramas.

O segundo envolve os valores compartilhados e conscientes entres os grupos. Este €
o mais dificil de ser observado, pois é necessario ter um trabalho de abordagem aos membros
da organizacéo, sendo assim estes expressardo apenas 0s elementos que se manifesta.

E a ultima forma trata dos pressupostos inconscientes, que formam um plano de
imanéncia de seus valores para com o individuo e com o grupo, afetando a relacdo com o

ambiente e sua crenga na natureza humana diz SCHEIN (2009).

Mudanca Planejada da Cultura Organizacional

O processo de mudanca cultural de uma organizacdo ndo pode ser mudado por meio
de um decreto da auto administracdo, ou através de uma votacao, pois as pessoas ndo podem
ser forcadas a mudar os seus comportamentos. Quando se trata de pessoas e de mudancas de
uma cultura organizacional é preciso mudar o sistema que gerou e a reforcar a partir dos habitos
e das tradi¢Oes. E necessario compreender que a cultura deve ser mudada pelo motivo certo. A
mudanca requer envolvimento de todos que compde, pois se trata de processo de longo prazo
e que as culturas estdo sempre mudando, os valores da sociedade mudam o tempo todo e as
empresas adaptam-se as suas mudancas culturais (LACOMBE, 2011).
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Segundo DEAL e KENNEDY (1988), para que ocorra a mudanca e necessario que
haja grandes perturbacGes ambientais, onde o processo de mudanca torna — se uma questdo de
sobrevivéncia. Os fatores de sucessos necessarios a estas mudangas sdo:

O reconhecimento da importancia, de se ter um consenso que tem a necessidade de
mudanga; comunicagdo clara dos objetivos e das alteragdes a ser implantadas, dar tempo ao
tempo e reforca em especial no treinamento; encorajar as ideias de mudanca como fator de
adequacao ao meio.

Podemos entender que mudar a cultura de uma organizacdo ndo e nada facil, pois ndo
se trata de uma tarefa simples para os gestores, principalmente quando a cultura vem dando
certo hd muito tempo. A mudanga tem que ocorrer no momento certo, e quando surgir a
necessidades desta mudanca. Esta mudanca deve ser realizada de forma gradativa para que
todos possam compreender e assimilar a nova filosofia da organizacdo as quais 0S novos
caminhos a ser trilhados.

A maior dificuldade que uma organizacdo pode encontrar durante o processo de
mudanca é a mudanca da cultura organizacional. A mudanca torna-se mais dificil quando a
cultura é forte, principalmente em organizac6es onde a mesma deu certo durante muito tempo.
O que tornar positiva é suas situacdes estaveis, pode ser um problema quando a necessidade de
suas mudancas. Para mudar a cultura € necessario reforcar, transmitir, é preciso uma
abordagem persistente e ativa, bem como o apoio da alta administracdo. O processo de
mudanca significa mudar a forma de agir e pensar das pessoas que compde a empresa, a

mudanga da cultura desafia habitos enraizados de pensamento e acéo diz LACOMBE (2011).

Lider no Processo de Mudanca

As organizagOes estdo cada vez mais carentes de lideres que extraiam dos
colaboradores a alta performance desejada por todos, porem faz-se necessario que se tenha em
mente que os lideres destas organizag6es estdo cultivando e desejando, embora hajam diversos
tipos, todos estdo intimamente ligados por caracteristicas sui generis. Faz-se, portanto
necessario compreender o conceito de lideranca sistémica e como pratica-lo em seu dia a dia e
como trabalhar as diferentes formas de lideranga de maneira vivencial e relevante.

Desde os primordios o Lider sempre foi uma figura presente em todos os registros a
que se tem acesso, sejam eles através de livros, contos, videos, revistas, jornais etc, verifica-se

para ilustrar mais veementemente os grandes herois da Biblia e com o advento das mais
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diversas formas de comunicacao através das redes sociais, internet fica cada vez mais evidente
que esta figura serd sempre requisitada e necessaria para dirimir conflitos, guiar suas equipes e
contribuir eficazmente para o0 sucesso das organizagoes.

Tendo em vista que a lideranca e importante para as empresas faz se necessarios
elencar que o mesmo é primordial no processo de mudanca organizacional, se bem colocados
a favor do processo de mudanca e dos seus liderados.

A busca pela proposicao de perfis mais complexos de liderancgas, pois a abertura dos
mercados através de um mundo sem fronteiras exigem lideres capazes de se adequarem aos
mais diferentes cenarios que se apresentam com propostas ousadas, clientes cada vez mais
exigentes o que ocorre pelo aumento desenfreado de opgdes de oferta de produtos e servigos e
que exige do Lider a peculiar capacidade de se posicionar diante dos mais variados cenarios.

Quando falamos de mudanca iremos pensa em um Lider que tenha respostas rapidas,
seja agil, atualizado, criativo e motivador. O lider deve ser perceptivel as mudangas sem deixa
de demarcar territério no que consideram uma linha de conducéo.

O Lider deve estar motivado, a motivacdo e necessaria e tem que parte de dentro de
si, por que € sua razao de ser e por que nasceu para liderar, este podemos chamar de um Lider
moderno.

Segundo Winston Churchill (2006 p. 10), a tarefa mais importante do lider de uma
organizacdo é de prever a crise.Talvez ndo evita-la, mas prevé-la. Esperar até que a crise chegue
ja é desistir. E preciso tornar a organizacio capaz de prever a tempestade, resistir a ela e, na
verdade, estar adiante dela. Isto é chamado de inovacdo, de renovacdo constante. O ponto de
partida é reconhecer que a mudanca ndo é uma ameaca e sim uma oportunidade.

Os lideres que construiram as grandes organiza¢@es enfrentaram as mudancgas do
mundo no tempo criando alguma coisa permanente, algo maior do que eles mesmos, uma
instituicdo enraizada num conjunto de valores resistente ao tempo, que existe para um proposito
além do que gerar dinheiro, e que se coloca perante o teste do tempo com a virtude e habilidade
de renovar a si mesma a partir de sua esséncia, de seu interior (Collins; Porras, 1996).

A mudanca constante possui um forte componente de inseguranca. Segundo lIsaac
Newton no mundo da fisica, toda acdo provoca reacdo. Isto ndo é diferentes, nas relagdes
humanas. No século XVII, Isaac Newton também falava do mundo mecénico como um
conjunto de engrenagens funcionando harmonicamente. Durante muito tempo, nos referiamos
as organizacdes num a visdo puramente newtoniana, ou seja, uma maquina em que cada pessoa

€ uma engrenagem girando na velocidade correta e fazendo seu trabalho perfeitamente
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encaixado as demais engrenagens. Quem ja ndo ouviu esta explicagdo: “Vocé ¢ uma
engrenagem, uma peca importante nesta maquina, é preciso que cada um faga sua parte!”.

Em seu livro, Lideranca e a nova ciéncia, Margareth Wheatley (1999) sugere uma
abordagem: em vez da visdo mecanicista de Newton, deveriamos desenvolver modelos
organizacionais, incorporando as novas descobertas revolucionarias da fisica quantica, da
teoria do caos e da biologia molecular.

Na abordagem de Margareth Wheatley (1999), palavras como caos, ordem e controle
sdo transportadas metaforicamente para os reais problemas vivenciados nas organizagdes. “O
mundo quantico ensina que ndo existem destinos prefixados e definidamente descritiveis, mas,
em vez disto, potenciais que tomardo forma em ideias reais, que dependem de quem é o
observar e daquilo que esse observador tem interesse em descobrir”’, Esse ¢ o novo ambiente
de mudanca.

Todas as organizagdes passam por mudancas, e o lider precisa esta preparando para
vencer as dificuldades superando seus limites. Certamente, gerir uma instituicdo ndo € téo
simples quanto andar de bicicleta, mas o conceito aqui é: mova-se. A etimologia do termo
lideranca identifica-se com o conteudo das frases: por em movimento ou “conduzir a algum
objetivo”.

Sobre lideranga para a mudanca, pode ser resumida nos seguintes topicos:

4 O alicerce da lideranca para a mudanga € o lider conhecer a si mesmo;

4 Apds conhecer a si mesmo, o lider precisa conhecer o potencial a ser atendido
nas pessoas por ele lideradas.

4 Deve haver um propdsito para ocorrer a mudanga;

4 Para se descobrir qual o propésito de mudanca, é preciso conhecer onde
estamos;

4 Toda mudanca provoca inseguranca. O melhor antidoto para a inseguranca é
agir com transparéncia;

v Transparéncia é um atributo essencial ndo apenas para que as mudancas
ocorram, mas também como fator critico de sucesso para as organizacées.

v O engajamento dos companheiros para um processo de mudancga depende da
capacidade do lider em persuadir, convencer;

v A melhor forma de persuadir ou de convencer as pessoas & praticando a
lideranga servidora;

v Lideranca servidora ¢é a forma de atuar do lider que sempre esta servindo, e o
reconhecimento dos companheiros é o que legitima sua lideranca;

4 A maior for¢a para mudar decorre do espirito de servir do lider;

v A globalizagdo exige um posicionamento do lider em relagdo s mudangas.
No caso do Brasil, o principal posicionamento é com relacdo ao crescimento
econbmico; e

v O crescimento econdmico depende de nossa capacidade de incrementar nossa
produtividade média. Isso requer uma agao cirtrgica de cada lideranca em seu setor
de atividade (Marinho; Oliveira 2006).
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Certamente, uma das tarefas mais dificeis do lider é a de conduzir um processo de
mudanca. Essa acdo sempre envolvera riscos, mas, a0 mesmo tempo, alimentara a paixao pelo

pioneirismo e pela descoberta.

Metodologia

O principal objetivo desta pesquisa foi realizar uma investigacdo de como as
mudancas podem e vdo interferir no processo de gestdo dos lideres e que 0s mesmo tem a
necessidade de estar sempre atentos a cultura e clima organizacional da empresa. E como
metodologia foi feita a pesquisa bibliografica, para responde as indagacbes ao problema
levantado e os objetivos definidos.

A metodologia utilizada para compreender o tema e discorrer sobre ele se deu através
de pesquisa bibliografica em livros e periodicos das bibliotecas locais e artigos, esperamos que
este artigo possa servir de base e suporte para melhor entendimento acerca do processo de
mudanga organizacional e a importancia da lideranga em tal processo e que possam suscitar
novas ideias e discussoes a respeito da mudancga organizacional.

O pesquisador e considerado como atividade basica das ciéncias na indagacédo e
descobertas da realidade, do ponto de vista filosofico. A atitude e uma pratica tedrica da busca
constante pela definicdo de um processo inacabado ou de uma forma permanente. A
aproximacéo da atividade com a realidade que nunca se esgota, faz a combinacédo particular
entre dados e teoria dizem Minayo (1993) e Demo (1996).

A pesquisa como atividade cotidiana € considerada como uma atitude ou um
questionamento sistematico criativo e critico que podemos descrever como competéncia.
Segundo Gil (1999, p. 42), demos considera que a pesquisa tem um carater pragmatico, € um
“processo formal e sistemdtico de desenvolvimento do método cientifico. O objetivo
fundamental da pesquisa é descobrir respostas para problemas mediante o emprego de

procedimentos cientificos”

Apresentacdes dos Resultados

Perfis do Lider
Diante do que foi pesquisado e apresentado nesta pesquisa bibliogréfica, foi feito o

seguinte levantamento: para realizar uma mudanca organizacional é necessario que os lideres
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Ou as pessoas que estdo no comando direto da mudanca tenham conhecimento do tipo de
organizacdo na qual estdo trabalhando, conhecam o perfil do lider e quais sdo as ameacas e

oportunidades nos meio externos e internos.

As empresas que estdo passando por um processo de mudanca necessitam de lideres
que conduzam o grupo. Segundo Lacombe (2008, p. 348), “O lider ¢ muito mais necessario
nas situacdes instaveis”. O lider ¢ necessario para mudar. Lideres sdo agentes de mudanga. *’

Para que o processo de transformacgdo ocorra de forma mais assertiva possivel, é
preciso observar que a lideranca seja exercida por um lider que saiba conduzir o grupo de
pessoas de tal forma que o seu poder de influencia os seus liderados e suas acOes possam atingir
0s objetivos e metas comuns a todos que estdo envolvidos no processo, e que seja baseado num
conjunto de valores, ideias e principios coerentes a todos (LACOMBE, 2008).

Para que o lider tenha sucesso € necessario que o mesmo tenha autoconfianca e em
suas decisOes. N&o serd possivel uma pessoa se candidatar a lider de um grupo se ele mesmo
n&o inspira confianga.

O lider como agente de mudanca deve ser capaz de ver com clareza os objetivos e
trabalhar para que os mesmos sejam alcangados, tenha a serenidade na hora da crise, seja capaz
de tomar decisbes, de verificar as deliberacOes passadas ao liderados e se estdo sendo
cumpridas, que seja uma pessoa gque possa visualizar o sistema como um todo e ver o conjunto
e compreender que as adversidades podem ser fonte de motivacdo e desafio para a equipe, pois
pessoas diferentes enriquecem e fazem questionamentos de diversos sentidos (LACOMBE,
2008, p. 352).

Modelos de Organizacéo

As organizacOes sdo diferentes entre si, porem pertencem a categorias ou modelos
distintos considerando suas similaridades.

Para muitos autores, ha duas categorias ou modelos principais. O primeiro modelo,
chamado mecanicista, € mais parecido com a organizacdo burocratica. O segundo modelo,
chamado organico por sua vez afasta-se da organizacao burocrética.

Segundo Maximiano (2000), as organizacbes podem ser mais Ou menos

burocratizadas. Mais burocracia significa menos autonomia enguanto que as organizagdes
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menos burocratizadas, em contraste, baseiam-se em poucas normas e maior autonomia das
pessoas.

Outros estudos sobre as diferencas entre os dois modelos basicos foram feitos por
Maximiano (2000). Esses estudos permitem entender as caracteristicas de cada modelo e sua
adequacdo a determinadas situagdes.

De acordo com Maximiano (2000), conforme as empresas que atuavam em mercados
estaveis entravam no ramo da eletrénica no qual a mudanca € muito veloz suas estruturas
também precisavam mudar. Maximiano (2000), deram o0 nome de estruturas organizacionais
mecanisticas (ou mecanicistas) para as estruturas que as empresas usavam em seus antigos
mercados estaveis.

Para atuar em um mercado mais dinamico, elas precisavam de estruturas
organizacionais organicas. As estruturas mecanicistas caracterizam-se pela burocracia onde ha
descri¢bes formais de cargos e estrutura rigida, com énfase na comunicacdo vertical, em
contraste com as estruturas organicas que sdo pouco burocratizadas e flexiveis, e enfatizam a
comunicacéo horizontal.

Maximiano (2000), classificou as organizacGes em quatro sistemas ou modelos,
distribuidos numa escala, do sistema um até o Sistema 4. Quanto mais préxima do Sistema um
maior a semelhanca da organizacdo com o modelo burocratico ou mecanicista quanto mais

proximo do Sistema 4, maior a semelhanca com o modelo organico.

Ameacas e Oportunidades

Com base no que vimos até agora as organizacdes devem trabalhar cada vez mais o
lado humano de seus colaboradores visto que 0os mesmos podem a qualquer momento serem
seduzidos por propostas tentadoras de outras organizagdes, 0 que acarreta em um custo
operacional e financeiro pra empresa.

Sun Tzu (2007, p.41) prop0Oe as oportunidades e as ameacas das seguintes formas:

Conhece teu inimigo e conhece a ti mesmo, se tiveres cem combates a travar, cem
vezes sera vitorioso. Se ignoras teu inimigo e conheces a ti mesmo, tuas chances de
perder e de ganhar serdo idénticas. Se ignoras a0 mesmo tempo teu inimigo e a ti
mesmo, SO contaras teus combates por tuas derrotas.

O colaborador é certamente maior patriménio de uma organizacdo. Esta certamente é

uma ameaca a ser considerada. Outra ameaca s&o as evolugdes dos processos internos cada vez
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mais exigentes por conta de um cliente igualmente exigente, pois ha no mercado uma gama e
enorme de produtos e servicos diversos a sua disposi¢do. Desta forma e necessario estabelece
objetos que sejam claro para todas as partes envolvidas no processo da transformacéo.
OLIVEIRA (2007, p.159) também define Objetivo como:

Objetivo é o alvo ou ponto quantificado, com prazo de realizagdo e
responsavel estabelecidos, que se pretende atingir através de esfor¢o extra.

Esse aspecto, também, esta relacionado ao fato de o objetivo poder ter dois
tipos basicos de valor:

Instrumental: permite a obtencdo ou retencdo de algo de valor. Como
exemplo, pode-se citar a situagdo da empresa que tem como objetivo
aumentar o volume de vendas e manter a atual participacdo de mercado
diante de seus concorrentes;

Estilistico: tem o valor por si mesmo. Como exemplo pode-se ter o objetivo
de diversificacdo, que reflete um estilo de administracéo.

As organizacdes que ndo cuidam de seus clientes estdo fadadas ao insucesso e
certamente sucumbirdo. Manter um cliente é certamente mais barato do que reconquista-
lo.Entendemos que os avancos tecnoldgicos, suas estruturas cada vez mais enxutas e
produtivas, 0 acesso a comunicacao facilitado a uma oferta de méo de obra, cada vez mais
qualificada transformam-se em oportunidade para as organizacGes tendo em vista que as
distancias estdo cada vez menores por conta destes fatores.

Um lider moderno e eficiente consegue administrar todos os fatores de modo a extrair

0 Maximo de todos com qualidade e lucratividade.

Considerac0es Finais

O objetivo do artigo foi analisa as causas, efeitos, necessidade e se 0 processo e
saudavel para as empresas e diante do que foi visto durante a pesquisa e analise da mesma,
sobre mudanca organizacional, podemos dizer que o processo de mudanca e necessario e
saudavel. Onde devemos leva em consideracdo que o processo de mudanca esta em constante
evolucdo e de natural, pois ha uma necessidade de acompanhamento ao que esta acontecendo
no mercado e em resposta as crises econdmicas do pais, as oportunidades de mercado e aos

consumidores que estdo a cada dia mais exigentes.
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Desta forma o Lider tem um papel importante no processo de mudanca, pois ele é
quem vai fazer a conexdo das mudancas internas com as mudancas externas. Um Lider bem
informado sobre o objetivo da mudanca vai saber como conduzir de forma mais assertiva e
fazer com que o clima e a cultura sejam transformados de forma mais sutil e sem ameacas.

Para Fonseca (2002, p. 12), “A informagdo oportuna e relevante permite diminuir a
incerteza inerente as mudangas”. E desta forma possam refletir sobre a importancia da cultura
e clima organizacional. Significa rever fatores internos principalmente atitudes tomadas pelos
Lideres de uma empresa, que conduzem de forma positiva ou negativa a produtividade a favor
da organizacdo e determina os objetivos a serem tragados para a realizagdo da transformacao
com mais tranquilidade e sem muitas turbuléncias.

Cabe ao Lider saber utilizar estas areas, cultura e clima organizacional, como uma
ferramenta de gestdo administrativa estratégica de forma positiva e como um diferencial

competitivo para a organizagao.
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COMBUSTIVEL VERDE: EVOLUCAO DA PRODUCAO DO ETANOL ENTRE OS
ANOS 2008 A 2014

Yolanda Vieira de Abreu
Sonia de Melo Rodrigues

Eduardo Cornaccini Moreira

Introducéo

O mercado sucroalcooleiro brasileiro a partir do langamento do carro com tecnologia
Flex Fluel tem apresentado dinamismo crescente. No Brasil, o etanol tem sido utilizado como
fonte de energia para substituir, em alguns casos, 0os combustiveis fosseis, por ser menos
poluentes e contribuir para a diminui¢do da importacdo de derivados de petroleo.

O etanol pode ser produzido a partir de diferentes matérias-primas como: milho,
beterraba, soja, cana-de-agucar, entre outras, sendo que no Brasil a mais utilizada é a cana-de-
acucar. No mercado nacional as usinas utilizam-se da cana-de-acUcar para produzir o etanol e,
também, o aclcar e para a geracdo de energia elétrica. Nos Ultimos anos 0s avangos
tecnologicos incorporados tanto na area agricola, quanto na industrial, resultaram em maior
produtividade, competitividade e eficiéncia produtiva.

Esse artigo tem como meta verificar a competitividade da producdo de etanol no
Brasil, por meio da cana-de-acUcar, entre os anos de 2008 a 2014, utilizando-se das cinco forcas
competitiva desenvolvidas de Porter (1999). A metodologia utilizada para a realizacao deste
estudo foi a descritiva, explicativa, explanatério e se caracteriza por uma pesquisa bibliografica
de carater qualitativo. Este estudo se justifica por este setor de producgdo de etanol, aglcar e
energia elétrica a partir da cana-de-acUcar ter se destacado nos ultimos anos no Brasil, mesmo
com a crise econdmica brasileira e internacional, pode-se notar que este setor tende a se
expandir, por ser reconhecido como um combustivel ambientalmente mais adequado e menos

poluidor.

Evolucdo da Producéo de Etanol e a Teoria Michael Porter

Desenvolvido por Michael Porter, a teoria das Cinco Forcas Competitivas auxilia a

determinar as atividades em uma inddstria, antes que uma empresa tome qualquer deciséo
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estratégica tal como, expandir suas operagdes, adquirir novas linhas de producdo ou optar pela
venda de parte de suas operagoes.

Segundo Porter (1991) apud Siqueira (2007), a base para a elaboragdo de uma teoria
estratégica competitiva é relacionar a empresa ao meio ambiente em que ela esta inserida. No
entanto, o conceito de meio ambiente é bastante amplo, podendo conter diversos fatores:
econdmicos, sociais e ambientais. Por isso, 0 autor analisa que o principal aspecto para 0 meio
ambiente de uma empresa, € a industria em que ela esta inserida e as inddstrias com as quais
ela compete.

Porter (1991) refere que as cinco forcas combinadas, sdo capazes de determinar a
concorréncia dentro da industria e consequentemente afetam a lucratividade das empresas que
a compodem.

De acordo com Porter (1991), a intensidade da concorréncia em um setor depende de
cinco forgas competitivas basicas, representada por:

= Ameaca de novos entrantes

= Rivalidade entre concorrentes

= Ameaca de produtos ou servigos substitutos
= Poder de barganha dos clientes

= Poder de barganha dos fornecedores

Ameaca de novos entrantes

Esta representa uma ameaca porque geralmente chegam bem capitalizados e com forte
intencdo de conquistar alguma parcela do mercado.

Segundo Porter (1991), a ameaca de entrada numa inddstria varia de acordo com suas
barreiras de entrada. Nesse caso, as barreiras podem ser mais altas ou mais baixas de acordo
com fatores como: economias de escala, diferenciagdo por produto, necessidade de capital,

custos de mudanca e politica governamental.
Rivalidade entre concorrentes
A rivalidade entre concorrentes se da pela disputa por posicao. Esta disputa ocorre em

funcdo de pressdes ou de busca por melhores posi¢des no mercado. Assim, quanto maior for a

rivalidade entre os concorrentes, maior é a rentabilidade estrutural do negécio.
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Ameaca de Produtos ou Servicos Substitutos

Para analisar a concorréncia, € necessario compreender 0s seus competidores,
analisando-os com base em suas dimensGes, como 0 seu tamanho, crescimento e sua
lucratividade, atribuindo para cada um deles sua importancia relativa. A concorréncia pode
gerar uma competicdo de pregos, diminuindo o potencial de retorno sobre o capital investido
dentro da inddstria, assim como uma campanha publicitaria que pode aumentar a demanda ou
aumentar o nivel de diferenciacdo do produto na industria, beneficiando todas as empresas do
setor (PORTER, 1986).

Poder de Barganha dos Clientes

Os clientes podem afetar a rentabilidade em uma industria ao forcar os pregos para
baixo, ao barganhar por melhor qualidade ou mais servigcos e ao jogar 0s concorrentes uns
contra os outros. Essas forgas podem ser maiores ou menores dependendo do poder de barganha
que esses compradores detém (PORTER, 1986). Quando forte, afeta a industria forcando os
pregos para baixo, exigindo melhorias na qualidade, nos servicos de manutencdo, na
compatibilidade dos produtos e nas garantias, gerando, consequentemente, aumento acirrado

da competicdo entre 0s concorrentes.

Poder de Barganha dos Fornecedores

Fornecedores poderosos podem diminuir a rentabilidade de uma industria ao aumentar
0s precos ou reduzir a qualidade de seus produtos se essa industria for incapaz de repassar esses
aumentos para os pre¢os de seus produtos. Um fornecedor que oferece um produto diferenciado
ndo pode ser facilmente descartado, portanto aumenta o seu poder de barganha (PORTER,
1986). O poder dos fornecedores serd grande quando os compradores tiverem dificuldade em
trocar ou utilizar mais de um fornecedor.

Porter (1999) afirma também que o conjunto dessas forgas determina o potencial de
lucro final na industria. Como nem todas tém o mesmo potencial, as forgcas podem ser intensas
em algumas e relativamente moderadas em outras. As for¢as mais conceituadas predominam e
tornam-se fundamentais para a formulagdo de novas estratégias, como pode ser visto na Figura
1.
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Figura 1: As Cinco Forgas Competitivas
Fonte: Adaptado de Porter (1991)

Esta Figura mostra o modelo das cinco forcas de Porter, sendo que este considera estas
forgas competitivas como os cinco fatores que devem ser considerados, para que as empresas
possam desenvolver uma estratégia empresarial eficiente. Dessa forma, Porter (1991) defende
que a estrutura da industria determina a natureza da competigdo nesta industria e que a natureza
da inddstria, por sua vez, € um determinante relevante do desempenho da empresa. Cada forca
competitiva, em um determinado momento assume maior ou menor importancia, influenciando

a lucratividade de toda a industria.
Contexto Brasileiro: Cana-de-Acgucar e seus Derivados

Segundo o0 MAPA (2015), introduzida no periodo colonial, a cana-de-aglcar se
transformou em uma das principais culturas da economia brasileira. O Brasil ndo é apenas o
maior produtor de cana, mas, também, o primeiro do mundo na produgao de agucar.

Segundo avaliacdo da Conab (2013), em seu acompanhamento da safra brasileira, a
cana-de-acucar foi introduzida no pais em 1532 e sempre teve importancia destacada na
economia nacional. O Brasil é considerado ndo s6 como maior produtor de cana, seguido por
india e China, como também o maior produtor de agucar e etanol produzido a partir da cana-
de-acucar.

De modo geral, o0 mercado nacional abrange dois calendarios de colheita, um para a
Regido Nordeste, que vai de setembro a abril e outro para o restante do pais, de maio a janeiro.

O Sistema Agroindustrial da cana-de-agtcar ¢ um dos mais antigos do pais, esta ligado
aos principais eventos historicos e econémicos do desenvolvimento da na¢éo e atualmente tem

indiscutivel importancia para a balanca comercial do Brasil. (Conab, 2015).
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A cultura da cana-de-aclcar no Brasil se confunde com a prdpria historia do pais,
tendo sido uma das primeiras culturas agricolas a serem organizadas no periodo da colonizacgéo.

Com uma producdo de cana-de-acucar correspondente a mais de 634 milhdes de
toneladas. Em funcdo de suas especificidades geogréficas e climéticas, sdo permitidas duas
safras por ano: uma no Centro-Sul e outra no Norte-Nordeste.

De acordo com a Conab (2015), a maior concentragdo da produgéo de cana-de-agucar
encontra-se na regiao centro-sul do pais. No Gréafico 1, observa-se o dominio do estado de Sao
Paulo seguido do estado de Goias e Minas da area para producdo de cana.

Ainda em conformidade com a Conab (2015), a &rea cultivada com cana-de-agUcar
que serd colhida e destinada a atividade sucroalcooleira, na safra 2014/15 serd de

aproximadamente 9.004,5 milhdes de hectares, distribuidas em todos estados produtores.

Sédo Paulo 52%
Goias 9,5%
Minas Gerais 8,8%
Mato Grosso do Sul 7,4%
Parana 7,1%
Alagoas 4,3%
Pernambuco 2,9%
Mato Grosso 4%
Paraiba 3%
Outros * 4%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Graéfico 1: Area de cana-de-agtcar por Unidade da Federagio - safra 2014/15
Fonte: Adaptado a partir de dados de CONAB (2014).
Legenda: (*) ES, RN, BA, SE, RJ, MA, TO, PI, PA, RO, AM, CE e RS.

O Gréfico 1 mostra que o Estado de Sao Paulo permanece como o maior produtor com
52% (4.685,7 mil hectares) da area plantada, seguido por Goids com 9,5% (854,2 milhdes
hectares), Minas Gerais com 8,8% (800,91 mil hectares. Estes estados sdo responsaveis por
92,1% da producdo nacional (Conab, 2015). Segundo dados da Tabela 1, a produtividade por

hectare, tem caido nos ultimos anos e aumentado a area plantada.
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Cana-de-acucar
Safras Area plantada Producéo Produtividade
(Mil hectares) (Milhdes de (kg/ha)
toneladas)
2008/09 7.057,9 571.434,3 80.965
2009/10 7.409,5 604.513,7 81.585
2010/11 8.056,1 623.905,3 77.446
2011/12 8.362,6 560.955,2 67.081
2012/13 8.485,0 588.915,7 69.407
2013/14 8.811,4 658.822,3 74.769
2014/15" 9.004,5 634.767,0 70.495
Tabela 1: Histdrico da Area Plantada, Producéo e Produtividade de Cana-de-agtcar no Brasil - Safras 2008/09 a
2014/15*

Fonte: Conab (2015)
Nota (*) Estimativa em abril de 2015

Na Tabela 1, pode-se verificar o crescimento continuo da area plantada, na safra
2008/09 a plantacao de cana-de-agucar ocupava uma area de pouco mais de 7 mil ha. chegando
na safra 2014/15 com 9 mil hectares, ampliacdo de 27,58% da area plantada. J& a produtividade
tem diminuido nas safras 2008/09 a 2011/12 devido as oscilagfes de temperatura e, também,
da idade dos canaviais. Encerrando 2014/15 com um total de 70 kg /ha. De acordo com a Conab
(2013) no seu acompanhamento de safra, os componentes climaticos responsaveis pela maior
expressdo de produtividade da cana-de-acUcar, a alta incidéncia de radiacdo solar e
disponibilidade de 4gua no solo, ou seja, ela € considerada uma planta essencialmente tropical.
Portanto, as adversidades climéticas ocorridas nas lavouras de cana-de-agucar durante o
periodo de desenvolvimento impactaram diretamente as produtividades esperadas, que

estiveram aquém das obtidas na safra passada.

120%

100,0%
100% +—

80% 635%
60% |

40% +—

20.1% 9 7 0%

% +—— 8,9% 0%

20% . ; 0.6%
0% ‘ ‘

Brasil Sudeste Centro-Oeste Nordeste Sul Norte

Grafico 2: Produgdo de Cana-de-agUcar por Regido Brasileira.
Fonte: Elaborado a partir de dados da Conab (2016)
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No Grafico 2 a producdo total de cana-de-agUcar destinada a industria, a regido sudeste
apresenta um total produzido de mais de 63% do mercado nacional, Sdo Paulo sendo
responsavel pela maior parte dessa producéo, seguido do centro-oeste com pouco mais de 20%
da producédo. Conforme Gréfico 3, o Brasil possui 410 usinas sucroalcooleiras distribuidas em

todas as regides e em sua maioria estdo concentradas nas regides Sudeste e Nordeste.

1
Sudeste | 1229
Nordeste | 174
Centro-Oeste | | 170
sul |3
Norte | o5
0 5;0 160 150 260 250

Grafico 3: Quantidade de Usinas por Regido do Brasil - 2015
Fonte: Adaptado de Nova Cana 2015

A lideranca do Sudeste quanto a quantidade de usinas, deve-se ao fato de ser um
tradicional produtor de cana-de-aglcar, estar perto do mercado consumidor e possuir

universidades e outros Institutos de desenvolvimento de tecnologia para o setor.

Producao de Etanol

O etanol, ou alcool etilico € uma substancia orgénica pura obtida da fermentagéo de
aclcares, como por exemplo, cana-de-actucar, milho, beterraba, entre outros, comumente
utilizado na fabricacdo de bebidas alcoolicas bem como na perfumaria. No Brasil, o etanol
também é utilizado em grande escala como combustivel automotivo. A busca por alternativas
de matérias-primas de fontes renovaveis tem sido uma preocupacdo mundial e, nesse contexto,
o etanol brasileiro proveniente, sobretudo da cana-de-agucar € um dos mais competitivos.

Na safra 2014/2015, de acordo com a CONAB (2015), foram produzidos mais de 28
bilhdes de litros de etanol, divididos em 16,9 de hidratado, que cresceu 5,6% e 11,7 bilhdes de
litros de anidro que permaneceu praticamente estavel. Assim, o volume de etanol € ilustrado
na Tabela 2.
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Conforme Tabela 2, a producéo brasileira de etanol anidro, utilizado na mistura com
a gasolina, registrou um volume de 10,06 bilhdes de litros, ja o etanol hidratado, utilizado nos
veiculos com motores com tecnologia flexfuel’, atingiu 16,6 bilhGes de litros na safra 2008/09.
Na safra seguinte este volume de anidro diminuiu para 6,9 bilhdes de litros, ja o hidratado teve
um crescimento constante até a safra 2010/11 atingindo um total de 19,5 bilhGes de litros.
Portanto, a partir da safra 2010/11 o etanol total (anidro e hidratado) apresentou variagdo

positiva na producéo, atingindo 28 bilhdes na safra 2014/15.

Producéo
Safras

Etanol total Etanol Anidro Etanol Hidratado

2008/09 26.683.424,9 10.063.711,1 16.619.713,8

2009/10 25.762.622,7 6.949.840,2 18.812.782,5

2010/11 27.595.483,3 8.016.983,0 19.578.500,3

2011/12 23.427.171,0 9.677.885,0 13.749.286,0

2012/13 23.640.465,1 9.852.373,1 13.788.092,0

2013/14 27.956.711,5 11.824.427,7 16.132.283,8

2014/15* 28.659.923,7 11.728.042,3 16.931.881,4
Tabela 2: Histérico da Producéo Nacional de Etanol Total, Anidro e Hidratado (mil litros) Safras 2008/09 a

2014/15

Fonte: Elaborado (Conab 2015).
Nota (*) Estimativa em abril de 2015

De acordo com Rodrigues (2010), os veiculos flexiveis em combustivel ou
simplesmente flex surgiram inicialmente nos Estados Unidos no inicio da década de 1990,
alternando o uso de gasolina e etanol (&lcool etilico) produzido a partir do milho, com o
objetivo principal de reduzir a dependéncia em relagdo ao petréleo produzido pelos paises
membros da Organizagdo dos Paises Exportadores de Petréleo (OPEP).

Com a chegada dos veiculos com esta tecnologia, a demanda interna por alcool vem
aumentando e é desse modo que o Brasil passa por um de seus maiores desafios, atenderem a
demanda externa e interna que cresce rapidamente. No Grafico 4, se observar a evolucdo do

licenciamento de automdveis novos, por tipo de combustivel no Brasil.

74 Flex fuel. O principal objetivo da tecnologia flexfuel é permitir que o consumidor possa escolher o combustivel
na hora de encher o tanque, em razdo, principalmente, do preco dos combustiveis na bomba dos postos
revendedores.
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Gréfico 4: Evolucado de Licenciamento anual de veiculos novos no Brasil por tipo de combustivel (em unidade)
Fonte: Elaborado (UNICA 2015).

O Gréfico 4 mostra a crescente evolucdo nas vendas de automoveis com tecnologia
flexfuel no Brasil, no periodo entre os anos de 2008 a 2013, o qual vem favorecendo a producao
de etanol hidratado. Em 2008 a producdo de veiculos com tecnologia flex teve uma
participagdode70% do total de automoveis novos fabricados no Brasil, porém no periodo de

2013 a 2014 houve uma queda na quantidade de producédo desses veiculos.

Resultados e Discussdo: Forcas Competitivas de Porter (1999) e sua Aplicacdo no
Mercado de Etanol

As Cinco Forcas Competitivas de Porter (1999) ao serem aplicadas aos dados, fatos e
atos destinados ao setor sucroalcooleiro podera mostrar como a rivalidade entre as empresas
do setor e outros atos externos as mesmas, afetam ganhos de lucratividade. Além da rivalidade
entre as empresas, ocorrem a ameaca de novos competidores, as ameacas de produtos
substitutos, o poder de barganha dos fornecedores e o poder de barganha dos consumidores,

que serdo analisados na sequéncia.
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Ameaca de Novos Entrantes

Esse setor pode sofrer ameacas de entrada de novas empresas, mas no caso do setor
sucroalcooleiro o mercado ainda tende a crescer mais e nao apresenta significativas barreiras a
entrada, sendo que a maior delas é a necessidade de altos investimentos iniciais e do custo de
adquirir tecnologia disponivel no mercado.

O etanol brasileiro apresenta custos muito competitivos em relacdo a gasolina. Este
resultado foi obtido através dos avancos tecnoldgicos incorporados pelo setor sucroalcooleiro,
tanto na area agricola quanto na area industrial, aliados a melhoria no gerenciamento de toda a
cadeia produtiva e na integragdo energética, através de cogeragdo. Estes fatores foram
importantes para manter a competitividade em mercados mundiais.

Em meio as barreiras de entrada, podem-se destacar as politicas governamentais para
0 setor e as leis impostas para o processo de desenvolvimento sustentdvel. De acordo com
Manochio (2014), no Brasil, o sistema tradicional de colheita é dado pela queima prévia do
canavial e também pelo corte da cana inteira de forma manual.

O avanc¢o da mecanizacgdo causou uma reestruturacdo no mercado de trabalho do setor
sucroalcooleiro. Numa réapida velocidade, a mecanizagdo substituiu o sistema de colheita
manual, com uso intensivo demé&o de obra, para a mecanizada, (IEA, 2015).

Afinal, se de um lado a implantacdo da colheita mecanizada da cana-de-acUcar teve
como objetivo abrandar os impactos ao meio ambiente decorrentes desta atividade, que vém
atingindo suas metas, do outro, poderiam ser adotadas politicas publicas voltadas para 0s
aspectos sociais, como forma de amenizar os efeitos dessas alteracdes tecnoldgicas.

Rivalidade entre as empresas

Considerada a mais relevante entre as cinco forcas da competitividade. Praticamente
todas as caracteristicas levantadas por Porter, em sua obra, que intensificam a rivalidade entre
as empresas existentes, estdo presentes na indudstria sucroalcooleira.

Como foi referido na se¢do anterior, 0 mercado € muito pulverizado, composto em
2015 por 410 usinas, distribuidas em 229 na regido Sudeste, 74 no Nordeste, 70 para Centro-
Oeste, a regido Sul com 32 e apenas 5 na regido Norte. Dessa forma é muito dificil ocorrer

alguma manipulacdo de preco por qualquer empresa do setor.
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A grande fragmentacdo do setor abre possibilidade para aquisi¢des, j& que diversos
concorrentes sao relativamente pequenos, com administracdo familiar, sem economias de
escala e sem estrutura de capital adequada para competir de maneira eficaz.

A vantagem esté relacionada a grande eficiéncia energética das usinas, que utilizam o
bagaco da cana para produzir energia elétrica para consumo préprio e para venda ao Sistema
Elétrico Nacional. O etanol da cana-de-aglcar oferece vantagens significativas e
quantificaveis, de ordem econdmica e ambiental, sobre os demais combustiveis alternativos.
(UNICA, 2015).

Além disso, outros fatores que tornam maior a competi¢do entre as empresas desta
industria é a auséncia de diferenciacéo de seus produtos, por isso, a empresa tende a aumentar
seus lucros e sua fatia de mercado, por meio de gerenciamento de custos, de pessoal e de

aquisicdo de tecnologia que melhore sua produtividade.

Ameaca de Produtos Substitutos

Embora seja comum considerar o etanol como fonte alternativa de energia, assim
como para 0 modelo das Forcas Competitivas de Porter um produto substituto € aquele capaz
de realizar as mesmas funcdes que o produto concorrente. Em concordancia com Varian
(2006), dois bens sdo substitutos perfeitos quando a taxa marginal de substituicdo de um bem
pelo outro é constante. Ou seja, sdo bens que o consumidor aceita fazer uma troca entre eles,
por executarem a mesma fungéo. Por isso, fontes tradicionais como a gasolina sdo potenciais
substitutos para o etanol.

O crescimento da frota de bicombustivel ira tornar a disputa entre a gasolina e etanol
mais acentuado no curto prazo. (Gréafico 3.5). Porém, o etanol ndo € o substituto para o petroleo
no longo prazo, isso porque pesquisas com outras fontes estdo sendo realizadas em diversas
partes do mundo aumentando a possibilidade do surgimento de novas tecnologias que
substituam o etanol (SIQUEIRA, 2007, p. 80).

De acordo com a Empresa de Pesquisa Energética (EPE, 2015), a questdo central para
definir o tamanho dos mercados de gasolina e alcool ¢ estabelecer os padrdes de escolha, por
parte dos proprietarios de veiculos flexfuel, do combustivel a ser consumido (&lcool ou
gasolina).

Esta escolha do combustivel é uma funcdo que depende principalmente da relacéo de
precos entre alcool e gasolina. Sendo assim, é importante considerar a competitividade do

alcool frente a gasolina no periodo estudado.
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Desde o inicio da comercializagao de automoveis bicombustiveis (flexfuel), em margo
de 2003, os detentores de veiculos com essa tecnologia podem, dependendo da relacdo de
precos entre os dois combustiveis ou de suas preferéncias individuais, optar por gasolina
comum ou etanol hidratado ao abastecer, (ANP, 2015)

Entretanto, o uso do etanol deixa de ser vantajoso em relacdo a gasolina quando, o
preco do Etanol representar em meédia mais de 70% do preco da gasolina. Esta vantagem €
calculada considerando que o poder calorifico do motor ao etanol é de 70% do poder dos
motores a gasolina (INMETRO,2016 e CANAL RURAL, 2015)

Os automOveis com tecnologia flexfuel sdo associados principalmente a ideia de
economia para o consumidor e possibilidade de escolha do combustivel, visto que, o poder de
escolha entre o etanol e a gasolina traz a possibilidade de economia ao consumidor, que pode
optar pelo combustivel mais favoravel. (EPE, 2013). Ou seja, a opcdo de escolha, colocada

muitas vezes através dos termos “alternativa” ou "flexibilidade", pode gerar economia.

Poder de Barganha dos Consumidores

Esta € considerada uma forga competitiva ndo muito forte na industria sucroalcooleira.
Ao contrario dos fornecedores, os clientes do setor séo pouco numerosos, adquirem grandes
volumes e tém grande poder de negociacdo. Além de que os precos dos produtos da indUstria
da cana-de-aglcar sdo todos de alguma forma regulamentados, porque o aclcar € uma
commodity, a energia elétrica e o etanol tém seus precos vinculados a regulamentacdo
governamental.

Para Siqueira (2007), o etanol é produzido em trés diferentes variedades: o etanol
hidratado, o etanol anidro e o etanol industrial. Portanto, o tipo mais consumido no Brasil
atualmente é o etanol hidratado, utilizado como alternativa a gasolina para veiculos movidos a
etanol ou flex, e o etanol anidro, utilizado como aditivo a gasolina.

O setor sucroalcooleiro nacional apresenta os primeiros lugares no ranking das fontes
de energia da biomassa para producao de energia elétrica no Brasil. Atualmente, de acordo com
a UNICA (2015), mencionado na secdo anterior, o Brasil produziu na safra de 2014
aproximadamente 28 bilhdes de litros de etanol, que apresentou a maior demanda.

Dessa forma os principais compradores de etanol sdo os distribuidores de
combustiveis no Brasil, os quais vendem o combustivel diretamente aos clientes e tem
obrigacdo legal, de misturar um percentual de etanol na gasolina vendida, (SIQUEIRA, 2007,

p.81). Portanto, a partir de marco de 2015, esta composi¢do percentual € de 73% gasolina A e
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27% Etanol Anidro, ou seja, o teor de alcool anidro na gasolina comum e aditivada € de 27%
(PETROBRAS, 2015).

Assim, ndo existe poder de barganha dos consumidores para o Etanol, uma vez que o
seu preco é regulamentado por lei e parte dele é incluida por mistura a gasolina, que foge ainda

mais de qualquer poder de barganha do consumidor ou de qualquer distribuidor.

Poder de Barganha dos Fornecedores

De acordo com Siqueira (2007), o poder de barganha dos fornecedores é a forca
competitiva com menor relevancia para a industria sucroalcooleira. Como ja mencionado, o
etanol é um recurso renovavel proveniente da cana-de-agucar que seus pontos de localizacédo
sdo produzidos em todas as regides brasileiras. Mesmo sendo produzido etanol em todas as
regides, as usinas sdo mais concentradas e, em sua maioria, produz sua propria matéria-prima.
Além disso, ndo é comum usar qualquer outra matéria prima como substituto. O principal
fornecedor das usinas sdo os produtores de cana, 0s quais sdo responsaveis por mais de 30%
do montante processado no pais. Na indudstria sucroalcooleira, as plantas séo formadoras de
preco diante dos fornecedores. Uma forma de enfraquecer os produtores de cana-de-agucar
independentes seria as proprias usinas serem responsaveis pelo plantio dessa matéria prima.
Mesmo quando a cana-de-acUcar é produzida pela prépria usina, ha o risco de falta de matéria-
prima por conta de problemas climaticos.

O poder de negociagdo dos fornecedores determina os custos dos insumos de matéria-
prima. Eles sdo uma fonte de poder, ja que os fornecedores podem recusar-se a trabalhar com
a empresa, ou, por exemplo, cobrar pregos excessivamente elevados para recursos Unicos. As
proprias usinas se garantem plantando a propria matéria-prima e os poucos fornecedores
independentes ja estdo com toda producao contratada antes mesmo de comegar a produzir, por
isso 0 poder de barganha deles é pequeno uma vez que ndo sdo representativos dentro do setor.

Anéalise dos Pontos Fortes e Fracos para o Etanol
Como apresentado anteriormente o Brasil € um dos lideres do setor sucroalcooleiro
em producdo, produtividade e custo de producdo da matéria-prima para a produgdo de

combustivel mais limpo de poluicdo e por ser o segundo maior produtor de etanol do mundo.

Por meio desta andlise, buscaremos enfatizar os fatores determinantes para este setor,
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apontando os pontos fortes e eventuais fraquezas que possam ser apresentadas pelas industrias

de etanol brasileiro.

Pontos Fortes

Um dos fatores que proporciona pontos fortes esta relacionado com a &rea de produgéo
da principal matéria prima na producdo do etanol, a cana-de-acUcar, cultivada em todo o
territorio brasileiro. O Brasil possui vantagens naturais para producdo do etanol, tais como
grande disponibilidade de terra aravel (cerca de 100 milhdes de hectares distribuidos distantes
dos biomas naturais, como a Amazdnia), desta, cerca de 9.004 milhdes de hectares em area
plantada de cana-de-acucar, safra 2013/14.

A disponibilidade de terras para agricultura aliada as condicdes climaticas e do solo
sdo favoraveis a cultura da cana-de-aglcar em praticamente todas as regides do pais, no entanto,
a producdo esta concentrada nas regides Centro-Sul e Norte-Nordeste, o que atribui ao Brasil
a possibilidade de produzir e abastecer o mercado com etanol e aglcar ao longo de todo o ano,
pois as safras das duas regides ocorrem em época distinta, de setembro a marco no Centro-Sul
e de maio a dezembro no Norte-Nordeste.

A eficiéncia de producdo do setor sucroalcooleiro, decorrente de sua avancada
tecnologia, evita impactos no mercado de alimentos, no meio ambiente e tem capacidade de
gerar um grande nimero de empregos no meio rural.

De acordo com a Revista Canavieiros (2015), as vantagens de optar pelo etanol vao
além da economia de dinheiro, elas ainda s&o ambientais. Ao abastecer com o biocombustivel,
0 consumidor contribui também com o meio ambiente reduzindo mais de 90% a emissdo de
gases causadores do efeito estufa (GEE)®, equivalentes em CO2, quando se usa etanol a partir
da cana em substitui¢do a gasolina.

Quando se avalia a sua importancia, o etanol quando comparado aos combustiveis
fésseis, proporciona vantagens por ser uma fonte renovavel de energia. Tem sido considerada
uma opc¢do para a reducdo das emissbes de gases causadores de problemas ambientais e

energéticos no mundo em razédo da escassez e alta dos precos dos combustiveis fosseis.

8Gases de Efeito Estufa (GEE): Gases integrantes da atmosfera, de origem natural ou antrépicos (produzidos
pelo homem), que absorvem e reemitem radiacdo infravermelha para a superficie da Terra e para a atmosfera,
causando o efeito estufa. Mudancgas Climéticas. Disponivel em:<
http://www.mudancasclimaticas.andi.org.br/glossario>. Acesso em 24 de Nov. 2015.
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Ainda segundo o0 mesmo autor, independentemente da biomassa utilizada, a produgéo
de etanol surgiu como uma alternativa a utilizacdo de recursos fésseis, possibilitando a reducao
do uso destes insumos e consequentes emissdes excessivas de gases de efeito estufa.

E importante destacar que o balango energético da biomassa utilizada para a produgéo
do etanol, isto &, a relagdo entre a energia produzida e a demanda de energia direta ou indireta
para produzir tal energia. A partir disso, é possivel estimar os niveis de envio dos GEEs, para
cada matéria-prima utilizada.

A utilizagéo de etanol anidro e hidratado no Brasil evitou a emissdo de mais de 300
milhGes de toneladas de gas carb6nico na atmosfera nos Gltimos 12 anos, de margo de 2003 a
maio de 2015, de acordo com a Unido da Indastria de Cana-de-agucar (UNICA, 2015), que
representa as industrias do Centro-Sul. Conforme a entidade, para atingir essa mesma reducao
com o cultivo de arvores seria preciso plantar e manter ao longo de 20 anos mais de 2,1 bilhdes

de plantas nativas.

Pontos Fracos

Embora sendo considerada uma alternativa importante no controle energético do
Brasil, ainda ocorrem alguns impactos. Langowski (2007) apud Brasil (2011) aponta impactos
sociais negativos, como a concentracdo da posse da terra, as condi¢des precarias de trabalho
no manejo e corte da cana, e as baixas remuneracdes pagas aos operarios do setor.

Na visdo de Brasil (2011), com o0 avanco do uso de maquinas colheitadeiras de cana-
de-agucar, o trabalho manual, como o de corte da cana, perde postos de trabalho a cada safra.
Esse progresso tecnoldgico tem sido fator relevante para o desemprego nesse setor devido a
gueda no namero de empregados envolvidos com a colheita manual de cana-de-acUcar.

Acrescentam-se, também, aos pontos fracos a maneira com que o governo federal
utiliza o preco da gasolina para fazer politicas macroeconémicas congelando os precos da
gasolina em prol do controle inflacionario e prejudicando os usineiros de cana-de-agtcar, uma
vez que em sua maioria sdo empresas menores e que ndo podem suportar o diferencial de precos
e de custos. Na opinido de Siqueira (2007), os setores de etanol e agucar, tanto mundialmente
quanto no Brasil, sdo historicamente ciclicos e sensiveis a mudancgas internas e externas de
oferta e demanda. Dessa forma, o etanol é comercializado como um aditivo a gasolina,
portanto, seus precos sao influenciados pela oferta e demanda da gasolina.

Assim como a acdo politica do governo pode influenciar na competitividade das

industrias, a questdo logistica pode, também, influenciar nos custos de producéo.
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Em funcédo da crise financeira mundial, a partir de 2008 os financiamentos para o
plantio de cana-de-agucar ficaram escassos e isso fez como que as areas de renovacao fossem
reduzidas nos anos seguintes (CTC, 2016).

Associado a problemas climaticos e redugdo de investimento, 0 aumento do estagio
médio de corte resultou numa queda da produtividade da regido Centro-Sul, principalmente
nos anos de 2011 e 2012. Do mesmo, ocorre a verticalizagdo da producdo decana-de-agucar,
visto que, as industrias sdo, em grande parte, as proprias donas dos canaviais e produz sua

propria energia.

Considerac6es sobre a Competitividade do Etanol Brasileiro

No setor sucroalcooleiro, o Brasil € o maior produtor mundial de cana-de-acucar e
ainda supera o indice de produtividade. A producdo do agUcar brasileiro, em escala mundial,
apresenta-se como o mais eficiente entre os dez principais paises produtores. A parte que é
exportada € destinada em sua maioria para 0 mercado norte americano. No ranking mundial de
exportadores de acUcar, o Brasil ocupa o primeiro lugar.

Existem vantagens ambientais, econdmicas e sociais para 0 uso do etanol como
combustivel, intensificados com a introducao dos veiculos com tecnologia flexfuel, em 2003.
Como, por exemplo: 1) Vantagens naturais (clima, disponibilidade de terras e etc.) para o
cultivo da cana-de-acuUcar; 2). Menor dependéncia na importacdo de combustiveis fosseis; 3).
As crescentes preocupagdes ambientais na reducdo na emissdo de poluentes causadores do
efeito estufa na atmosfera.

O panorama do setor de etanol no Brasil surge com grande potencial, detém vantagens
comparativas frente aos demais paises, devido ao baixo custo em sua producéo da cana, é fator
determinante da vantagem comparativa, acrescenta-se, também, a produtividade comparada
com as outras matérias-primas. Em relacdo as vantagens competitivas, o mercado nacional,
mostra-se economicamente viavel e sustentavel ao comparar a tecnologia e outras matérias
primas utilizadas para a producéo de etanol, verificou que o processo de producao o brasileiro
¢ considerado mais simples, por diminuir uma etapa do processo, proporcionando
competitividade nos custos. Outra vantagem esta na competitividade dos precos do etanol em
relacdo aos dos combustiveis fosseis como a gasolina, seu principal substituto. Assim, do ponto
de vista econémico, os valores de mercado destinado ao consumidor sao menores em relacao
ao preco dos combustiveis comuns. Ainda disponibiliza aos consumidores optarem por qual

combustivel abastecer seus veiculos.
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Por outro lado, algumas desvantagens podem ser destacadas para esse mercado,
refere-se aos problemas ambientais, devido a queima da cana, na hora da colheita, ocorridas
em areas ndo mecanizaveis. Outra possivel desvantagens de se produzir etanol aqui no Brasil,
esta na quantidade de terras destinadas a plantacdo de cana-de-agUcar, para a producdo de
etanol, especialistas temem a falta de terras para produgdo de alimentos devido a ampliacdo
das areas para a producdo de cana-de-agucar. Porém, este argumento ndo se mostra totalmente
correto, uma vez que o Brasil ainda tem uma quantidade grande de terras virgens e outra
quantidade de terras degradadas que poderiam ser utilizadas, sem aumentar o desmatamento
ou invadir as plantacGes de alimentos.

Nesse setor, vale ressaltar que os pontos fortes estdo relacionados com a area de
producdo, aliadas as condicdes climaticas e de solo para producao de cana-de-aglcar, somados
a estes, a produtividade decorrente da avangada tecnologia proporciona competitividade nos
custos da producéo de etanol.

Este combustivel, além de proporciona vantagens em relacdo a producdo e
distribuicdo, também apresenta pontos fortes dentro do mercado nacional como, por exemplo,
0 preco competitivo e o0 uso da tecnologia flexfuel dos automoveis que disponibiliza ao
consumidor a opc¢do de escolher qual combustivel abastecer seu carro.

Em contrapartida, enfatiza os principais pontos fracos como, por exemplo: 1) A
concentracdo de terras, uma vez que 0s as usinas sdo proprietarias de grandes quantidades de
terra; 2) A manipulagdo do preco da gasolina pelo governo, para fazer politicas
macroecondmicas congelando os precos da gasolina em prol do controle inflacionério,
prejudicando os usineiros; 3) A falta de investimento para a renovagdo dos canaviais.

Portanto, é possivel perceber que o etanol pode substituir os combustiveis fdsseis
usados atualmente, uma vez que proporciona importantes vantagens e suas desvantagens sao

minimas, em comparacao, por exemplo, a gasolina.

Consideracoes Finais

De fato, 0 agronegdcio sucroalcooleiro no Brasil tornou-se fundamental se comparada
as outras monoculturas nacionais, especialmente, pelo crescente nicho de mercado de fontes
renovaveis de energia. O etanol brasileiro de cana-de-acUcar deve e pode ser produzido de
modo sustentével, nos aspectos sociais, econdmicos e ambientais. O pais é 0 maior produtor
mundial de cana, sendo que na safra 2013/14 apresentou uma area plantada de 8,8 milhdes de

hectares e uma safra anual de cerca de 634 milhdes de toneladas.
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A crescente demanda por alcool como combustivel se d& pela busca da substituicao
do petréleo, como fonte de energia, ja que as reservas mundiais diminuem a cada ano e 0s
precos sdo inconstantes e suas maiores reservas estdo em paises politicamente instaveis.

O Brasil apresenta inimeras vantagens no uso do etanol como combustivel com a
introducéo dos veiculos com tecnologia flexfuel em 2003.

Em relacéo as cinco forgas de Porter (1999), verificou-se que: 1). Ndo existem grandes
ameacas a novos as empresas entrantes, que ndo seja o alto valor monetario do
empreendimento; 2). Ndo existe rivalidade entre empresas, porque o mercado é muito
pulverizado (410 usinas no total) e distribuido por territorio nacional; 4) Baixa ameacas de
produtos substitutos, uma vez que o etanol tem caracteristicas ambientais, sociais e econémicas
dificeis de outros combustiveis atingirem. A gasolina é seu maior substituto, por causa do
preco, mas ndo tem as caracteristicas que o consumidor de etanol busca que é ser
ambientalmente mais adequado; 5) Poder de barganha do consumidor e do fornecedor, neste
quesito nem o consumidor e nem o fornecedor do etanol tem grande poder de barganha, sendo
que o consumidor tem a opc¢do de consumir a gasolina ao invés do etanol, caso ele tenha
veiculos com tecnologia Flex Fuel. Ja o fornecedor do produto etanol, o usineiro, também tem
pouco poder de barganha uma vez que o setor é regulamentado pelo governo, inclusive em
relagdo ao preco.

Este setor tem algumas desvantagens que se refere principalmente a questdes
ambientais, devido a queima da cana ocorridas em areas ndao mecanizaveis. Outro fator que
deve se citar € que a maioria das usinas produz sua propria cana-de-acucar e em sistema de
latifandios, levando a concentracdo da terra.

Dessa forma, vale ressaltar que os pontos fortes da producdo brasileira de etanol estéo
relacionados com disponibilidade de terras ardveis, produtividade e condicBes climaticas
favoraveis para producdo da cana-de-agUcar, tecnologia propria e outras que proporcionam
vantagem competitiva producao de etanol.

Por fim, considera-se que o estudo realizado foi bastante significativo, por isso, é
possivel perceber a partir dos dados apresentado que o etanol pode substituir os combustiveis
fosseis usados atualmente, uma vez que proporciona importantes vantagens e suas
desvantagens sdo minimas, em comparacdo com outras fontes. Segundo este estudo esta
industria do etanol brasileiro é competitiva a nivel internacional e, também dentro do pais, uma
vez que a tecnologia esta disponivel e quase ndo ha barreiras a entrada, que ndo seja o alto

custo inicial de sua implantacao.
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A IMPORTANCIA DA GESTAO DE QUALIDADE NAS EMPRESAS: UM ESTUDO
COMPARATIVO

Islane de Sousa Araujo

Flavio Rafael Bonamigo

Introducéo

Os fatos do mundo contemporaneo no campo empresarial apontam que a
competitividade é fator de sucesso ou de fracasso e a gestdo da qualidade € fundamental neste
processo competitivo. De acordo com Luft (2001), gestdo é acdo ou efeito de gerir, geréncia,
administracdo. Em uma visdo mais pratica percebe-se que o papel do gestor é o de resolver
conflitos, manter elo de sinergia entre as equipes, dividir as tarefas de cada subordinado, ter
conhecimento e saber aplicar, visando sempre 0s objetivos da organizacao e favorecendo para
0 crescimento empresarial.

Qualidade entende-se por exceléncia tanto de produtos como de prestagéo de servico,
a qualidade é eficiente, e deve ser concatenada em diversos setores e situacdes. E vista hoje
como um fator estratégico para melhoria de competitividade e produtividade no meio
organizacional. Tem relacao fortissima como cliente, pois 0 objetivo é atender suas exigéncias,
e satisfazé-lo por completo; deixa de ser somente analisada sob um aspecto técnico, passando
a ser analisada também sob um aspecto mercadoldgico (CARPINETTI, 2010).

A metodologia da pesquisa realizada € bibliografica, documental e exploratéria do
tema gestdo de qualidade, cujos dados sdo de levantamento secundario, estudos de casos feitos
nas empresas Saint-Gobain Abrasivos, Campo Fertilidade do Solo e Nutricdo Vegetal Ltda e
Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos de Santa Catarina. Na competitividade do
mercado, um requisito importante no que se refere a qualidade é o bom preco, tanto no produto
guanto na prestacdo de servico, ganha quem atende aos requisitos impostos pelos clientes e tem
um preco mais acessivel. O objetivo da gestdo de qualidade € a reducdo de desperdicios e
eficiéncia do negdcio, também esta inserida em todas as etapas do ciclo de vida do produto,
pois é necessario que haja um gerenciamento eficiente em todo processo desse ciclo, avaliando
minuciosamente cada etapa da producdo, ndo permitindo assim, que haja desperdicio ou custos
referentes a ndo qualidade (CARPINETTI, 2010).

A problematica é identificar a importancia da gestdo da qualidade dentro das

empresas. O objetivo geral é discutir as praticas que as empresas analisadas tém adotado para

109



se garantirem no mercado e como elas funcionam, os objetivos especificos serdo examinar o
posicionamento das empresas analisadas como forma de gerir com qualidade apds a
implantacéo do sistema, apresentar e confrontar os resultados obtidos.

O estudo se prop0e tratar sobre o0 que é gestdo, o que é qualidade, posteriormente uma
discussd@o sobre gestdo de qualidade e segue com a qualidade total. A parte seguinte trata da
discusséo dos artigos analisados e sua discussdo dos resultados que se apresenta e, finaliza com

as considerac0es finais.

Conceito de Gestdo

Segundo Kanitz (2014), gestdo vem de gesto, gesticulacdo. Os gestores eram aqueles
que gesticulavam e apontavam com o dedo indicador, 200 anos atrés, onde 0s carregamentos
de alimentos deveriam ser deixados ou estocados. Numa visdo arcaica como o0 proprio autor
relata, o termo gestdo seria basicamente mandar, ordenar, indicar e apontar. Dar a direcdo e
depois checar/ conferir e caso nao estivesse de acordo a ordem, punir. Luft (2001) nos aponta
que gestdo e administracdo tém como objetivo organizar, ministrar, aplicar, conferir e governar.
Entdo, nota-se que o papel da gestdo é atingir as metas impostas pela organizagédo, por meio do
esforco humano e organizado da equipe, mantendo elo de sinergia entre as pessoas do mesmo
grupo. Algo que influencia muito a dedicacdo da equipe e do colaborador individual com as
metas impostas pela empresa, sao a estrutura e os recursos utilizados para execucéo do trabalho,
portanto, 0 gestor precisa estar atento as necessidades existentes.

Cavagnoli (2008) nos diz que gestdo sdo simultaneamente arte e ciéncia. Explica que
a arte consiste em fazer das pessoas do grupo liderado, mais eficazes. E que a ciéncia esta na
maneira de como o gestor ira fazer isso acontecer. Informa ainda que existem quatro pilares
basicos da gestdo e devem ser sempre aplicados, estes sdo: planejar, organizar, dirigir e

controlar.

Conceito de Qualidade

Qualidade significa propriedade especifica, dote, atributo (LUFT, 2001). Com base
no significado da palavra, vé-se que a qualidade é basicamente uma espécie de valorizacdo, €
aquilo que da propriedade de algo ser qualificado. Em uma visdo mais administrativa, na
definicdo técnica da ISO (International Standardization Organization) situada na Suica,

qualidade é a adequacdo ao uso, ¢ a conformidade as exigéncias (ISO, 2008 apud
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GONGALVES, 2008). Isso nos leva a entender que através de normas estabelecidas e seguidas
com rigor desde a criacdo do produto até a materializacdo, se houver uma realizacdo eficiente
e disciplinada, o produto final serd um produto de qualidade.

Carpinetti (2010) assinala que qualidade é uma das palavras mais disseminadas junto
a sociedade e empresas, ao lado de outras palavras como produtividade, competitividade e
integracdo. Pelo fato da palavra qualidade ser tdo popularizada acaba gerando conceitos
diferenciados, como por exemplo: qualidade como desempenho técnico ou durabilidade; como
satisfacdo dos clientes e adequacdo do produto ao uso; atendimento das especificagbes do
produto e valor associado do produto.

Pressupde-se que através de um excelente desempenho técnico, o produto teria mais
qualidade do que um produto similar e com desempenho técnico inferior, cliente satisfeito com
0 produto durante o uso é um grau plausivel de qualidade e também produto que atende as
especificagbes, ou seja, produto fabricado com especificagdes de projeto com intensa
conformidade por parte do usuario (cliente), ja a qualidade associado ao valor é aquele produto
que se apresenta no mercado com desempenho esperado e um preco aceitavel. Portanto, até o
inicio dos anos 50, qualidade do produto era entendida como sinénimo de perfeicdo técnica
(CARPINETTI, 2010).

Gestao de Qualidade

No inicio do século XX, com a chegada das teorias de administracdo cientifica da
producdo e da producdo em massa, a pratica do controle da qualidade mudou
consideravelmente, passou a ser atividade externa a producdo, realizada pelo inspetor da
qualidade. O objetivo da inspecdo era separar produtos bons de produtos com defeitos, antes
de serem vendidos (CARPINETT], 2010).

A administracdo cientifica tinha por objetivo assegurar uma melhor relacéo
custo/beneficio aos sistemas de producdo, através de uma metodologia que deveria ser
obedecida por todos os trabalhadores, com padronizacdo dos métodos e das ferramentas
(PERIARD, 2012).

O pai da administracdo cientifica queria que, os homens sob sua dire¢do realizassem
durante um dia de trabalho uma producéo aceitavel, e impds a si proprio o dever de encontrar
0 método adequado para fazer o trabalho, ensinar o trabalhador a realiza-lo e fixar o tempo
padrdo para realizacdo. Decidiu modificar o sistema de administracdo, a fim de que se

tornassem um sO interesse dos trabalhadores e da direcdo. Comecgou aplicar 0s processos
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cientificos e em 1900 p6s-se a revelar ao pais éxitos que conseguiria obter, dizendo que todos
os administradores poderiam conseguir o mesmo desde que adotassem os principios cientificos
que ele defendia (TAYLOR, 2006).

Radford, no ano de 1922, publicou The control of quality in manufacturing onde
aborda alguns principios da qualidade, mas se centra na inspecdo. Em 1924 a Western Electric
forma o departamento de engenharia e inspegdo. Em 1931, W. A. Shewhart publica Economic
control of quality of manufactured product, dando cunho cientifico ao estudo da qualidade, os
estudos prosseguem e a partir de 1950 tornam-se publicos e 0 mundo toma conhecimento do
que estava sendo feito com relagdo a qualidade. Os estudos se caracterizam pela preocupacéao
com o padréo estabelecido, atendendo assim aos requisitos necessarios para a producdo em
massa que nessa época se desenvolve. Surgem os grandes movimentos pela padronizacdo
dentro do processo produtivo, o controle estatistico dos processos e os trabalhos de inspecao
desenvolvidos no chdo-de-fabrica (BALLESTERO, 2010).

Ferreira (1991 apud LUKACS, 2005) informa as trés principais caracteristicas da
producdo em massa: separacdo entre planejamento e execucao, e especializacdo do trabalho;
desenvolvimento da mecanizacdo através de equipamentos altamente especializados,
padronizacdo em massa de produto final; salarios relativamente elevados e crescentes,
incorporando ganhos de produtividade para compensar o tipo de processo de trabalho
predominante.

O fordismo tem por objetivo uma colecdo de formas de racionalizacao da producéo,
fundamentado no principio de que a empresa deve se destinar a fabricagcdo de um produto. Para
reduzir os custos a producdo deveria ser em massa 0 mais ressaltado possivel, e que utilizasse
de tecnologia que contribuisse para a rapidez da producdo e auxiliasse a produtividade por
operario, onde cada operario realizasse sua tarefa com especializacéo e eficiéncia. No fordismo
sdo aplicados trés principios: produtividade, intensificacdo e economicidade. Sendo
produtividade e intensificacdo referentes ao tempo e a economicidade ao material (LIMA, 1993
apud LUKACS, 2005).

O principio de produtividade: consiste em aumentar a capacidade de producdo do
homem no mesmo periodo (produtividade) por meio da especializacéo e da linha de
montagem. Assim, 0 operdrio pode ganhar mais, um mesmo periodo de tempo, € 0
empresario ter maior producdo (CHIAVENATO, 1999, P.80).

O principio de intensificacdo se fundamenta na reducéo do tempo de duragdo, com a

inclusdo imediata da colocacdo do produto no mercado, ou seja, o trabalho precisa ser mais
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rapido, para que o ciclo da producéo acelere e o retorno do investimento seja imediato; j& o
principio da economicidade se fundamenta em reduzir o volume do estoque da matéria prima
em curso de mudanga, com isso se complementa o principio anterior que € o da intensificacdo
(CHIAVENATO, 1999).

Shewhart no final da década de 20 desenvolveu cartas de controles de processos.
Atraves de introducdo de ferramentas estatisticas, mostrou ser possivel instituir um modelo
estatistico de variabilidade maxima da resposta de um processo produtivo e, a partir desse
modelo monitorar a qualidade do processo de fabricacdo. Suas teorias colidiram nos principios
de administragéo de producdo segundo os moldes Tayloristas no qual a produgdo ndo cabe
controlar a qualidade, porém décadas depois as cartas de controle tornaram-se ferramentas de
controle de qualidade (CARPINETTI, 2010).

As cartas de controle sdo ferramentas de apoio ao controle estatistico dos processos
(CEP), onde fornece informagdes sobre determinado processo baseados em amostras coletadas
periodicamente (HRADESKY, 1989 apud ROSARIO, 2004).

Falcdo (2001 apud ROSARIO, 2004) o passo primordial para o inicio de carta de
controle € a coleta de amostras do objeto que sera observado, estas amostras devem ser
coletadas periodicamente durante a produc&o. Ishikawa (1990 apud ROSARIO, 2004) diz que
a classificagdo das cartas se da através das caracteristicas por ela monitoradas, sendo cartas
para varidveis ou cartas por atributo.

Ja no final da década de 30, H.F. Dodge e H.G. Romig desenvolveram técnicas para
inspecdo de lotes de produtos por amostragem, baseadas na abordagem probabilistica para a
previsao da qualidade do lote a partir da qualidade da amostra. As técnicas de inspecdo por
amostragem firmaram-se como ferramentas de controle de qualidade rapidamente,
simplificando e aumentando o processo de inspecdo. Assim, na primeira metade do século
passado, o desenvolvimento conceitual e praticas de controle da qualidade eram voltados para
inspecdo e controle dos resultados dos processos de fabricagcdo. A partir da década de 50, a
pratica da gestdo de qualidade ganhou uma nova dimensao (CARPINETTI, 2010).

Werkema (1995 apud ROSARIO, 2004) afirmava que eram mais rapidas e
econdmicas as operagdes, o fato de inspecionar e fazer teste de uma amostra ao invés de todos
0s componentes e que era impossivel testar 100% dos lotes.

Segundo Soares (2001 apud ROSARIO, 2004) os dois métodos do controle estatistico
da qualidade sdo: aprovacdo por amostragem e controle estatistico dos processos (CEP), um

trata de inspecionar o produto pronto e o outro foca na producéo.
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O controle de qualidade ganha uma nova dimenséo a partir de 1950 com a publicacgéo
da obra Manual de controle da qualidade escrita por Juran. Neste trabalho argumenta que, para
adequacdo do produto ao uso, todos 0s processos da organizacdo, desde o planejamento do
produto, projeto, desenvolvimento, aquisi¢do, producdo, comercializacdo e pds-venda, devem
ser direcionadas para o atendimento das expectativas dos clientes. Denominou como funcdo de
qualidade o conjunto de atividades que tem por objetivo incorporar qualidade ao produto, a
visdo expressa pela funcédo de qualidade demonstra a importancia de se estabelecer relagdes de
cliente-fornecedor entre processos ao longo da cadeia produtiva, ou seja, além de produtor,
cada processo é ao mesmo tempo cliente e fornecedor. Durante o ciclo produtivo devem existir
atividades que garantam que os produtos nao terdo deficiéncias e terdo os atributos desejaveis
(CARPINETTI, 2010).

Foi apresentada também por Juran, uma trilogia de atividades, o planejamento da
qualidade, controle da qualidade e melhoramento da qualidade, para assegurar que a funcao de
qualidade seja eficiente. O desenvolvimento dessa visdo se consolida na formacéo de equipes
de projeto, para resolucdo de problemas, um a um, melhorando continuamente a qualidade
(BALLESTERO, 2010).

De acordo com Carpinetti (2010), um dos estudos publicados sobre controle de
qualidade total, foi de Feigenbaun na década dos anos 50, em um dos seus trabalhos publicados
chamado o Controle de qualidade total, definiu as atividades de controle da qualidade como
sendo, controle de projeto; controle de material recebido; controle de produto e estudo de
processos especiais. O controle do projeto se refere a vender e projetar produtos de qualidade
e planejar processos com qualidade; o controle de material recebido é comprar material com
qualidade, receber e inspecionar material de qualidade; ja o controle de produto é fabricar
produtos de qualidade, inspecionar e testar, distribuir com qualidade, instalar e manter. O
estudo de processos especiais sdo todas as atividades de controle tanto projeto, material
recebido e produto, como mencionados acima.

Na definicdo de qualidade por Feigenbaun, sua principal preocupagdo se centra na
eliminacdo de erros e falhas da producédo. Propde uma estrutura sistémica para a coordenacao
das atividades de todas as areas da empresa, afirma que existe necessidade de um sistema
efetivo para unir esforgos relativos ao desenvolvimento, manutengdo e melhoria da qualidade
a todos os grupos da organizacdo, de forma a habilitar areas essenciais da empresa como, por
exemplo, marketing, engenharia, producdo e servigos, a desenvolverem suas atividades de
modo econémico, com a atencdo para atender as necessidades do consumidor (BALLESTERO,
2010).
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Alguns industriais japoneses no final da década de 40 perceberam que a qualidade dos
seus produtos poderiam ser o diferencial para que seus produtos pudessem competir com o
mercado internacional. Deming que era especializado na aplicagéo de técnicas estatisticas para
controle da qualidade, proferiu uma palestra a convite dos japoneses e suas ideias lancadas
tiveram um impacto tao forte que o TQC (Total quality control) japonés surgiu (CARPINETTI,
2010).

Deming desenvolveu o sistema estatistico de controle da qualidade, dava grande
importancia ao envolvimento das geréncias no processo e defendia a tese de que o controle de
qualidade deveria ser adotado na empresa inteira ndo somente nas funcdes de produgéo. Nos
14 pontos para a melhoria da qualidade, enfatiza a necessidade de métodos estatisticos de
controle, participacdo, educacédo e melhoria objetiva (BALLESTERO, 2010).

Criou tambem ciclo PDCA que significa plan, do, check e action com a traducao
planejar, fazer, checar e agir. O conceito de melhoramento continuo atribui o processo de
questionamento e andlise minuciosa dos trabalhos detalhados de uma operacéo, este ciclo
PDCA é a sequéncia de atividades que sdo percorridas de maneira ciclica para 0 aprimoramento
das atividades, este ciclo nunca para, e funciona da seguinte forma: planejar € o inicio do ciclo,
nele envolve o exame do atual método ou da area problema sendo estudado, implica coletar e
analisar dados e através da analise e formular um plano de acdo para o melhoramento do
desempenho. O segundo passo € fazer, ou seja, colocar em préatica, executar um plano
elaborado. No terceiro passo é hora de checar se a solugdo nova implantada resultou de modo
eficiente no melhoramento do desempenho esperado. O Gltimo passo € agir, durante este
estagio a mudanca é consolidada ou padronizada se ela estiver sido bem-sucedida, porém se a
mudanca nao tiver sido bem-sucedida as li¢Ges aprendidas na tentativa sdo formalizadas antes
que o ciclo comece novamente (SLACK et al, 2010).

Ishikawa foi responsavel por contribuir para visdo ampla da qualidade, dando énfase
ao lado humano, o desenvolvimento e o uso de ferramentas da qualidade. Para ele qualidade
total implica em participagdo de todos no trabalho em grupo ao invés de individual, e, portanto
criaram-se os circulos de controle de qualidade. Desenvolveu o diagrama de causa e efeito
atraves da visdo do processo como conjunto de causas que devem ser controladas para obtencao
de produtos e servicos eficientes (CARPINETTI, 2010).

Enriqueceu a abordagem do controle da qualidade com uma visdo humanistica, que
surgiu atraves de sua preocupacdo com pessoas. Centrava-se na obtencdo de qualidade total
(qualidade, custo, entrega, moral e seguranca) incluindo a participacdo de todos o0s

colaboradores da organizagéo, desde a alta geréncia até os operarios. Ishikawa também enfatiza
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a participacdo dos funcionarios com os circulos de controle de qualidade que é o PDCA de
Deming, para a melhoria dos niveis de qualidade e resolucdo de problemas (BALLESTERO,
2010).

As sete importantes ferramentas para o controle da qualidade foram criadas por
Ishikawa que sdo: analise de Pareto, diagrama causa e efeito, histograma, folhas de controle,
diagramas de escada, graficos de controle e fluxos de controle. Essas ferramentas necessitam
do conhecimento de todos dentro da organizacao e podem ser usadas em analises e resolucéo
de boa parte dos problemas de qualidade (MARSHALL et. al, 2006 apud SALGADO, 2008).

Paladini (2009, p. 136) aponta:

O conceito tradicional de Gestdo de Qualidade sempre envolve duas areas bésicas de
atuacdo - uma no ambito global e outra no ambito operacional. No ambito global,
cabe a Gestédo da Qualidade colaborar decisivamente no esforgo da alta administragédo
da empresa em definir as politicas da qualidade da organizagdo; no ambito
operacional, cabe a gestdo de qualidade desenvolver, implantar e avaliar programas
da qualidade. A Gestdo da Qualidade pode ser conceituada, portanto, de forma muito
sintética, como o processo de defini¢do, implantacdo e avaliacdo de politicas da
qualidade.

Nesse sentido, as duas areas basicas da gestdo da qualidade, tanto a global quanto a
operacional, se ampliam de modo que a escolha é importante na medida em que se definem as
politicas da qualidade e, esta se define pela alta administragdo da organizagdo. A propria
administracdo da organizacao fara as escolhas adequadas de acordo com as formas que atua no

mercado e seu processo de producgdo que possui.

Gestao de Qualidade Total

A Gestdo da qualidade total é conhecida com os termos TQC (Total Quality Control),
TQM (Total Quality Management) e GQT (Gestdo pela Qualidade Total), onde autores
fornecem solugdes diferentes para trazer melhorias nas organizagdes.

TOM ¢é uma filosofia que tem como preocupacdo atender as necessidades e
expectativas dos consumidores através de um modo de pensar e trabalhar. Tenta também voltar
o foco da qualidade de uma atividade operacional para uma responsabilidade de todas as
pessoas de uma organizacao e consequentemente de todos os departamentos, dedicando-se a
reducéo de custos da qualidade, de modo especial os custos causados pelas falhas obtidos no
processo de producéo (SLACK et al, 2010).
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Na visao do autor Juran o0 GQT € um conjunto de atividades que sao dirigidas tendo
como foco a satisfacdo dos clientes, a motivacdo dos empregados fazendo-os terem mais
responsabilidade e autoridade e a obtencdo de maior faturamento e menos custo. Atraves de
definicBes sobre gestdo de qualidade total percebe-se de forma sintética que TQM é como uma
estratégia de fazer negdcios com um objetivo de aumentar a competitividade da empresa
através de um conjunto de principios de gestdo, métodos e ferramentas de gestdo da qualidade.
Gestdo de qualidade pode ser compreendida como filosofia ou entendimento de gestdo
constituida pelo conjunto de principios que se reforcam mutuamente e sdo sustentados por
praticas e técnicas (CARPINETTI, 2010).

O TQM enfatiza o gerenciamento da qualidade pela empresa toda, abordando de modo
sistematico estabelecer e atingir metas de qualidade. O que mantém esse conceito € a visdo
espacial da qualidade total, que destaca o envolvimento de todos o0s setores, areas e recursos
em um esfor¢o Gnico com contribuicBes especificas, segundo as caracteristicas de cada recurso.
Tem inicio com o estabelecimento de politicas globais da qualidade e logo mais sao definidos
objetivos e metas, dai entdo ficam determinadas o direcionamento da organizacdo. Passa-se
entdo para as fases operacionais onde séo definidas as normas, méetodos e procedimentos usuais
a qualquer processo de gestdo. Sdo definidos recursos importantes para efetuar as atividades e
estabelecidos os modelos de avaliagédo que controlaréo o desenvolvimento das atividades em
fase dos padrdes e objetivos estabelecidos (PALADINI, 2009).

A implantacdo de um sistema de gestdo de qualidade total como o TQC é importante
para 0 desenvolvimento e crescimento da empresa. A empresa deve promover uma
transformacédo em seus processos, tanto na administragdo quanto na producéo, para alcancar o
nivel de qualidade do TQC, deve estar pronta para incorporar todos os tipos de mudanca sejam
elas econbmicas, tecnologicas, politicas, ambientais, sociais de forma rapida e madura
(BALLESTERO, 2010).

A TQM pode ser analisada como uma extensao de como a préatica da qualidade tem
avancado, pois a principio a qualidade era atingida por inspecao que é a separacao dos produtos
com defeitos e descarta-los antes do consumidor adquirir. O conceito mudou e deixou de ser
somente o ato de identificar defeitos e passou a ser o ato de tratar os problemas de qualidade,
ou melhor, da falta de qualidade. Tornou-se crescente 0 uso de técnicas estatisticas mais
sofisticadas para qualidade. O TQM criou seus temas exclusivos e representa uma mudanga
clara nas abordagens tradicionais de qualidade, pode ser vista envolvendo: atendimento as
necessidades e expectativas dos consumidores, inclusdo de todas as areas e pessoas da

organizacgdo, investigacdo de todos os custos relacionados a qualidade, fazer produto certo da
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primeira vez para que ndo haja retrabalho e desperdicio de dinheiro, desenvolvimento de
sistemas e procedimentos que apoiem qualidade, melhoria e processo de melhoria continua
(SLACK et al, 2010).

O processo que torna viavel a TQM inclui o planejamento estratégico da qualidade,
com o envolvimento da alta administragéo e de todos os setores da empresa. A preocupagao
com o planejamento é clara, portanto a gestao de qualidade total resume-se em um conjunto de
atividades com o objetivo de viabilizar a politica da qualidade e os objetivos gerais da
organizacdo em termos de qualidade. Essas atividades séo organizadas e consolidadas de forma
planejada, abrangente e evolutiva (PALADINI, 2009).

Discussao e Estudos de Caso

O estudo realizado aborda dados secundarios onde se faz uma observacdo analitica
dos métodos aplicados na pesquisa e principalmente dos resultados obtidos. Sdo trés empresas
analisadas, todas tém o controle de qualidade implantado, porém em duas empresas € ativo e
uma nao é ativo. O termo ativo se refere as empresas que usam a disciplina da qualidade na
pratica, na execucao dos processos e 0 termo ndo ativo se refere a empresa que s6 tem o sistema
implantando documentalmente, mas ndo o executa na pratica. Essa observacdo minuciosa das
trés empresas apresentadas pelos autores das pesquisas de campo: Barbosa (2013), Yoshida
(2001) e Monaco e Guimardes (2000), em situacbes e seguimentos diferentes ird nos
proporcionar melhor entendimento da importancia do sistema de gestdo de qualidade ativo
dentro das organizacdes e, como afeta de modo positivo além do processo produtivo a parte
humanistica da empresa.

Uma das empresas analisadas € a Campo Fertilidade do Solo e Nutricdo Vegetal Ltda.
Que a partir de agora passa a ser denominada de Campo Fertilidade. De acordo com Barbosa
(2013), é uma empresa nacional que trabalha fazendo analises agricolas, ambientais e servicos
de consultoria em fertilidade do solo. Localizada na cidade de Paracatu-MG, tendo o quadro
de funcionarios na data da pesquisa no ano de 2013 de 52 colaboradores distribuidos em
diversos cargos, como diretor, auxiliares administrativos, gerente técnico, técnicos de
laboratérios, cozinha e motorista operador. As decisfes da empresa, na maioria das vezes
passam pela aprovacao do diretor da empresa e somente decisdes mais simples sdo tomadas
por funcionarios que tem autonomia.

Ballestero (2010) menciona que todos 0s que ocupam niveis hierarquicos superiores

séo responsaveis pelo sucesso do TQC e estes responsaveis devem auxiliar os colaboradores a
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executarem da melhor forma possivel suas func¢@es, sempre definindo metas e fornecendo-lhes
recursos necessarios para alcanca-las.

De acordo com Barbosa (2013) a problematica foi esclarecer a importancia da
implantacédo do sistema de gestdo de qualidade dentro da empresa para uma melhor capacitagdo
técnica pessoal, demonstracdo de qualidade, facilitacdo de negociacdo comercial, redugéo de
riscos, desperdicios e custos. O objetivo geral exposto pela autora é apresentar pesquisas que
comprovam a importdncia do sistema de gestdo da qualidade para melhoria do
desenvolvimento da empresa. A metodologia usada para obtencdo dos resultados foi a
realizacdo de entrevistas internas e externas antes e depois da implantacdo do sistema de gestéo
da qualidade.

A segunda empresa analisada é a Saint-Gobain Abrasivos. Que a partir de agora sera
denominada de Saint-Gobain. De acordo com Yoshida (2001), é uma industria fabricante de
produtos abrasivos, lixas, rebolos, disco de corte e super abrasivos. E uma multinacional e no
Brasil fabrica e comercializa as marcas Norton, Carborundum e Winter.

Compreende-se através da pesquisa feita na empresa por Yoshida (2001), que apesar
de existir o sistema de gestdo de qualidade através do documento certificacdo 1ISO 9000, ha
caréncia de ser efetivamente desenvolvido, implementado e mantido. O objetivo geral proposto
pelo autor da pesquisa é identificar quais os pontos que nédo estdo sendo aplicados na pratica e
gerar através do resultado uma reflexdo sobre o assunto. A metodologia é coletar dados, um
levantamento atraves de questionarios aplicados aos funcionarios da empresa.

A terceira empresa analisada é uma empresa publica de grande porte, prestadora de
servicos, chamada Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos, que a partir de agora passa a
ser chamada pela sigla ECT. Monaco e Guimaraes (2000) informam que o objetivo geral da
pesquisa foi avaliar as transformac6es obtidas na Geréncia de Administracdo (GERAD) da
empresa ECT na Diretoria Regional de Santa Catarina (DR/SC), ap6s a implantacdo do
programa de qualidade total que se deu no ano de 1993. Os objetivos especificos foram a priori
analisar os aspectos afetados da qualidade de vida no trabalho nos periodos antes e depois da
implantacdo do programa de qualidade total.

A metodologia da pesquisa foi a coleta de dados em fontes primarias e secundarias
que fora realizada em duas etapas. Sendo a primeira etapa uma consulta documental e contato
pessoal para analise do perfil dos colaboradores da empresa e a segunda etapa uma coleta de
informacdo por meio de observacdo direta e entrevistas semi-estruturadas, houve também
pesquisa bibliografica, pesquisa documental e pesquisa telematizada (MONACO e
GUIMARAES, 2000).
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Monaco e Guimardes (2000), aplicam os critérios utilizados para selecdo da amostra
como sendo o cargo do colaborador, sua lotacdo, escolaridade, tempo de servico, experiéncia
de trabalho com mais de dois anos em outra empresa, idade e sexo. No entanto, o intuito dos
pesquisadores fora selecionar colaboradores que representassem diversas categorias
contribuindo assim para uma amostra heterogénea e representativa da realidade da empresa.

Para avaliar o modelo de Walton de qualidade de vida no trabalho, aplicou-se coleta
de dados um questionario semi-estruturada a 14 funcionarios da geréncia de administracao
(GERAD) além dos colaboradores e, fora entrevistado um representante sindical e o gerente

de assessoria de planejamento da qualidade (APLAQ).

Resultados das Empresas Analisadas

Os resultados obtidos séo distintos. A empresa Campo Fertilidade onde o sistema de
gestdo da qualidade é ativo, o estudo apontou um resultado de satisfagdo interna e externa
(funcionarios e clientes); a empresa Saint-Gobain onde o sistema nao € ativo nao se obteve um
resultado muito satisfatdrio, pois os colaboradores sentem caréncia de qualidade de vida no
trabalho e essa insatisfacdo reflete na desmotivacao e no pouco comprometimento individual,
ja a terceira empresa analisada, Empresa de Correios de Santa Catarina teve um resultado
parcial, sendo o grau de satisfacdo mais elevado que o grau de insatisfacéo.

Segundo Barbosa (2013), na Campo Fertilidade ap6s a implantacdo do sistema de
gestdo de qualidade os objetivos da empresa tornaram-se mais claros para os colaboradores,
houve um melhor acesso aos instrumentos e equipamentos da empresa e a comunicacgao entre
0s setores tornou-se mais presente. Ballestero (2010), afirma que a atribuicdo de
responsabilidades de todos os colaboradores que estdo envolvidos nos processos favorece para
que todos os departamentos da organizagao controlem seus processos, assegurando deste modo
os resultados do trabalho que é efetuado.

Conforme a pesquisa feita por Yoshida (2001), na empresa Saint-Gobain, o0s
resultados assinalam que existe auséncia de pesquisa de mercado, auséncia de plano de
carreiras, auséncia do desenvolvimento organizacional e falta de auditoria de recursos
humanos. Yoshida (2001) aponta que os fatores que dificultam o envolvimento dos
entrevistados (colaboradores) com a empresa Saint-Gobain sdo: baixo nivel de integracdo dos
setores da empresa, dificuldade no acesso de informac6es, precariedade do trabalho em equipe,

pouco incentivo ao treinamento pessoal, estilo de gestdo, excesso de acBes que visam
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exclusivamente as normas e procedimentos de conformidade, falta de treinamento e falta de
rigor no recrutamento.
Ballestero (2010, p. 110) afirma que:

Cabe & alta administracdo dar o primeiro passo para a TQC: assumir a frente do
programa, estabelecer uma politica clara e aberta, definir qual é a misséo e transmiti-
la a todos os funcionérios, disseminar a nova postura da empresa e divulga-la a todas
as pessoas da organizacao.

Conforme os resultados obtidos, a empresa Saint-Gobain investe no sistema de gestao
da qualidade, mas apresenta falhas no que se refere a qualidade total deixando a desejar pontos
cruciais no processo dos que séo os envolvidos diretamente com a empresa (colaboradores).

Barbosa (2013), apresenta o resultado de clientes satisfeitos com a prestacdo do
servico da Campo Fertilidade apds a implantacdo do TQC, onde estes afirmam que houve
melhorias na empresa, no atendimento, rapidez na entrega de resultados das analises
ambientais, cumprimento no prazo de entrega dos resultados e melhorias nos certificados
fisicos entregues a eles.

Apesar dos resultados ndo satisfatérios da empresa Saint-Gobain, por parte dos
colaboradores, Yoshida (2001) afirma que a empresa passa a imagem de uma organizacdo em
linha com as empresas competitivas do cenario empresarial, a relacdo a atencdo dada pela
empresa ao padrao de qualidade de seus produtos é excelente e a empresa investe para que haja
produto de qualidade. Conclui-se que a atencdo dada para o produto final é maior que a atencao
dada ao desenvolvimento potencial dos empregados.

Torna-se evidente que os colaboradores da empresa onde o sistema de qualidade €
ativo sdo mais motivados e comprometidos com o trabalho, e esse comprometimento favorece
a organizagdo com um todo, tem-se como exemplo a empresa Campo Fertilidade. J& os
funcionarios desmotivados tendem a néo trabalhar com afeto e acabam tornando-se mecanicos
na realizacdo de sua funcgéo e a desmotivagdo acaba gerando conflitos duradouros no trabalho
em equipe. Ballestero (2010) apresenta a visdo do autor Ishikawa, este afirma que o trabalho
em equipe com solidariedade, responsabilidade e respeito s@o elementos que formam e
fortalecem a filosofia do TQC.

Monaco e Guimardes (2000) apresentam os resultados obtidos da pesquisa feita na
Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos (ECT). Relativos ao critério de compensacao justa
houve um grau altissimo de insatisfagdo referente a remuneracdo e a equidade interna, como

também falta de conhecimento de equidade externa. Os entrevistados demonstraram satisfacao
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com o ambiente fisico de trabalho e insatisfacdo quanto a jornada de trabalho. Estes estdo
satisfeitos com o desenvolvimento de suas capacidades dentro da empresa, na autonomia de
retro informagdo, na oportunidade de crescimento, principalmente crescimento pessoal,
satisfeitos com respeito as leis e direitos trabalhistas, normas e rotinas como também com a
liberdade de expressdo. No quesito seguranca no trabalho ha baixo nivel de satisfacéo,
encontram-se insatisfeitos a desigualdade na distribuicdo de oportunidades e a auséncia de
privacidade pessoal.

Os resultados apresentados da empresa ECT indicam que ha alto nivel de satisfacdo
quanto a imagem da empresa, responsabilidade da empresa com seus produtos e servigos como
também a responsabilidade social em relacdo a sua equipe de funcionarios. Monaco e
Guimardes (2000) assinalaram que a maioria dos entrevistados confirmam que apds a
implantacdo do programa de qualidade total a empresa avancou nas condicOes fisicas do
ambiente de trabalho, aspectos relacionados a satde dos colaboradores, aten¢do na prestacao
de servigo interno e externo, cuidado com o lado humanistico da empresa, liberdade aos
funcionarios e reconhecimento. Por tanto, o estudo aponta claramente que com a implantacéo
do sistema houve melhoria na qualidade de vida do trabalho, aumentaram os niveis de

produtividade, reduzindo os custos e melhorando a qualidade na prestacao de servigos.

Consideracoes Finais

Os resultados apresentados apontam a veracidade da teoria de qualidade apresentada
por varios autores, através de varios conceitos formados. Para que haja um efeito eficiente é
necessario colocar o sistema implantado de qualidade dentro da empresa em pratica. Um
sistema bem aplicado de qualidade reflete para a empresa um processo de produtividade mais
acelerado, uma maior reducdo de custos, um rendimento mais intenso dos colaboradores e
qualidade de vida no trabalho para todos. De acordo com Paladini (2009), as variacGes dos
conceitos de qualidade afetam os processos de implantacdo devido as praticas da empresa se
basear em politicas, decisbes e métodos estabelecidos através do entendimento acerca do
funcionamento da organizacao e do direcionamento que sera imposto a ela.

As empresas analisadas que tiveram bons resultados ao implantar o sistema de gestéo
da qualidade optaram por préticas na valorizacdo dos departamentos, setores, processos, no
trabalho em grupo, no aspecto humanistico e capacitacdo profissional dos Stakeholders com
treinamentos e integracdo destes nos planejamentos da empresa, a partir dessas praticas

aplicadas tornou-se perceptivel o quanto o sistema posto em pratica reflete em um processo
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eficiente, tanto na producdo quanto na prestacdo de servico. Os colaboradores da empresa que
tem o sistema ativo tendem a ter melhor desempenho em suas fungdes e se vinculam
inteiramente com a missdo e visao da organizagdo. A comparagdo das estratégias usadas por
cada empresa nos traz uma visao clara de que empresas que aderem o sistema de qualidade s6
na documentagdo tendem, a atrair desmotivagdo dos seus colaboradores e expressa ser uma

empresa sem comprometimento e pouco organizada.
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MOTIVACAO NO CALL CENTER: ESTUDO DE CASO EM UMA
EMPRESA DO SETOR ELETRICO DO ESTADO DO TOCANTINS

Helena Mendes da Silva Lima

Rafaela Lima Silva

Introducéo

Atualmente o cenario € de grandes e constantes transformagdes politicas, econdmicas
e sociais, as quais levam a uma competitividade crescente no mundo dos negdcios,
complexidade no trabalho e aumento na demanda. A partir desses fatores, surge a necessidade
de valorizar os colaboradores, criando condi¢des favoraveis para maximizar o desempenho,
buscando a satisfacéo no trabalho.

Dentro deste contexto, é grande a importancia das estratégias motivacionais, pois, de
acordo com o afirmado por Maslow (1954), a permanéncia e a produtividade dos colaboradores
nas empresas estdo relacionadas a motivacdo no trabalho, embora os objetivos pessoais e as
fontes de energia que induzem o comportamento podem ser as mais variadas (BERGAMINI,
1998).

Um grande desafio ¢ manter motivados os colaboradores dos chamados Call Center’s,
pois o setor € composto, em grande nUmero, por jovens em seu primeiro emprego, tornando-
se muitas vezes uma alternativa em busca de recursos para custear uma faculdade, sem que
tenham a pretenséo de seguir carreira no setor (PACHECO, 2011).

Os setores de Call Center vém crescendo rapidamente em nosso pais, impulsionado
pelos avancos da tecnologia da informacéo e pela necessidade de um novo posicionamento das
empresas no mercado, onde buscam reduzir seus custos e ampliar a interagcdo com seus clientes
(SILVA et al., 2002).

Tendo em vista a importancia do tema, este trabalho procurou identificar quais sao o0s
elementos motivacionais dos colaboradores do Call Center de uma Distribuidora de Energia do
Estado do Tocantins, e teve como objetivos levantar as praticas motivacionais utilizadas pela
empresa e identificar os fatores motivacionais predominantes entre esses colaboradores.

Diante do exposto, espera-se instigar novas acgOes e programas em busca da
manutencdo do estado de motivacdo entre os colaboradores do setor de Call Center. Os
resultados dessa pesquisa podem cooperar para melhoria no desempenho dos colaboradores e

nas condigdes de trabalho, além de refletir na satisfacdo destes. Assim, ndo somente a
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organizacdo em questdo, mas outras também poderdo encontrar caminhos alternativos para
alcancar os objetivos organizacionais, bem como as expectativas de seus colaboradores. Este
estudo espera contribuir para a area de Gestdo de Pessoas, uma vez que buscou expandir o

entendimento acerca do tema e produzir novos conhecimentos sobre a realidade da empresa.

Referencial Tedrico

Nesse capitulo serdo abordados os principais aspectos da Motivacdo no ambiente
empresarial, bem como um breve resumo sobre o surgimento do Call Center com o objetivo

de sustentar as analises e conclusdes deste estudo.

Motivacéo

Motivacao é um tema que desperta muito interesse e tem sido um grande desafio para
a gestdo empresarial e, exatamente por isso, existem Vvarias teorias e conceitos que buscam
oferecer maior entendimento acerca desta forga que, segundo a Teoria das Necessidades de

Maslow, sempre aparece ligada a uma necessidade, onde considera:

[...] amotivacdo como uma forga gerada por necessidades insatisfeitas e manifestada
como uma busca de satisfacdo destas necessidades. Deste modo, estar motivado
significa estar predisposto a agir para satisfazer necessidades. N&o obstante,
entende-se, em de acordo com esta linha tedrica, que a motivagdo aumenta ou
diminui de intensidade na propor¢do inversa do aumento ou diminuicdo da
intensidade da satisfacdo relativa as necessidades (GOMES; QUELHAS, 2003, p.
6).

Para Bergamini (1990, p. 25), o termo motivacao na literatura organizacional vem
sendo utilizado com diversos significados e, consequentemente, tem causado duvidas sobre

aquilo que realmente deve ser tratado por motivagdo, como explica:

Algumas pessoas atestam que € necessario aprender a motivar 0s outros, enquanto
que outras por sua vez, acreditam que ninguém pode jamais motivar quem quer que
seja. Essas duas formas de pensar séo a ilustracdo da crenca de que existem distintas
maneiras de fundamentar as agBes humanas. No primeiro caso, deduz-se que a forca
que conduz o comportamento motivado situa-se fora da pessoa, o que significa que,
provém de fatores extrinsecos que séo, de certa forma, soberanos e alheios a sua
vontade. No segundo caso, subjaz a crenca de que as a¢gdes humanas sao espontaneas
e gratuitas, uma vez que tém suas origens nas impulsées interiores; assim sendo, 0
préprio ser humano traz consigo seu potencial e a fonte de origem do seu
comportamento motivacional.

Segundo a assevera a mesma autora, “quanto mais se embrenhar o estudo do

comportamento motivacional, mais claramente se percebe que a motivacdo de cada um estéa
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ligada a um aspecto que Ihe é muito oneroso, aquele que refere-se a sua propria felicidade
pessoal” (BERGAMINI, 1997, p. 34).

A grande problematica do tema estd em encontrar o ponto de equilibrio entre os
interesses da empresa e 0s interesses de seus colaboradores. Entender seu vinculo com o
comportamento e o desempenho, e 0s motivos pelos quais 0s mesmos estimulos produzem
diferentes efeitos nas pessoas (TAMAYO; PASCHOAL, 2003). Nesta mesma linha de
raciocinio, Veloso et al. (2007), defende que abordagens mais recentes demonstram que 0S
fatores motivacionais dependem das caracteristicas dos individuos e dos grupos nos quais estao
inseridos. Nesta perspectiva, diferentes colaboradores possuem diferentes fatores que 0s
motivam e, além de procurar modos de satisfacdo dessemelhantes, também tém diferentes
contribuicdes a oferecer as empresas.

Segundo Bergamini (1997), o interesse pela motivacdo humana ja era percebido nas
obras dos primeiros pensadores da humanidade, os quais buscavam conhecer e explicar o
comportamento humano. Tais preocupacfes apareciam sob outras denominacdes, e ainda
levaram muito tempo até chegar as organizages.

A mesma autora propde que o aspecto motivacional do comportamento humano no
trabalho é uma preocupacdo consideravelmente recente, ja que os primeiros estudos que
abordavam a motivagdo datam do inicio do Século XX. Antes da Revolucdo Industrial, a
principal forma de motivar as pessoas estava no uso de punic@es, criando assim, um ambiente
generalizado de medo. As punicdes ndo eram apenas de ordem psicoldgica, mas também sob
forma de restri¢des financeiras, podendo chegar até a prejuizos de ordem fisica.

Foi no decurso da Revolucdo Industrial que procederam os investimentos cada vez
mais duradouros na producdo com o objetivo de aumentar a eficiéncia e produtividade dos
processos industriais, cujos quais passaram a cobrar maiores e mais recompensadores retornos.
Como o que era enfatizado pela Administracdo Cientifica de Taylor, onde se almejava um
maior controle sobre os subalternos, tornando as tarefas mais simples e rotinizadas, acreditava-
se que varidveis ambientais eram suficientes para garantir maiores niveis de produtividade.
Ainda no inicio do Século XX, no lugar do clima de punicdo, passou-se a acreditar que o
dinheiro seria a principal forma de motivar os trabalhadores, segundo defendia a Teoria
Classica fundada por Henri Fayol. Mais a frente, as experiéncias de Elton Mayo e a Escola das
RelacGes Humanas trouxeram para a Administragdo os primeiros argumentos de que fatores
afetivos e emocionais estariam diretamente ligados a manutencdo da motivacdo dos
trabalhadores (BERGAMINI, 1997).
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De acordo com a literatura de Gomes e Quelhas (2003), existem basicamente trés
correntes que buscam interpretar os fenbmenos motivacionais. Uma delas defende que a
motivacdo € gerada exclusivamente por fatores externos ao individuo, representada pelo
behaviorismo na Teoria do Reforco proposta pelo autor e psicdlogo Burrhus Frederic Skinner,
onde o comportamento humano pode ser condicionado e pressupde o automatismo. Outra
corrente defende que o comportamento humano decorre do seu raciocinio associado a fatores
externos, classificando a motivacdo como meramente racional, representada pelas teorias
cognitivas e da motivacdo consciente, que abrange as Teoria da Expectancia e a Teoria da
Equidade. E por ultimo, a corrente que explica a motivagdo como uma forga gerada dentro da
prépria pessoa, a partir de um processo dindmico que envolve diversos fatores como emogéo,
razdo, instinto, vontade e necessidades, representada pela teoria da Motivacao Intrinseca, que
engloba as propostas de Maslow e Herzberg.

Para entender um pouco mais sobre a evolucdo dos estudos sobre o tema, o presente
artigo abordara algumas das principais linhas de pensamento na area motivacional, as quais

serdo apresentadas a seguir.

Teorias Motivacionais Classicas

Teoria da Hierarquia das Necessidades

Formulada em 1954 por Abraham H. Maslow, esta teoria propde que as necessidades
humanas estariam dispostas em uma série de niveis hierarquicos, definidas como necessidades
primarias e necessidades secundarias, onde, necessidades primarias sdo as fisiologicas e as de
seguranca, que tendem a serem priorizadas por trabalhadores dos niveis mais baixos. Ja as
necessidades secundarias sdo as sociais, de estima e auto-realizacdo, geralmente perseguidas
pelos colaboradores dos mais altos niveis dentro da organizagdo. Para Maslow, a motivacéao
seria um fator intrinseco, que parte do interior de cada individuo (SAMPAIQO, 2009).

Segundo Maslow (1954), cada nivel da hierarquia deve ser alcancado ou atendido de
forma adequada para que um individuo possa galgar o préximo. Deve-se considerar que 0
percentual de satisfacdo pode variar de individuo para individuo, e nem sempre a necessidade
estara 100% satisfeita antes de avancar ao nivel seguinte. Assim, a medida que satisfaz suas
necessidades basicas, outras mais elevadas se tornam novos objetivos a serem alcancados.

O autor define 0 homem como um ser que expande suas necessidades ao longo da

vida, e estas necessidades estariam dispostas em cinco Niveis Hierarquicos, descritos a seguir:

e Necessidades Fisioldgicas: estdo relacionadas a impulsos corporais e instintos de
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sobrevivéncia, como fome, sono, abrigo e sexo;

e Necessidades de Seguranca: refere-se a necessidade de prote¢do contra danos

fisicos e emocionais, como ameacas, perigos, doencas e desemprego;

¢ Necessidades Sociais (de Pertencer e de Amor): diz respeito ao convivio social,
ao anseio de pertencer a um grupo e estabelecer relagdes de afeto, amor e amizade;

e Necessidades de Estima: compreende a imagem que o individuo tem de si
mesmo, e 0 desejo por reputacao e prestigio, estando relacionados a autoconfianca,
status e reconhecimento;

e Necessidades de Auto-realizagdo: compreende o desejo do individuo em
explorar suas potencialidades e tornar-se tudo aquilo que for capaz, incluindo o

crescimento e o autodesenvolvimento.

Existem vérias criticas ao modelo proposto por Maslow. Uma delas € que, além de
ndo ter sofrido "praticamente nenhuma validacdo que testasse a sua validade na préatica"
(BERGAMINI, 1997, p. 72), ndo leva em consideracao o fato de que as necessidades variam
de cultura para cultura, conforme Sampaio (2009), o qual também defende que o

comportamento do individuo sempre sofrera influéncia das necessidades de nivel mais baixo.

Teoria dos Fatores Higiénicos e Motivacionais

Em meados de 1950, o psicologo norte-americano Frederick Herzberg realizou uma
pesquisa com cerca de duzentos contadores e engenheiros de industrias em Pittsburgh,
destacando a questdo da satisfacdo no trabalho para formular sua teoria. Analisando os dados
levantados, Herzberg observou que, quando os trabalhadores estavam insatisfeitos, as razoes
estavam relacionadas ao ambiente de trabalho (fatores extrinsecos) e, quando se sentiam
satisfeitos, se referiam ao trabalho em si (fatores intrinsecos). Assim, o autor defende que
a satisfacdo e a insatisfacdo nao sdo opostas, e sim dimensbes separadas, ja que o oposto de
insatisfacdo seria a auséncia de insatisfacdo e o oposto de satisfacdo a auséncia de satisfacao.
Segundo ele, existem dois coeficientes que explicam o comportamento das pessoas no
trabalho: os higiénicos e os motivacionais (BERGAMINI, 1978).

Os Fatores Higiénicos referem-se as condi¢des que circundam as pessoas enquanto
trabalham, sdo extrinsecos a ela e controlaveis pela empresa. Em seu estudo, Herzberg
observou que estes fatores, quando presentes, deixam de causar insatisfacdo, mas nado

garantem que as pessoas ficardo satisfeitas. Entretanto, se ausentes, sdo capazes de causar
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insatisfacdo. Tais elementos apenas levam os individuos a se movimentarem para alcanga-los
ou se disponham a lutar por eles quando os perdem, mas ndo € a sua presenca que 0s motiva
(HERSEY; BLANCHARD, 1986).

Ja os Fatores Motivacionais sdo intrinsecos e correspondem ao conteudo das tarefas
e sentimentos como auto-realizacéo e reconhecimento, que estéo relacionados ao trabalho em
si. Segundo o autor, quando presentes, estes fatores séo a fonte da verdadeira satisfacéao e,
quando ausentes, trazem o efeito de neutralidade, mas ndo chegam a causar insatisfacdo
(GOMES; MICHEL, 2007).

O quadro 1 ilustra a teoria e as principais caracteristicas de cada fator:

FATORES FATORES DE

O trabalho emsi Ambiente
Realizacéo Politica e
Reconhecimento do administracéo
desempenho Trabalho Supervisao
desafiante Condic0es de trabalho
Maior responsabilidade RelacGes interpessoais
Crescimento e Dinheiro, status,
desenvolvimento seguranca

Quadro 1: A Teoria dos Dois Fatores de Herzberg
Fonte: Hersey e Blanchard (1986)

O autor reconhece que cada individuo enfrenta situac6es adversas ao longo da vida
e possui seu préprio conjunto de prioridades, porém estava convencido de gque nao era o
dinheiro a principal razdo que levava os colaboradores a permanecerem em uma empresa
durante determinado espacgo de tempo. Com base nos dados apresentados, Hezberg propde o
enriquecimento dos cargos como forma de manter os colaboradores motivados, pois este
enriguecimento oferece oportunidade de crescimento psicolégico do funcionario, aumentado
assim seu desempenho e comprometimento, o que reflete positivamente nos resultados da
empresa (SCHUSTER; DIAS, 2012).

Teoria X e Teoria Y

Em seu livro Os Aspectos Humanos da Empresa, Douglas McGregor propds as
Teorias X e Y, onde apresenta duas visdes distintas sobre a forma pela qual as pessoas se

comportam dentro das organizacGes (ROBBINS, 2005).
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Foi observando o modo em que os executivos tratavam seus funcionarios que
McGregor chegou a conclusdo de que a visdo dos executivos sobre a natureza do ser humano
e, até mesmo seu comportamento em relagdo aos seus subordinados, estariam baseados em
um determinado conjunto de premissas (ROBBINS, 2005). Na Teoria X estdo as premissas

negativas e, na Teoria Y, as premissas positivas, as quais se encontram descritas a seguir:

¢ Teoria X:
1. Os funcionarios ndo gostam de trabalhar por sua prépria natureza e tentardo
evitar o trabalho sempre que possivel;
2. Como 0s mesmos ndo gostam de trabalhar, precisam ser coagidos, controlados
ou ameagados com punic¢des para que atinjam as metas;
3. Os funcionéarios evadem das responsabilidades e buscam orientacdo formal
sempre que possivel;
4. A grande maioria dos trabalhadores posicionam a seguranca acima de todos 0s
fatores associados ao trabalho e mostra pouca ambicéo.

0 Teoriay:
1. Os funcionarios podem considerar o trabalho algo tdo natural quanto descansar
ou se divertir;
2. As pessoas manifestardo auto-orientacdo e autocontrole se estiverem
comprometidas com os objetivos;
3. A pessoa mediana € apta de aprender a aceitar, ou até a buscar a
responsabilidade;
4. A capacidade de tomar decisdes inovadoras pode ser descoberta em qualquer
individuo e ndo é privilégio exclusivo dos que estdo em posic¢des hierarquicamente
superiores.

A Teoria X supde que, de um modo geral, por ndo gostar de trabalhar, as pessoas se
comportam de forma preguicosa e sdo resistentes as mudancas, assim seus adeptos costumam
se afastar da equipe. Diferentemente dos adeptos da Teoria Y, que habitualmente trabalham
em equipe, encaram o trabalho como algo natural do ser humano e tém nele um meio de
satisfacdo, se dedicam para alcancar os melhores resultados e sdo flexiveis as mudancas
(MCGREGOR, 1962).

Na concepc¢do da Teoria X, a motivacao é alcancada por meio de prémios e punicdes,
estando o papel do gestor restrito ao comando e ao controle orientado para o alcance dos
objetivos organizacionais. Neste contexto, os individuos sé atuam pela disciplina e
possibilidade de recompensa. Ja na Teoria Y, a motivacao se da pela unido da equipe em prol
de objetivos comuns, o lider atua de forma mais ampla, sendo responsavel por criar
oportunidades, estimular potenciais e encorajar o crescimento, coordenando e partilhando as
decisbes com seu grupo (MCGREGOR, 1962).
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O mesmo autor defende que nao ha um modo certo ou errado de atuar, mas sim aquele
mais adequado ao perfil e comportamento do funcionario. O autor admite a complexidade em
um gestor se enquadrar em apenas uma das teorias, e que poderia haver uma abordagem em
que fosse possivel aplicar ambas as teorias, considerando as caracteristicas do trabalhador e

os estimulos adequados para elevar sua motivagdo e, consequentemente, sua produtividade.

Teorias Motivacionais Contemporaneas

Teoria da Expectancia

Na Teoria da Expectancia ou da Expectativa, proposta por Victor Vroom em 1964,
motivacdo € o processo que conduz as escolhas entre diferentes possibilidades de
comportamentos. E um modelo contingencial, que busca considerar as diferentes percepcdes
de desejos e crencas dos individuos que os levam a tomarem diferentes decisdes e, sugere que
o0 colaborador se sente motivado a alocar seus esforcos baseado em seus ideais de recompensa,
relacionado aquilo que ird atender as suas metas pessoais (ROBBINS, 2005).

Para o autor, oS mecanismos motivacionais estdo baseados em trés fatores essenciais,
conforme descritos abaixo (LEVY-LEBOYER, 1994):

° Valor ou Valéncia (Relagdo recompensa-metas pessoais): O resultado
vale o meu esforco? Estd relacionado ao valor que o colaborador atribui a
recompensa decorrente do seu esforco empenhado. Diz respeito ao nivel de interesse
que o individuo possui em relagdo a retribuicdo oferecida, estando atrelado as suas
preferéncias particulares;

° Expectativa ou Expecténcia (Relacdo esforco-desempenho): Tenho
condi¢Bes de atingir essa meta? Pode ser definida como a expectativa que o
individuo tem de que tera condicdes de atingir o objetivo. E o grau no qual o
colaborador cré que os resultados sejam possiveis e que seus esforgos irdo leva-lo
aos resultados desejados;

] Instrumentalidade (Relacdo desempenho-recompensa): O que eu ganho
com isso? E a relagdo entre causa e efeito. Diz respeito & percepcdo de que a
obtencdo de cada resultado estd ligada a uma compensacdo, a medida que o
desempenho se eleva, as recompensas também serédo elevadas.

De acordo com estes trés elementos, Vroom propde um modelo multiplicativo, onde
sdo atribuidos valores a cada fator, sendo aplicados de acordo com a seguinte equacao
matematica: “Valéncia x Expectincia x Instrumentalidade = For¢a motivacional”. 1L.0go, 0
colaborador s6 estara motivado quando estes trés fatores estiverem satisfeitos. Para isso, é
preciso que ele simultaneamente atribua valor a compensacéo oferecida, admita ter condi¢des
de realizar tal atividade e acredite que o esforgo o levara até a recompensa esperada, VROOM
(1964, apud MADRUGA,; OLIVEIRA; REGIS, 2007).
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Atualmente, a Teoria proposta por Vroom é um dos modelos motivacionais mais
amplamente aceitos e testados mundialmente. Apesar de algumas criticas, boa parte das
pesquisas dao respaldo a esta teoria, a qual fornece subsidios para compreender o motivo de
tantos colaboradores ndo se sentirem motivados em seu trabalho, fazendo o minimo necessario

apenas para se manterem empregados (ROBBINS, 2005).

Teoria do Reforgo

Considerado o mais tipico representante da escola behaviorista, Burrhus Frederic
Skinner elaborou a Teoria do Refor¢o, defendendo conceitos de Reforgo Positivo e Reforgo
Negativo como elementos primordiais no processo de estruturacdo e extincdo de
comportamentos (BERGAMINI, 1990).

Através de experiéncias com animais, Skinner pdde observar que cada vez que 0s
animais recebiam alimento em troca de determinada acdo, passavam a repetir o
comportamento que foi recompensado. Esse acontecimento, que vem logo apds a acédo e que
aumenta a frequéncia da sua repeticdo, o autor chamou de Refor¢o Positivo. De maneira
inversa, quando os animais recebiam choques elétricos, ao inveés de alimento, a cada vez que
determinado movimento era realizado, Skinner observou o que chamou de Reforgo Negativo,
que representa um acontecimento punitivo que se segue imediatamente & acdo animal. Com
isso era possivel diminuir a frequéncia de tal comportamento, até que fosse definitivamente
suprimido, (BERGAMINI, 1990).

Segundo Skinner (apud BERGAMINI, 1990), assim como 0s animais, 0
comportamento do homem é passivel de ser planejado, mudado ou modelado de acordo com
uma programacao previamente estabelecida. Isso seria possivel por meio da utilizagdo
adequada dos multiplos tipos de retribuicdes ou punigdes disponiveis no meio ambiente, o que
segundo a teoria, sdo chamados de reforcadores de comportamento. Dessa forma, é possivel
definir com antecedéncia aqueles comportamentos que deverdo ser constituidos através de
refor¢adores positivos, do mesmo jeito que se pode programar com precedéncia condutas a
serem extintas por reforcadores negativos.

Para Robbins (2004), por ndo considerar aquilo que provoca o comportamento e por
ignorar as condicOes internas do individuo, como sentimento, atitudes e expectativas, o
Reforco ndo €, estritamente falando, uma teoria motivacional. No entanto, a Teoria do Refor¢o
fornece poderosos meios de analise sobre aquilo que controla o comportamento, e por essa
razdo, é sempre considerada quando se discute o tema. O mais adequado seria admitir que 0s

individuos podem ser colocados em movimento por meio de uma sequéncia de habitos, frutos
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de um condicionamento imposto por forgas condicionantes do meio exterior (BERGAMINI,
1990).

Teoria da Equidade

Estudos realizados por J. Stacy Adams sustentam que o individuo tende a comparar
aquilo que Ihe foi oferecido como recompensa pelo seu esfor¢co, com aquilo que foi ofertado
a pessoas a ele equiparadas. Nesta comparacéo, estd subentendida a busca de um tratamento
justo, ou, como destaca a teoria, a busca da equidade. Quando essa relacdo deriva em um
sentimento de desigualdade, acontece a inequidade (BERGAMINI, 1997).

Em termos organizacionais, a Teoria da Equidade esta grandemente relacionada com
a remuneracéo e a subvencao de vantagens e reconhecimento entre os funcionarios. Conforme
propde Adams (1965, apud BERGAMINI, 1997), aqueles que contribuem mais para a
empresa também esperam receber mais em termos de recompensa.

Nesse contexto, a Teoria da Equidade fornece orientagcfes (teis para a compreensao
dos diferentes tipos de relacionamento social existentes no ambiente de trabalho. Com base
nesta teoria, Robbins (2005) defende que, quando o funcionario percebe uma injustica, espera-
se que ele opte por uma dessas seis alternativas:

1. Modificar suas entradas (fazer menos esforgo);

2. Modificar seus resultados (funcionarios que recebem por unidade produzida

podem aumentar sua produgdo com pecas de menor qualidade);
3. Distorcer sua auto-imagem (“eu achava que trabalhava em um ritmo moderado,
mas agora percebo que trabalho muito mais do que 0s outros”);

4. Distorcer ou denegrir a imagem dos outros (‘o trabalho de X ndo € tdo interessante
quanto acreditava que fosse”);

5. Buscar outro ponto de dire¢ao (“posso ndo estar ganhando tdo bem quanto X, mas
certamente mais do que meu pai ganhava quando tinha minha idade”);

6. Abandonar o terreno (deixar o cargo).

Quando ndo conduzidos adequadamente, a relacdo entre esforco e recompensa pode
prejudicar o clima organizacional, contribuindo para a instauracdo de um ambiente com
percepcdo de injustica por parte dos funcionarios, o que consequentemente reflete em sua
motivagéo para o trabalho (FERREIRA; FUERTH; ESTEVES, 2006).
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O Call Center e sua Evolucéo

O surgimento e o crescimento do Call Center no mundo é fruto das grandes
transformac0es e descobertas tecnoldgicas dos ultimos séculos, principalmente no tocante as
telecomunicacdes. O telefone foi o instrumento que permitiu o inicio dessa nova concepg¢ao
de negdcios. O setor nasceu com a funcdo essencial de responder as perguntas dos clientes,
foi evoluindo, diversificando e se popularizou como um dos principais e relevantes meios de
interacdo com os clientes (MAIA, 2007).

Embora o inicio da histéria do telefone nao seja bem clara, com varios possiveis
criadores, Alexandre Graham Bell é oficialmente considerado o seu inventor. Desde sua
descoberta em 1876, este instrumento desencadeou uma grande e profunda mudanga na
comunicacdo interpessoal. Ndo ha davidas, de que é o meio de comunica¢do mais usado nas
Gltimas décadas e de acordo com a sua evolucgéo, ao longo do tempo (Quadro 2), foi ganhando
cada vez mais usuarios (MADRUGA, 2009).

A EVOLUCAO DA TELEFONIA DESDE A SUA CRIACAO

1876 - Alexandre Graham Bell obtém a patente n® 174.465, de invencdo do telefone, concedida no dia 7 de
marco.

1877 - Instalado no Rio de Janeiro o primeiro telefone do pais, especialmente para Dom Pedro I1.
1879 - Comecam a funcionar os primeiros telefones no Rio de Janeiro.
1880 - Criada em 13 de outubro a primeira companhia telefénica nacional, a Telephone Company of Brazil.

1893 - O Padre Landell de Moura realiza com éxito, em S8o Paulo, as primeiras transmissdes de sinais
telegraficos e da voz humana em telefonia semfio.

1922 - O Rio de Janeiro tem cerca de 30 mil telefones para a populacéo de 1 milhdo e 200 mil habitantes.

1929 - Inaugurada em 24 de dezembro, a primeira central telefénica automatica na entao capital da Republica,
no Rio de Janeiro, dispensando o trabalho dastelefonistas.

1958 - Inicio do sistema de Discagem Direta a Distancia (DDD) entre Santos e S&o Paulo, sendo o primeiro da
Ameérica do Sul.

1967 - Em 28 de fevereiro, é criado o Ministério das Comunicac¢des no Brasil, tendo como patrono o Marechal
Candido Mariano da Silva Rondon.

1975 - O Brasil integra-se ao sistema de Discagem Direta Internacional (DDI).

1990 - O Rio de Janeiro é a primeira cidade brasileira a usar a Telefonia Movel Celular.

Quadro 2: A Evolucgéo do Telefone
Fonte: Madruga (2009)

Muitos se lembram de como era caro ter uma linha telefénica até a década de 80. O
telefone era tido como um artigo de luxo, restrito a uma pequena parcela da populacdo. As

mudancas presentes na década de 90, como politicas internas, pressfes internacionais para
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abertura de mercado e a Globalizacdo, resultaram em uma reestruturagdo no mercado da
telefonia (MELO; BORINI, 2006).
Autores, como Maia (2007) e Madruga (2009), citam alguns momentos historicos

como propulsores do surgimento e crescimento dos Call Center, sdo eles:

o A crise do petrdleo nos anos 80 que elevou o preco do produto, encarecendo
as vendas porta a porta, comuns aquela época. O telemarketing e a mala direta
passaram a ser uma alternativa de negdcios a distancia com custos mais baixos;

o No Brasil, a criacdo do Cédigo de Defesa do Consumidor em 11 de Setembro
de 1990, promoveu um crescimento vertiginoso dos chamados SAC’s (Servigo de
Atendimento ao Consumidor), como forma de garantir aos seus clientes um canal
de comunicacdo para reivindicacdes e reclamacdes;

° Nos anos 2000, as privatizacdes nos setores de telecomunicagdes
promoveram uma redugdo nos custos do seguimento, impulsionado pelo aumento
da concorréncia. E também a busca pela fidelizagdo dos clientes, tornaram os Call
Centers ainda mais populares no pais.

E possivel encontrar vérias definicdes para Call Center, mas todas sd0 unanimes em
citar o uso das telecomunicagdes como principal ferramenta para criar um elo entre a empresa
e o cliente. Segundo Azevedo e Caldas (2002), os Call Centers sdo centros integrados de
correspondéncia entre empresas e consumidores, em que 0s contatos sdo elaborados de formas
remota e/ou virtual, por meio do uso da tecnologia, como telefone, fax e internet.

Com a popularizagdo das telecomunicacdes, o uso do telefone e da internet tornou-
se indispensavel para 0 mundo corporativo. Quase tudo o que conhecemos em produtos e
servigos, podem hoje ser adquiridos por meio dos Call Centers. Buscando atender as
demandas dos clientes, as empresas buscam constantemente 0 aprimoramento e
aperfeicoamento de seus canais de interacdo com os consumidores, através de investimentos
em tecnologia como busca de um diferencial competitivo (SILVA et al., 2002).

Para Azevedo e Caldas (2002), os métodos comumente utilizados nos Call Center’s,
como mecanizacdo e padronizacdo das atividades e falas, baixa remuneracdo, presséo em
garantir a qualidade e eficiéncia no atendimento, monotonia e estresse, tornam-se grandes
desafios para a area de Gestdo de Pessoas.

Para se ter ciéncia da importancia do segmento para a economia brasileira, em 2012,
0 pais tinha cerca de 1,4 milhdes de profissionais trabalhando nesta area, segundo o
SINTELMARK - Sindicato Paulista das Empresas de Telemarketing, Marketing Direto e
Conexos. A estimativa é de que o nimero de empregados mantenha o crescimento anual de
11%, indice parecido ao verificado nos altimos 12 anos. Estes dados revelam o crescimento

do setor no pais e também o seu papel na geracdo de emprego e renda (CAVALLINI, 2012).
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Metodologia

Para atender aos objetivos apresentados, foi adotado o tipo de pesquisa descritiva,
que segundo Richardson et al. (2011) tem o intuito de descrever situacdes, aspectos e
caracteristicas de uma determinada populacdo, ndo buscando novas teorias ou hipoteses, onde
a finalidade é apenas observar, registrar e analisar os fenémenos.

No tocante aos meios de pesquisa, foi utilizada a bibliografica, pois foram utilizados
livros e artigos cientificos como fontes de pesquisa, bem como foi desenvolvido um estudo
de caso, tendo sido aplicado em uma empresa especifica, do ramo de energia elétrica.

No caso em questdo, a populagdo pesquisa da é formada por colaboradores do setor
elétrico e a amostra composta por colaboradores do departamento de call center de uma
distribuidora de energia elétrica do estado do Tocantins. De acordo com Richardson et al.
(2011), populacdo é um conjunto de elementos que possuem determinadas caracteristicas em
comum e que formam a totalidade de um determinado local e, amostra é definida como
qualquer subconjunto da populacdo, ou uma parte do todo.

O método adotado para a selecdo da amostra foi o tipo N&o-Probabilistico por
Acessibilidade ou por Conveniéncia, tendo em vista a facilidade de acesso do pesquisador a
amostra. A rigor, esse tipo de amostra é utilizado quando o acesso a toda a populacao ¢ dificil
ou mesmo por questdes de simplicidade no levantamento das informagdes. A amostragem por
Acessibilidade ou por Conveniéncia é um método menos rigoroso, ja que ndo se utiliza de
qualquer rigor estatistico, uma vez que o pesquisador seleciona os individuos mais acessiveis,
admitindo que 0s mesmos sejam representativos do seu universo populacional
(RICHARDSON et al., 2011).

O método de pesquisa utilizado foi 0 Quantitativo, buscando identificar os fatores
motivacionais predominantes através de um instrumento de pesquisa com questdes fechadas,

tornado possivel levantar esses fatores, traduzindo em nimeros as informacdes levantadas.

Caracterizacdo da Pesquisa

O instrumento de pesquisa foi elaborado a partir do modelo proposto por Queiroz
(2012), fundamento do nas principais teorias motivacionais, segundo os objetivos propostos
nesse trabalho e conforme literatura sobre o tema.

O instrumento foi adaptado segundo as necessidades e caracteristicas da populagao

pesquisada, e encaminhado a todos os colaboradores do departamento de Call Center da
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empresa, que na data era composto por 60 colaboradores, dos quais 52 responderam o
questionario. A aplicacdo se deu entre os dias 10 e 14 de Setembro de 2013.

A primeira parte do instrumento de pesquisa estava composta por 12 questdes de
ordem Demogréfica e Funcional, através das quais foi possivel levantar os seguintes dados:

Dentre os pesquisados, 77% sdo mulheres, 56% com idade entre 18 e 25 anos, e 52%
trabalham na empresa ha menos de 1 ano. Os solteiros representaram 52% dos respondentes,
56% nao tém filhos e outros 29% tem apenas um filho. Os universitarios compuseram 60%
da amostra, 67% possuem renda familiar de até R$ 3.000,00, renda essa que em 60% ¢é
composta por apenas duas pessoas.

Na parte especifica, o instrumento de coleta de dados era formado por 49 questdes,
sendo que 46 eram compostas de assertivas, onde o respondente deveria atribuir grau de
preferéncia entre 1 e 5, conforme escala de Likert, sendo: 1 — Discordo totalmente, 2 —
Discordo em partes, 3 — Nem concordo, nem discordo, 4 — Concordo em partes, ou 5 —
Concordo totalmente. Em duas questfes o entrevistado deveria assinalar, dentre as opcdes
propostas, 0s motivos que poderiam estar levando a falta de motivacdo e as razes que
determinavam sua permanéncia na empresa. Na Gltima questdo estavam elencados 10 dos
principais beneficios oferecidos pela empresa, e o respondente deveria enumerar de 1 a 10 por
ordem de prioridade para ele.

Resultados e Analises

As 46 questdes assertivas foram agrupadas em blocos por assunto, visando um
melhor entendimento acerca dos dados levantados. Segue abaixo a definicdo de cada tema
segundo os quais as assertivas foram associadas, de acordo com duas das principais teorias
motivacionais, sendo elas: Teoria da Hierarquia das Necessidades e Teoria dos Fatores

Higiénicos e Motivacionais.

o Trabalho em Si: De acordo com Herzberg, em sua Teoria dos Dois Fatores,
esses sdo os chamados Fatores Motivacionais, sdo intrinsecos e correspondem ao
conteldo das tarefas;

o Reconhecimento (estima): Compreende a imagem que o individuo tem de
si mesmo, o0 desejo por reputacdo e prestigio, estando relacionados a autoconfianga,
status e reconhecimento; e Realizagcdo: compreende o desejo do individuo em
explorar suas potencialidades e tornar-se tudo aquilo que for capaz, incluindo o
crescimento e autodesenvolvimento, ambas de acordo com a Teoria das
Necessidades de Maslow;

] Progresso: Esta relacionado com um processo de mudanga progressiva,
desenvolvimento e evolugéo profissional.
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° Relagdes Interpessoais: Baseado na Teoria das Necessidades de Maslow,
esse aspecto diz respeito ao convivio social, ao anseio de pertencer a um grupo e de
estabelecer relacGes de afeto, amor e amizade;

° Administracdo e CondicGes de Trabalho: Segundo a Teoria dos Dois
Fatores de Herzberg, esses sdo Fatores Higiénicos e se referem as condicfes que
circundam as pessoas enquanto trabalham, sdo extrinsecos a ela e controlaveis pela
empresa;

° Remuneracéo e Beneficios: Entende-se por remuneracdo a troca entre
empregado e empregador, onde o empregado dispGe de sua mdo-de-obra para
receber em troca uma recompensa. Ja os beneficios, uma espécie de remuneracéo
extra, sdo algumas regalias ou vantagens concedidas aos empregados como parte
gue se adiciona ao salario.

Assim, os dados foram dispostos em seis tabelas, as quais serdo analisadas a seguir:

TRABALHO EM SI / RESPONSABILIDADE MED MOD I%ESV
LA A

Considero o meu trabalho Gtil 5,00 5,00 0,00
Meu trabalho é de grande responsabilidade 4,92 5,00 0,33
Sou comprometido com o meu trabalho 4,88 5,00 0,32
Gosto do trabalho que realizo 4,83 5,00 0,43
Sinto-me motivado com a Gincana Atendimento Nota 10 4,69 5,00 0,81
Tenho dominio de conhecimento sobre as tarefas que executo 4,50 5,00 0,64
Meu trabalho é motivador 4,42 5,00 0,57
Possuo autonomia na execuc¢do das minhas tarefas 3,90 4,00 1,08
Meu trabalho é repetitivo 3,54 4,00 1,23
Tenho excesso de tarefas 2,48 1,00 1,41

Tabela 1: Trabalho em Si
Fonte: Elaborado pelas autoras

Através da analise da Tabela 1, com relagdo ao fator trabalho em si, verifica-se que
as assertivas que receberam maiores notas dos respondentes foram: “Considero o meu
trabalho util” (5,0); “meu trabalho ¢ de grande responsabilidade” (4,92); “Sou comprometido
com meu trabalho” (4,88) ¢ “Gosto do trabalho que realizo” (4,83). Neste mesmo fator as
afirmativas menos significativas para os pesquisados foram: “Tenho excesso de tarefas”
(2,48); “Meu trabalho ¢ repetitivo” (3,54); “Possuo autonomia na execucao das minhas
tarefas” (3,90) ¢ “meu trabalho é motivador” (4,42).

A empresa promove uma gincana chamada Atendimento Nota 10, um projeto que
visa estimular a melhoria continua do atendimento e a satisfacdo dos clientes, premiando 0s
melhores desempenhos individuais e por equipe. Os participantes sdo divididos em equipes e
suas atividades sdo avaliadas e pontuadas segundo itens como: desempenho dos
colaboradores em relacdo a assiduidade, tempo médio de atendimento, qualidade no
atendimento, aderéncia a procedimentos e produtividade. Também sdo pontuadas ac¢Ges

criativas em datas comemorativas e sugestdes para melhorias do processo. Essa gincana é

139



mais uma forma da empresa investir em seus colaboradores e garantir a qualidade dos servigos
prestados aos seus clientes. “Com atendentes capacitados e motivados, a satisfacdo do nosso
cliente € garantida", afirma o Gerente de Atendimento ao Cliente. “O Atendimento Nota 10
busca valorizar a alegria, a motivacdo, a descontragdo e, acima de tudo, 0S NO0SsS0S
colaboradores como pessoa, mostrando a eles o quanto sdo importantes no alcance dos
resultados que a empresa espera”, ressalta a coordenadora do setor de Tele atendimento.

Por meio da pesquisa aplicada, foi possivel atestar que os colaboradores aprovam o

projeto e se sentem motivados a participar da gincana.

RECONHECIMENTO / REALIZACAO MED MO I%ESV
LA NA

Considero de grande status trabalhar nestaempresa 4,77 5,00 0,51
Sou respeitado pelo trabalho que realizo 4,75 5,00 0,56
Sinto orgulho do trabalho que realizo 4,71 5,00 0,72
Meu trabalho é reconhecido pela minha chefia 4,69 5,00 0,73
Sou valorizado 4,62 5,00 0,70
Meu trabalho é reconhecido pelos meus colegas 4,44 5,00 0,78
Sinto-me realizado com o0 meu trabalho 4,27 5,00 1,17

Tabela 2: Reconhecimento e Realiza¢do
Fonte: Elaborado pelas autoras
Através da analise dos itens da Tabela 2, é possivel verificar que, os fatores mais
pontuados pelos respondentes foram: “Considero de grande status trabalhar nesta empresa”,
com média 4,77; “Sou respeitado pelo trabalho que realizo” (4,25) e “Sinto orgulho do
trabalho que realizo” (4,71). Neste mesmo fator, constata-Se que as assertivas com menores
médias foram: “Sinto-me realizado no meu trabalho” com média 4,27 ¢ “Meu trabalho é

reconhecido pelos meus colegas” (4,44).

RELACOES INTERPESSOAIS MED MOD I%ESV
LA VAN

H& um bom relacionamento interpessoal 4,83 5,00 0,47
Tenho relacbes de amizade 4,81 5,00 0,46
Ha um bom fluxo de informag6es 4,73 5,00 0,56
Através do meu trabalho consigo atender as minhas 4,71 5,00 0,57
necessidades sociais
H4 colaboragdo mutua entre os colegas de trabalho 4,44 5,00 0,70
Minhas opinifes sdo consideradas 4,33 4,00 0,65
H& competicdo com os colegas de trabalho 2,75 1,00 1,51

Tabela 3: Relaces Interpessoais
Fonte: Elaborado pelas autoras
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Na Tabela 3 estdo reunidas as assertivas referentes as relagdes interpessoais. Os
entrevistados consideram que possuem relacdes de amizade com seus pares (4,81), e que no
ambiente de trabalho ha um bom relacionamento interpessoal (4,83), 0 que demonstra que as
necessidades sociais sdo atingidas (4,71). Além disso, admitem que suas opinifes sao
consideradas (4,33), hd uma boa comunicagdo entre o grupo (4,73) bem como colaboragéo
mutua entre os colegas de trabalho (4,44).

Vale ressaltar que no item “Héa competigao com os colegas de trabalho”, nao obstante
a média encontrada tenha sido consideravelmente baixa (2,75), houve uma maior disparidade
entre as respostas, sinalizando que, para uma parte do grupo, este aspecto pode representar

um problema, podendo gerar conflitos internos e levar & desmotivacéo.

ADMINISTRACAO / CONDICOES DE MED MOD I%ESV

TDADAIL LIN LA VAN
Sdo disponibilizados confortos como café e agua 5,00 5,00 0,00
A limpeza é adequada 4,90 5,00 0,30
A iluminagdo € adequada 4,85 5,00 0,54
O clima ¢ apropriado 4,85 5,00 0,57
O horério de trabalho é adequado 4,71 5,00 0,70
O espago fisico é apropriado 4,65 5,00 0,56
Meus colegas de trabalho se esforcam na execucéo de suas atividades 4,65 5,00 0,74
Ha horério flexivel para estudos 4,56 5,00 0,89
O nimero de pessoas na equipe é suficiente para atender ademanda 4,48 5,00 0.92
Os equipamentos e materiais sdo apropriados 4,42 5,00 0,78

Tabela 4: Administracdo e Condi¢des de Trabalho
Fonte: Elaborado pelas autoras

Com base nas assertivas descritas na Tabela 4, é possivel verificar que os
respondentes expressaram satisfagdo quanto ao horério de trabalho (4,71) e possivel
flexibilidade para os estudantes (4,56). Nao se consideram sobrecarregados no trabalho, uma
vez que julgaram suficiente 0 nUmero de pessoas na equipe (4,48), reconhecendo que seus
colegas de trabalho se esforcam na execucéo de suas tarefas (4,65).

Foram pesquisadas as condicdes de trabalho como iluminacgéo (4,85), equipamentos
(4,42), clima (4,85), espaco fisico (4,65) e limpeza (4,90). Somente a presenca desses fatores
ndo é capaz de motivar, porém sua auséncia pode gerar desmotivacédo, segundo a Teoria dos
dois Fatores, que os classificam como Fatores Higiénicos. Constata-se, portanto, que nao
h& queixas neste sentido, pois o indice de aprovacgéo foi alto, tendo este baixo desvio padréo,

como pode ser observado na Tabela 4.
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PROGRES MED | moD | 2=V

SO 1A A DANR

Esforgo-me para melhorar o meu desempenho no trabalho 4,88 5,00 0,32
Estudo e participo de capacitagdes para me qualificar 4,63 5,00 0,69
H& um plano de carreira 4,29 5,00 1,06
Tenho planos de trabalhar em outras areas daempresa 4,23 5,00 0,98
Tenho planos de trabalhar em outra empresa 2,42 1,00 1,59

Tabela 5: Progresso
Fonte: Elaborado pelas autoras

Por meio de analise da Tabela 5, referente ao Progresso, nota-se que o0s entrevistados
declaram que ha um Plano de Carreira estruturado (4,29). Com isso, hd uma grande
expectativa quanto ao crescimento profissional dentro da empresa, no que se refere a
promoc0es e transferéncias para outras areas (4,23). Para isso, 0s colaboradores disseram que
se esforcam para melhorar seu desempenho (4,88) e que buscam estudar e participar de
capacitacoes (4,63) para melhorar sua qualificagcdo. Assim, verifica-se que o esforco para
melhorar no trabalho e o plano de carreira sdo aspectos que geram motivacdo entre 0s
colaboradores do Call Center da empresa analisada.

Um ponto positivo a destacar é o baixo indice de colaboradores que apontaram ter

pretensdo de trabalhar em outra empresa (2,42).

REMUNERAGAO / BENEFICIOS MED MO DES
LA NA VIO
Acho importante as a¢8es de satde do colaborador, como 4,88 5,00 0,5
palestras, ginastica laboral e quick massage. 8
O valor cobrado pelo plano de salde é adequado 4,83 5,00 0,5
O valor do vale alimentagéo é apropriado 4,79 5,00 0,4
Os treinamentos oferecidos séo oportunos 4,75 5,00 0,7
Atrave_s do meu t_rabalho consigo atender as minhas 4,33 5,00 0.9
necessidades bésicas -
Meu salario € compativel com as minhas atividades 4,33 5,00 1,0
Através do meu trabalho consigo atender as minhas necessidades 4,15 5,00 10
de seguranca 1

Tabela 6: Remuneragdo e Beneficios
Fonte: Elaborado pelas autoras

Observando a Tabela 6, referente ao sistema de Remuneracao utilizado pela empresa,
nota-se que os colaboradores declararam que através de seus proventos conseguem suprir de
maneira satisfatoria suas necessidades béasicas (4,33), como alimentacdo e vestuério, e
também suas necessidades de seguranca (4,15), como estabilidade e protecdo. Igualmente,
concordam gue seu salario é compativel com as atividades desenvolvidas (4,33).

Com relacdo aos Beneficios, consideram que o valor pago por eles para a

manutencéo do plano de saude (4,83) e vale alimentacéo (4,79) é adequado. Os treinamentos
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oferecidos pela empresa foram classificados como importantes para o desempenho de suas
funcdes (4,75).

No ano 2000 a empresa implantou o programa de ginastica laboral para seus
colaboradores, que hoje vem sendo realizada trés vezes por semana. A agdo tem por objetivo
a promogdo da saude e a melhoria das condic¢Bes de trabalho, uma vez que coopera com 0
equilibrio do corpo e da mente, relaxando a parte fisica e renovando o espirito de cada
individuo, além de melhorar o relacionamento interpessoal, reduzir acidentes de trabalho
e, consequentemente, aumentar a produtividade gerando um maior retorno financeiro para a
empresa.

Em 2010 a empresa incluiu o quick massage, permitindo ao colaborador um intervalo
de 15 minutos para realizacdo de massagem, uma vez por semana. O objetivo é liberar a
energia que esta bloqueada em uma determinada area do corpo, fazendo-a percorrer por todo
0 organismo e desta forma evitando disfungdes e outras tensdes que possam afetar o dia a dia
do colaborador.

Essas acOes fazem parte do Programa Saude do Colaborador, que também realiza
varias palestras ao longo do ano, com temas variados e sugeridos pelos proprios
colaboradores. Na pesquisa realizada, tais iniciativas foram avaliadas de maneira positiva
(4,88), 0 que podemos considerar como fator motivacional, uma vez que os colaboradores
percebem que sua salde e bem estar sdo valorizados pela empresa.

Ainda falando em Beneficios, na uUltima questdo estavam elencados dez dos
principais beneficios oferecidos pela empresa, onde o entrevistado deveria enumerar cada item
de 1 (um) a 10 (dez), de acordo com a importancia que cada beneficio representaria para ele.
O item classificado como mais importante recebia peso 10, o segundo peso 9 e assim
sucessivamente, até o de menor importancia, com peso 1. A pontuacdo maxima possivel era
de 520 pontos. Com base nas respostas dadas, considerando o grau de importancia atribuido
a cada beneficio, foi possivel chegar a seguinte escala de prioridade entre os beneficios

ofertados:
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BENEFICIOS - Ordem de Prioridade

391
375

PONTOS 5 203

134

® Pontuagiio

BENEFICIOS

Gréfico 1: Beneficios por Ordem de Prioridade
Fonte: Elaborado pela autora

Conclui-se, portanto, que o item mais valorizado entre os colaboradores é o Vale
Alimentacdo e, em segundo lugar, com pontuacdo bem proxima, esta o Plano de Saude. Os
itens com menor pontuacdo foram o Vale Alimentagao Natalicio (onde o colaborador em seu
més de nascimento recebe o Vale Alimentacdo dobrado), o Seguro de Vida e o Auxilio Creche,
beneficio esse exclusivo para as mulheres com filhos de até trés anos de idade. Por ndo ser um
beneficio extensivo a todos os colaboradores, justifica-se a baixa pontuacao atribuida ao item
Auxilio Creche.

Ao final do questionario, havia duas questdes onde o entrevistado poderia assinalar
mais de uma alternativa, se necessario. Uma delas abordava as possiveis causas de falta de
motivacdo, dentre elas: falta de funcionarios e acumulo de servicos; salério; falta de
reconhecimento; desestimulo pessoal em relacdo ao seu trabalho; problemas pessoais; outros
(citar) e ndo tenho problema com motivacdo no trabalho. A Unica alternativa ndo citada foi
“falta de desestimulo pessoal com relagdo ao seu trabalho”. As demais alternativas foram
citadas no maximo cinco vezes. E importante ressaltar que 75% dos entrevistados afirmaram
ndo ter problemas com motivacdao no trabalho, o que representa um nivel consideravel de
satisfacéo.

Outra questdo abordava quais as razbes que determinavam a permanéncia na
empresa. Entre os itens descritos, os mais citados foram “possibilidade de crescimento

profissional” (com 42 citagdes) e “beneficios que a empresa oferece” (com 40 citagdes). Os
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itens: salario justo; estabilidade; seguranca e responsabilidade familiar foram assinalados no
maximo 24 vezes, e o item “Unico emprego que consegui” ndo chegou a ser mencionado. As
respostas apontam a grande expectativa que os colaboradores possuem em serem promovidos
para outras areas da empresa e a grande importancia dos beneficios oferecidos como um

diferencial perante o mercado local.

Consideracdes Finais

Esse estudo teve por objetivo identificar quais sdo os fatores motivacionais dos
colaboradores do Call Center de uma Distribuidora de Energia Elétrica do Estado do
Tocantins, através do levantamento das praticas motivacionais utilizadas pela empresa e a
identificacdo dos fatores que predominavam entre esses colaboradores.

Por meio da pesquisa foi possivel descrever o perfil demogréafico e funcional desses
colaboradores que sdo em sua maioria jovens de até 25 anos (representando 56% da amostra),
solteiros (52%) e sem filhos (56%). Outro aspecto importante é que 60% dos entrevistados
estdo cursando Universidade e 52% estdo na empresa hd menos de um ano. Tais dados
comprovam uma caracteristica comum entre os trabalhadores desse setor e que fora levantada
no referencial tedrico, ou seja, o fato de ser composto por jovens, muitos em seu primeiro
emprego, e que encontram no Call Center uma oportunidade de concluirem seus estudos.

Os resultados apontaram que é grande o interesse dos colaboradores em serem
transferidos para outras areas, sendo essa possibilidade de crescimento uma das principais
razdes que determinam sua permanéncia na empresa, segundo 81% da amostra. Nesse sentido,
vale ressaltar a importancia da divulgacdo e transparéncia dos processos seletivos,
principalmente os internos, para que essa expectativa ndo se transforme em decepcao,
evitando que um fator, a principio motivacional, se torne uma razdo de desmotivacao.

Com relacdo aos beneficios oferecidos, a pesquisa contribuiu com a identificacédo de
dados de grande relevancia para a empresa, na medida em que resultou na mensuragao da
importancia atribuida pelos colaboradores a cada beneficio e sua classificagcdo segundo ordem
de valorizacdo e prioridade. Ressalta-se a importancia desse ranking, uma vez que 0S
beneficios oferecidos foram citados por 77% dos entrevistados como uma das principais
razOes que determinavam sua permanéncia na empresa, sendo superado apenas pela
possibilidade de crescimento profissional, ja citada anteriormente.

No topo da classificacdo estdo o Vale Alimentacdo e o Plano de Salde, os quais
obtiveram, nessa ordem, uma diferenca de apenas 16 pontos, possibilitando considera-los

como os principais beneficios oferecidos pela empresa, sob a otica desses colaboradores. O
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terceiro beneficio mais valorizado foi a Participacdo nos Resultados, o qual alcancou a
pontuacdo de 282, sendo 93 pontos abaixo no Plano de Saude (375 pontos em segundo lugar).

A pesquisa proporcionou uma importante constatagdo, uma vez que demonstrou que
os colaboradores estdo proporcionalmente satisfeitos com as condicdes de trabalho oferecidas
e motivados no desempenho de suas fung¢des, ndo havendo problemas com motivagdo, como
afirmado por 75% dos entrevistados. Sendo assim, constata-se que todos os itens pesquisados
foram avaliados de forma positiva.

Através dos resultados apurados, é possivel concluir que os fatores motivacionais
predominantes entre os colaboradores do Call Center dessa Distribuidora de Energia Elétrica
sdo a Possibilidade de Crescimento Profissional e os Beneficios oferecidos pela empresa,
cujos dados encontram-se classificados nas Tabelas 5 e 6, respectivamente. Tais fatores
podem estar contribuindo para a manutencdo desses altos indices de satisfacéo.

Portanto, realizando um paralelo entre os resultados apurados e as Teorias
Motivacionais abordadas, conclui-se que: A Possibilidade de Crescimento Profissional se
enquadra na Teoria da Hierarquia das Necessidades, no item auto-realizacéo e, na Teoria dos
Dois Fatores, no que se refere aos Fatores Motivacionais, associado ao Trabalho em Si; Com
relacdo aos Beneficios, hd o enquadramento nos itens Necessidades Fisiologicas e de
Seguranca, segundo a Teoria da Hierarquia das Necessidades e, nos Fatores Higiénicos, de

acordo com a Teoria dos Dois Fatores.
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LOGISTICA: O PAPEL DO SISTEMA DE INFORMACAO LOGISTICO COMO
FERRAMENTA DE DESENVOLVIMENTO NA EMPRESA KOTHE EM
ARAGUAINA-TO

Bruna Louise Barroso Costa
Edelvar Vicente Rippel

Introducéo

A logistica esta associada ao movimento de fluxo de bens, servicos e informagdes
(Ballou, 2008), significa que esta presente em todas as esferas da cadeia de suprimentos, desde
a producao até a entrega do produto final. Atualmente na Era da informacéo, ter conhecimento
sobre controle de qualidade, custo e produtividade é obter vantagem competitiva, a logistica
por estar presente em todas atividades, apresenta-se como pedra fundamental, pois as
informacdes obtidas do estudo desta pode contribuir para 0 melhoramento de toda cadeia, seja
na producao, estocagem ou atendimento ao cliente, a transferéncia de dados o conhecimento
especifico, associado a logistica, traz grandes vantagens. E importante entender como
funciona, bem como os resultados obtidos pela utilizacéo de forma vantajosa desta ferramenta
de apoio para administracdo. Pois, com o avango tecnoldgico surgiram novas necessidades,
inovar é tdo importante quanto criar, a rapidez com que as informacdes sdo utilizadas e
descartadas aceleram 0s processos, para logistica é fundamental acompanhar as mudancas,
devido sua caracteristica de integracéo.

O objetivo geral deste estudo, € entender como o sistema de informacéo logistico -
responsavel, por integrar todas as informacdes a respeito de logistica da organizacéo, tal como
as novidades do meio -, pode contribuir para o desenvolvimento de transportadoras que
utilizam o modal rodoviério (que é o mais utilizado no Brasil), bem como a melhor tecnologia
que favorece este instrumento de suporte da administracdo. Ja seu objetivo especifico serad
compreender de que maneira o sistema de informacao logistico é utilizado na microrregido de
Araguaina, localizada no norte do estado do Tocantins, pois esta receberad investimentos no
modal ferroviério, devido sua participacdo na unido das regides de Maranhdo, Tocantins, Piaui
e Bahia, estas produtoras de commodities que exportaram para outros paises.
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Contudo, este estudo tenta entender como irdo se portar as transportadoras que
utilizam o modal rodoviario, entender como ficara sua carteira de clientes que serdo atraidos
pelo outro modal. Para obtencdo de respostas, sera utilizado um estudo de caso com uma
transportadora respeitavel, que ha muito tempo atende Araguaina e regido, tem grandes clientes
em sua lista, cuja sua credibilidade atraiu a atencdo, pois mesmo com 0 surgimento de
concorrentes conseguiu se manter a frente das demais. Por esta razdo sera utilizada como

modelo de desenvolvimento no setor rodoviario desta pesquisa.

Conceito de Logistica

O termo mais antigo para definicdo de logistica surgiu do grego, Logistike, que
significa algo relativo ao calculo, denominacdo dada a parte aritmética e da algebra referente
as quatro operacdes. Nota-se que sua origem parte do sentido da razdo, envolve: calculo,
raciocinio, logica, alguns anos depois os franceses adaptaram o termo sugerindo uma nova
visao relacionada a logistica, atribuindo-lhe o sentido da parte da arte da guerra que trata do
planejamento da realizacdo do projeto e desenvolvimento, recrutamento, aquisi¢éo e contrato
Coronado (2009, apud, Ferreira, 1986, p.1045). Ambos conceitos empregam-se ao termo,
contudo a utilizagdo desta em vérias areas dificulta a elaboracao de definicdo que englobe todas
a s atribuicdes recorrentes ao termo.

Entretanto, o conceito de Coronado (2009, p.72, Bowerson e Closs 1986, p. 3) exprime

melhor a ideia de logistica como:

O processo de planejamento, implementando controle e controlando a eficiéncia e a
eficacia do fluxo dos estoques de produtos acabados, servicos e informagdes
relacionadas do ponto de origem para o ponto de concepcdo da proposta de
conformidade da necessidade do cliente.

Torna evidente o fato de ser um instrumento utilizado para administrar o fluxo de
produtos envolvidos em processo, que comeca desde a obtengéo de recursos para fabricacéo
até a entrega do produto acabado, muitas vezes também aplicado ao retorno dos materiais
descartados apds a utilizacéo, a este processo de retorno dar-se o nome de logistica reversa. No
Brasil, existia uma limitacdo ao termo de maneira regressiva que associava a definicdo de
transporte a logistica, no entanto, este por sua vez faz parte da logistica e ndo simplesmente a
define, para que exista transporte é necessario que haja material armazenado e produzido de

acordo com as exigéncias do cliente, é preciso ter centros de destruicdo para que se tenha
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movimentacdo da carga, Caixeta- Filho e Martins (2008). Visto que, restringir o termo
logistica, implica em dificuldade de enxergar o contexto geral, que contribuiu com grandes
obstaculos do setor em seu desenvolvimento de modo alinhado ao contexto global, esta
“estagnacao brasileira” em investimento na area fez com que perdessem for¢a em competi¢do
no mercado externo.

Para entender essa parte da histdria brasileira é preciso conhecer o processo de politica
ocorrido, principalmente na era de Getulio, principal apoiador da politica nacionalista que se
por um lado desenvolvia o pais por outro prendia-o, em seu regime que dificultava o
crescimento das multinacionais e conduzia o pais a uma crise ainda maior (Souza, 2008).

Souza (2008, p.20, apud Furtado):

A partir 1947, para conter as importagdes e corrigir o desequilibrio externo. Segundo
Furtado, antes a solugdo de desvalorizar fortemente a moeda ou a de introduzir uma
serie de controles seletivos de importacéo, o governo optou pela segunda opcéo.

Logo, é notada a atitude do Governo de resistir a abertura de mercado, a
supervalorizacdo da industria local, resultou em atraso em comparacdo ao processo de
industrializacdo de outros pais, e acomodacdo das empresas que ndo enfrentavam concorréncia
externa, como consequéncia o baixo nivel de qualidade tornou o consumidor refém, ja que os
altos precos impediam que consumissem produtos de melhor qualidade.

Jaime M. Maia (2008, p.185) dizia:

O protecionismo, como préprio nome diz € uma politica econdmica em que o Estado
é bastante intervencionista. Enquanto, no liberalismo as decisdes econbmicas séo
fruto do mercado, no protecionismo sdo dadas pelos burocratas estatais.

A evolucdo da logistica no Brasil estd diretamente relacionada com a economia
nacional, nos anos 90, com a queda do protecionismo que era o conjunto de medidas na qual o
Estado dificultava a entrada de produtos importados, para favorecer as a economia interna o
que resultava em acomodagao das empresas nacionais. Para Jaime M. Maia (2008, p 186) “a
industria fica acomodada com o protecionismo. Como ndo ha concorréncia e também como
possui um mercado cativo, ndo precisa melhorar a qualidade do produto™, devido a falta de
concorréncia como consequéncia produtos de baixa qualidade e baixa produtividade tornavam
os clientes reféns do mercado econémico- houve um impacto enorme com a abertura do
mercado, as empresas nacionais acomodadas durante muitos anos encontram dificuldade de

equilibrar a competitividade com as multinacionais que chegavam ao pais, além disso, a
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insercdo do plano real que aumentou o poder de compra do consumidor que passou a buscar
por produtos com qualidade e ndo somente preco bom baixo.

Segundo Souza (2008, p.231), “em resumo, a ‘engenharia’ explicita do Plano Real era
a seguinte: ‘ajuste fiscal’ para equilibrar as contas publicas, URV para ‘realinhar precos e
salarios e troca de moeda para recuperar a credibilidade’”.

As empresas perceberam a necessidade de mudanca, ja que junto com os fatores de
maior competitividade, e poder de compra dos clientes, entrou também a evolucdo tecnoldgica
e de comunicagBes que aproximou ainda mais o cliente das organizagdes que utilizavam essa
aproximacéo para entender melhor as necessidades do mercado. O atraso das empresas
nacionais fizeram com que essas buscassem por alternativas inovadoras para enfrentar a
competitividade e voltar a se aproximar dos clientes, para isso exploraram um ambiente que na
época parecia um pouco esquecido, concentrado no setor logistico, para Bowersowx e Closs
(2001), a formacdo da vantagem competitiva fundamentada na competéncia logistica,
diversificara a empresa no mercado, dificultando a imitacdo por parte dos concorrentes, inicia
entdo o processo de inovacgado de investimento no setor logistico no Brasil.

O pais sentiu a necessidade de organizar-se melhor para manter os resultados em seu
favor, surge no ano de 2012 a Empresa de Planejamento e Logistica S.A. (EPL) trata-se de uma
empresa estatal que assume como proposito formar e dar qualidades, atraves de estudos e
pesquisas, ao sistema de planejamento integrado de logistica no pais, unindo rodovias,
ferrovias, portos, aeroportos e hidrovias, em seguida o Ministério do Planejamento cria o
Programa de Investimento em Logistica, com intencdo de aproximar 0s contatos com
investidores empenhados em ajustar a abrangéncia logistica do pais, que denota-se como uma
das economias em crescimento que mais prospera, 0 programa tem um site oficial no qual é
propiciado aos investidores acesso a informacgdes sobre o atual cendrio dos modais de
transporte: ferroviario, rodoviario, hidroviarios e aeroviarios e outros informes. Contudo, ainda
h& lacunas entre os lagos de aproximacdo do setor pubico com o setor privado, a falta de
comunicagéo e os atrasos do Governo em entregas de obras e o descaso com a qualidade dos
servigos prestados, destorcem a real preocupacdo que é solucionar os problemas no setor
logistico que escoa toda producdo e periodicamente perde em grandes nimeros o valor da carga
transportada, devido ao transporte, que por encontrar diversos obstaculos, como falta seguranca
nas rodovias que encontram-se em considerado estado de calamidade devido a estrutura
degrada e mau cuidada.

Segundo Ronald Ballou (2007, p.24):
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Transporte: refere-se aos varios métodos para movimentar produtos. Algumas
alternativas populares sdo os modos rodovidrios, ferroviarios e aeroviarios. A
administracdo da atividade de transporte geralmente envolve decidir quanto ao
método de transporte, com roteiros e a utilizagcdo da capacidade dos veiculos.

Assim, € evidenciado que dentro do planejamento logistico é necessario um
investimento cauteloso em relacdo ao transporte, roteirizar € uma maneira de correr risco
calculado em relacdo a este recurso logistico, embora seja a maneira mais pratica de mensurar
e mitigar os riscos sera preciso detalhar ainda mais os metodos de transporte adotado.

Segundo Caixeta-Filho e Martins (2009, p.21) a escolha do tipo de transporte é

importante, pois:

Na decisdo sobre quais investimentos em transporte devam ser privilegiados no
sentido de atingir objetivos de desenvolvimento, a distingéo entre esses papéis, ativos
e passivo, é irrelevante. Em quaisquer casos, 0s investimentos tém funcionalidade
econdmica, e os tomadores de decisdo deverdo optar pelos projetos que sejam mais
produtivos.

Visto que é necessario que tenha precisdo e seguranca ao se tratar de transporte, é
indispensavel que o tipo de modal esteja de acordo com a capacidade financeira e com
infraestrutura com as condi¢des ambientais e econdmicas do pais. No Brasil, apesar de utilizar
varios modais, o principal deles é o rodoviario devida o baixo custo e 0 pouco tempo para
construcdo de comparado com o ferroviario, que até final do século XIX era o principal meio
de transporte usado no pais.

Segundo Caixeta e Martins (2009) as ferrovias tinham uma importante participacdo
ao desenvolvimento econémico de uma extensa parte das nacdes do século XIX, este
reconhecimento foi dado devido ao fato de ter completado o espaco que o transporte hidroviario
deixava, por ndo conseguir transportar intensa quantidade de peso e a longas distancias ndo
pode ultrapassar barreiras naturais como montanhas o que impedia a carga de chegar ao seu
destino final no prazo. No inicio do século XX com os avangos tecnoldgicos introduzia no
Brasil as rodovias, de acordo com Caixeta- Filho e Martins (2009, p 28, apud Angelo, 1991)
diziam que “implantar ferrovia ¢ significante mais caro que rodovia, nas varias alternativas
imaginaveis. Além de ter alto custo de implantacdo, as ferrovias, comparadas com as rodovias,
levam mais tempo para construg¢do”, ou seja, pensando economicamente a infraestrutura que
caberia para acelerar o desenvolvimento do pais com melhor custo-beneficio seria a rodovia.

Ainda Caixeta- Filho e Martins (2009) afirmavam que, o custo de insercéo e tempo de
maturacdo inferiores as rodovias mostravam-se mais convenientes para resistir a um forte

processo de industrializacéo.
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Caixeta-Filho e Martins (2009, p 28):

A infraestrutura econémica indispensavel determina as condicdes gerais de eficiéncia
da economia, o que reflete diretamente no grau de desenvolvimento alcancado pelos
paises. Ou seja, a existéncia de uma infra-estrutura adequada potencializa ganhos de
eficiéncia ao nivel produtivo, e ndo s6 de empresas individualmente, mas enquanto
reduz o custo por unidade de insumo. A maior produtividade, por sua vez, traduz em
elevacéo da remuneracdo dos fatores, o que estimula o investimento e 0 emprego.

Atualmente, discute-se bastante em relacdo ao melhor modal de transporte para o
Brasil, visto que em muitas situagdes de precariedade rodoviaria e o avango tecnoldgico
apontam que investir na malha ferroviaria e hidroviaria seriam mais viavel, devido a perdas de
mercadoria, atraso rodoviario e péssimas condi¢fes das rodovias. Percebe-se que existe um
retrocesso em relacdo ao transporte, que inicialmente dava-se por hidrovias, em seguida por

ferrovias e nos ultimos anos tem sido feita pelas rodovias.

Sistema de Informacdo Logistico

O sistema de informacéo é resultado da intensa e constante mudanca tecnoldgica e
com a globalizagdo tornou-se um centro de total influéncia nas agdes mitigadoras e tomadas de
decisbes. As informagOes sempre existiram, o papel desempenhado por esta era tido como
prevencdo, ou seja, utilizava-se quando o problema surgia claramente, era adotada como
elemento surpresa esta funcao refletiu nas organizacdes.

Dado isto, a tecnologia e as invengdes provaram que as informacdes sdo de muita
importancia, Bowerson e Closs (2010) acreditam que a transi¢do de informacdo reconhecem
partes essencial incluso em uma estrutura logistica em que € necessario responder uma
particularidade indispensavel, logo, assim como 0s processos e 0s resultados. Estudar, analisar,
selecionar, devem ser o primeiro passo para qualificar as informacdes repassadas, porém,
restringir a utilidades delas é um equivoco, a qualquer momento é necessarios obté-las e saber
0 que fazer com elas € essencial. A globalizacdo acelerou e facilitou o acesso a diversos tipos
de informacédo, atualmente, o tempo que determina quando a informacéo deixa de ser novidade
depende do momento em que ela € exposta e propagada pela internet.

Ronald H. Ballou. (2008 p.289) diz:

Processar dados para conseguir informacbes € a fungdo bésica do sistema de
informagdo. Através da codificagdo, manipulagdo, aritmética, classificacdo e
consolidacdo, os dados sdo convertidos em informacfes Uteis para a tomada de
decis0es logisticas e para futuros relatorios.
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Em vista disso criou-se o sistema de informac&o, que independente da &rea de atuacéo
serve como base de acesso atualizado, € o local que concentra dados estatisticos, pesquisas,
estudos, descobertas e uma infinidade de informacdes que acompanham o avanco da tecnologia
e da ciéncia. O papel do sistema de informacdo para logistica € de repassar informacdes
necessarias no tempo certo para evitar a incompatibilidade de dados e ainda integrar o sistema,
assim diminui a possibilidade de danos ou perdas de mercadorias ou Servicos.

Davis Gordon B. (1974 p.5) fala que:

Um sistema de informagdes gerenciais... € um sistema integrado homem/maquina,
que providencia informacgdes para apoiar as funcdes de operacdo, gerenciamento e
tomada de decisdo numa organizagdo. O sistema utiliza hardware e software de
computadores, procedimentos manuais, modelos gerenciais e decisorios de uma base
de dados.

As inovacdes contribuiram para maior valorizacdo desta ferramenta, pois observou-se
que o rapido acesso tornou a comunicacdo mais flexivel e a cadeia logistica mais integrada.
Devido estas mudangas no cenério, a estrutura da comunicacao apresentou-se como fonte de
controle, planejamento, previsdes e forte aliada na analise e tomada de deciséo.

Segundo os autores Bowerson e Closs (2008), o sistema de informacéo logistico € a
inter-relacdo de operacgdes logistica para gerar um método incorporado, quer dizer, é o
precursor responsavel, a qual relevancia esta aliada ao agente de integracdo, por isso
informacdes sdo fonte que une diversos setores e atividades desempenhadas dentro de cada
area, trata-se de um sistema sequenciado, quer dizer, um sistema ao qual a primeira resposta
inicia a segunda atividade e assim sucessivamente, neste de tipo de sistema € indispensavel
atualizar informacoes.

Ainda Bowerson e Closs (2010, p.175), afirmam:

O custo decrescente da tecnologia de informagao, associado a suam maior facilidade
de uso, permite os executivos de logistica usar essa tecnologia com objetivo de
transferir e gerenciar informagdes eletronicamente com maior eficiéncia, eficicia e
rapidez.

Existem algumas tecnologias cujas capacidades tecnoldgicas especificas oferecem
ampla aplicacdes logistica como é o caso do EDI. Conforme Bowerson e Closs atestam, (2010)
€ um mecanismo de troca de documentos e conhecimentos entre organizacdes, de computador

para computador, em modelo padrdo, esta sigla que em portugués significa Intercambio

Eletronico de Dados, surgiu para substituir os meios de comunicagdes tradicionais que usavam
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bastante papel e prolongavam o acesso as informacdes devido a demora até a chegada das
informacdes.

Além do custo com transporte para enviar as documentagfes 0 que ocasionavam
frustacbes e perdas, porém com o EDI as organizagdes puderam se aproximar, pois a
comunicacdo passou a ser feita entre empresas de computador para computador, como
consequéncia os resultados foram: diminuicdo do uso de papel, reducdo no custo logistico —
além de reduzir a quantidade de compra de papel, também diminuiram o custo com correios-,
e aumentaram a produtividade interna e externa devido ao acesso facilitado as informagdes.

Outra tecnologia também importante foi a Al (Inteligéncia Artificial) de acordo com
Bowerson e Closs (2010) é uma forma integral que engloba um conjunto de tecnologias que
destina-se em manipular computadores para eles imitem o raciocinio humano, baseada na
informacdo gerencial, entende-se que esta trabalha com raciocinio simbdlico, tem como
objetivo facilitar nas tomadas de decisfes. Esta utiliza-se de conhecimento logistico resultado
de informag0Oes repassadas por profissionais especializados em solucionar problemas, esta
tecnologica recebe uma base de conhecimento politico, lista de verificacdo e uma serie de ideias
e valores que sdo armazenadas e pode ser colocado a disposicdo dos funcionarios , a
Inteligéncia Artificial é utilizada em diversas areas como na selecdo de transportadora,
marketing, logistica interna e outras depende da &rea de especializacdo do profissional que
repassa o conhecimento.

Em concordancia com Bowerson e Closs (2010) o codigo de barras € uma inovagao
de fixacdo de etiquetas nitidas por computadores em mercadorias, caixas e contéineres, e até
vag0es ferroviarios, esta é mais conhecida tecnologia é o codigo de barras que é mais do que
um simples codigo de rastreamento, este facilita a troca de informagdes devido a reducao de
erros de recebimento, manuseio ou expedicao de produtos, além de diferenciar desde o tamanho
da embalagem até o sabor da mercadoria transportada, possibilitam o acesso em tempo real
sobre a mercadoria para o cliente, proporcionam contagem mais precisa das unidades em
estoque, € bastante flexivel o uso do codigo de barras e tem ganhado forca em mercados
nacionais e internacionais.

A comunicacdo via satélite estabelece um canal rapido, de elevado volume, para troca
de informagdo em qualquer parte do mundo desde por meio de um satélite geoestacionario é
possivel que um matriz localize onde se encontra a carga, facilita para transportadora controlar,
monitorar e se comunicar com 0s motorista, para saber em tempo real quais as dificuldades

ocorridas no percurso.
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Além disso a comunicacdo em satélite repassa informacgoes para o varejo que podem
mensurar o volume diario de vendas, facilita entdo o controle de estoque, para Bowerson e
Closs (2010) a tecnologia via satélite permite uma ampla cobertura geografica, isto é uma
regido continental ou mesmo do mundo inteiro, logo as imagens eletronicas de documentos
que sdo transmitidos durante a comunicagao entre matriz/transportadora/lojas varejistas sao
armazenas em discos opticos e sao disponiveis para acesso dos clientes, esta tecnologia reduz
a possibilidade de extravio e elimina o arquivamento de papel, além de oferecer um resposta
rapida e um faturamento preciso.

Os LIS sdo os alicerces dos procedimentos modernos. Anteriormente suas bases
concentravam-se em langar e regular solicitacdes de clientes (BOWERSON, CLOSS, 2010).
O termo LIS traduzido do inglés significa sistema logistico de informacao, para que houvesse
evolucdo no sistema logistico como um todo o primeiro a receber uma nova estrutura foi o
sistema de informacdo logistico devido sua importancia primordial dentro da cadeia logistica,
pois este tem o papel fundamental de integrar todas as operagdes existentes no contexto

logistico.

Sistema De Informacéo Logistico Como Vantagem Competitiva

O desenvolvimento da tecnologia da informag&o contribuiu para o surgir novos fatores
determinantes na escolha do produto, dentre eles estdo a resposta a répida, na qual a
organizagédo oferece o produto certo, no local certo e na hora certa em que o cliente deseja
(Christopher,2009), esta vantagem contribui para diminuir 0s estoques, pois com o controle
dos pedidos € possivel trabalhar com margem menor de produtos devido a previsibilidade que
as informac0es repassadas oferecem.

Outro fator determinante que surgiu foi a competicdo baseada no tempo, com o facil
acesso a “vitrine online” que as organizacdes oferecem o crescimento por exigéncia na entrega,
torna o tempo um fator indispensavel, quanto menor o tempo de entrega melhor para a
organizagao, segundo, Christopher ( 2009, p.147) “Hoje ainda que o preg0 Seja importante, um
determinante fundamental para a escolha do fornecedor ou da marca ¢ o “custo do tempo”, que
s80 0s custos adicionais incorridos para o cliente enquanto espera pela entrega ou procura
outras alternativas”, significa que atualmente as necessidades mudaram, agora além da
qualidade que ja é esperada pelos clientes, outro fator que tem ganhando importancia em sua
escolha é o tempo. A procura pelo equilibrio entre qualidade e custo, faz surgir a vantagem de
valor, cujo objetivo segundo Christopher (2009, p.12):
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E vincular o mercado, a rede distribuicao de distribuigdo, o processo de fabricagéo e
a atividade de aquisicdo de tal modo que os clientes tenham um servico da mais alta
qualidade e, no entanto, a um menor custo. Ou seja, 0 objetivo é obter vantagem
competitiva por meio da redugéo do custo e da melhoria do servigo.

Logo, a vantagem competitiva existente resultante do avango tecnol6gico apresenta
novas ferramentas para auxiliar no alcance do resultado favoravel no cumprimento das
necessidades dos clientes que tem exigido qualidade e praticidade das organizacdes.

Com base em André Luiz Monteiro a vantagem competitiva em procedimentos
interligados de gerenciamento logistico, realiza-se com a compreensdo da caréncia de obtencéo
de tecnologia de informacé&o para unido da sequéncia produtiva, a fim de corresponder o cliente
final, € no momento o principio de vantagem competitiva mais desejada no mercado. Por isso
€ necessario investimento nesta area para que se tenha se possa favorecer o desenvolvimento
continuo e efetivo da logistica no Brasil, organizacGes tanto particulares quanto publicas
ganhariam com avanco tecnoldgico do sistema de informac&o logistica, j& que esta é a chave

para o desenvolvimento global.

Metodologia

Como forma de qualificar e esclarecer o estudo, cujo objetivo foi extrair da maneira
mais abrangente as perspectivas das transportadoras brasileiras que optaram por utilizar o
modal rodoviario, foi realizado um estudo de caso configurado em uma entrevista divido da

seguinte forma:

158



. SOBREA
KOTHE

II.  TRANSPORTADORA

X
TRANSPORTADORA

Ill. MODAL !
RODOVIARIO IV. ESTRATEGIAS A
LONGO PRAZO
X

MODAL FERROVIARIO

Figura: Quadrante explicativo
Fonte: Elabora pela autora 2016

I. Escolha de uma transportadora como modelo para o desenvolvimento do estudo.
Esta foi escolhida por ter um histérico de credibilidade, e tempo de atuacdo na regido de
Araguaina-TO. A Kothe surgiu em Santa Catarina, e a sua sede em Araguaina com mais de dez
anos na cidade, é tida como referéncia entre as transportadoras locais, a principio sua frota era
apenas de carretas frigorifica, atualmente além desta a Kothe conta com veiculos de tanque,
bau sider, entre outros.

I1. O segundo momento da entrevista, tem como objetivo entender a visdo da empresa
escolhida em relacdo ao atual cenario no modal rodoviario, partindo do principio de sua visao
diante da concorréncia. Para entdo, compreender o que é considerado vantagem competitiva,
quais as areas de investimentos que as transportadoras tem observado mais como diferencial
no mercado o como a tecnologia pode contribuir para estas empresas;

I11. Devido a integracdo dos estados: Maranhdo, Tocantins, Piaui e Bahia para
utilizarem a ferrovia como transporte principal entre esses estados, este ponto tenta entender
como as transportadoras que utilizam o modal rodoviario pretende competir com o modal
ferrovidrio. Qual impacto da insercdo deste novo modal ird causar na economia das
transportadoras se sera benéfico ou ndo, este topico buscar saber qual a visdo das
transportadoras rodoviarios locais, diante da ferrovia.

V. O dltimo momento da entrevista servira para inferir quais expectativas de mercado

esperado pelas transportadoras rodovidrias para o futuro. Este topico atende as necessidades de
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mudancas e quais serdo os caminhos tragados para que o modal rodoviario continue em
crescimento. A entrevista foi realizada no dia 11 de maio de 2016 na empresa Kothe o
entrevistado foi o funcionario Marcondes Reis que respondeu cerca de 23 perguntas, sendo que
13 delas foi referentes a empresa, 4 em relacdo a concorréncia entre as transportadoras locais,
3 sobre a ferrovia e 2 sobre as estratégias a longo prazo.

O primeiro questionamento feito foi sobre o tipo de carga que a Kothe mais trabalha,
a resposta foi que a empresa trabalha mais com carga seca que sdo composto por produtos nao
pereciveis, porem quando questionado sobre como consegue o frete e quanto ele representa o
entrevistado afirmou que na maioria das vezes o proprio cliente procura a empresa, mas que
tem um departamento comercial responsavel por entrar em contato com os clientes e que o
transporte de carga refrigeradas séo o carro chefe da empresa, dentre eles o0 que mais se destaca
é a carga bovina que chega a representar quase 80% de todo o transporte. Quando questionado
em relagdo as cargas, se eram seguras a resposta foi que sim séo e 0s seguros séo terceirizados,
ndo é a Kothe que faz, geralmente o préprio contratante escolhe. Disse também que a vantagem
de contratar a Kothe, estd na diversificacdo de frota que a empresa oferece, bem como na
qualidade e no comprometimento com o prazo da entrega da mercadoria.

Quando perguntado sobre a existéncia de frete fixo, ele disse que existe sim, mas que
ndo € um problema, disse ainda que o maior problema da empresa hoje é o preco do
combustivel que acaba refletindo no preco do frete que tem subido. E sobre as dificuldades em
relagdo aos motoristas o entrevistado disse que a maior dificuldade é com motorista fora de
rota, para que ndo haja desvio, ele disse que apesar da Kothe ndo ter rota fixa é desejavel que
0 motorista esteja enquadrado nas regides em que ha clientes onde a Kothe trabalha. A empresa
conta hoje com cerca de 450 caminhdes e 480 motoristas e s para regido norte a demanda de
frete de caminhd@es que atuam gira em torno de 25 caminhdes por dia. Ja em relacdo a tecnologia
0 entrevistado disse que a Kothe trabalha com um sistema integrado e que a empresa compra
no mercado o sistema ja pronto, ndo existe um feito exclusivo para empresa. A respeito da
tecnologia utilizada no sistema de controle da frota, ele respondeu que € utilizado um sistema
de rastreamento terceirizado.

Disse ainda que o sistema de informacdo logistico € imprescindivel, pois a empresa
utiliza um sistema integrado que controla o cadastro de clientes, a contabilidade, financeiro,
operacional, comercial, a frota, a folha de pagamento. A segurancga o departamento juridico, ou
seja, se o0 sistema parar a empresa para, e que quando a necessidade de manutencdo no sistema
0 departamento de tecnologia s6 pode fazer mudancas antes ou depois da entrada dos

funcionarios.
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A respeito do impacto do frete com a inser¢do da ferrovia, o entrevistado disse que
ndo iria interferir pois a ferrovia ira trabalha com carga diferentes do que a empresa trabalha.
Sobre a concorréncia entre as transportadoras o entrevistado reafirmou que o diferencial da
empresa esta em sua diversificacdo e que a area que a empresa mais investe sdo em seus
caminhd@es e em seus motoristas. O sistema de comunicagdo interno ndo € visto como vantagem
competitiva, pois 0 mesmo se encontra disponivel no mercado. Quando perguntado sobre de
guanto em gquanto tempo a empresa se atualiza em relagéo a tecnologia, foi dito que a empresa
esta de olho no mercado e dependendo da necessidade da empresa eles adquirem um nova
tecnologia.

A estratégia adotada para enfrentar a concorréncia esta na comprometimento da Kothe
com a qualidade da entrega e no cumprimento da programacao da entrega, o entrevistado disse
que s6 ha atraso se ocorrer algum problema externo a empresa como greves e quando ocorre 0
cliente é avisado com antecedéncia. Quando perguntado sobre como a Kothe enxerga seus
concorrentes o entrevistado disse que néo sdo visto como inimigos, que servem de motivagao
para que a empresa busque por novas estratégias para ganharem mais clientes.

Quanto as perguntas relacionadas a ferrovia, o entrevistado disse que ndo sente
ameaca com a insercdo da mesma, pois a ferrovia até onde eles sabem ir4 atuar em outro
seguimento que sera transporte de minério e soja, e a empresa ndo transporta esse tipo de

mercadoria. Sobre as estratégias longo prazo o mesmo ndo deu nenhum posicionamento.

Consideracoes Finais

A logistica é considerada como uma vantagem competitiva, pois sua carateristica de
integracdo unir todas os setores e atuar desde a entrada do produto bruto, no processo de
transformacéo, a entrega do produto acabado, ainda pode ser vista depois no feedback do
cliente e também na logistica reversa que também tem ganhado forca nos dltimos anos. A
tecnologia trouxe para era da informacdo ganhos em relacédo ao rapidez, praticidade em todo
meios, seja de comunicacdo, a fabricacdo de produtos ou servigos, acompanhar as descobertas
tecnoldgicas € um desafio que tem como retorno melhorar a capacidade das organizacfes em
relagéo a sua produtividade.

A vantagem competitiva encontrada na associa¢do da logistica com o sistema de
informacdo pode ser mais que um diferencial dependendo de sua utilizagdo pode ser nesta unido
que organizacGes encontraram a melhor maneira de produzir sem agredir tanto o meio

ambiente, pois as informacgdes agregadas a tecnologia tem aprimorado atividades que antes
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dependiam de bastante recurso. Estas informacdes retiradas do processo logistico contribuem
de maneira inexoravel para o desenvolvimento de novas tecnologias, no modal rodoviario esta
vem contribuindo com sistema de informacgdes cada vez mais integrados onde se pode
encontrar informacdes necessarias tanto para controle de cadastro até para informacoes
judiciais como € o caso do sistema de informacé&o logistico utilizado pela empresa entrevistada
neste trabalho.

A metodologia empregada teve como objetivo central obter informacGes importantes
para o desenvolvimento deste estudo, por isso foi dividida. Esta divisdo contribui para a
pesquisa, pois assim fica mais definido e claro para melhor compreensdo dos objetivos do
estudos, a importancia do papel do sistema informagdo para o desenvolvimento das
organizac0es ja é realidade. Agora, entender como o sistema de informacéo atua na logistica €
um novo seguimento, saber a opinido das organizacGes locais é importante para o crescimento
nessa linha de pesquisa na regido de Araguaina.

Portanto, é observado o papel indispenséavel do sistema de informacéo logistico dentro
do modal rodoviério, a retirada do acumulo de papel devido a utilizacdo do mesmo € vantajoso,
pois evita atraso e perdas, o controle das frotas por meio de uma tecnologia de rastreamento é
benéfico tanto para 0 motorista de se eximir de qualquer risco, quanto para a transportadora
que encontrou uma maneira de controlar e cumprir a programacao de entrega que € vista como
diferencial.

Estudar, analisar e promover mudancas em relacdo a ao sistema de informacéo
logistico é o caminho para o desenvolvimento das transportadoras locais na regido de
Araguaina, uma cidade vista com bons olhos, devido ao posicionamento geografico que
contribui para tracar estratégias logisticas, o modal ferroviario contribuird para o
desenvolvimento desta regido e as transportadoras ndo o vé com receio, pois 0 seguimentos de
dos modais serdo diferentes, ambos terdo o papel de desenvolver a regido, por isso contar com
a tecnologia e seus beneficios serd um diferencial para as organizagdes que pretendem inserir

neste novo mercado.
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CULTURA ORGANIZACIONAL: UM OLHAR SOBRE A IMPORTANCIA DO
ADMINISTRADOR EM ORGANIZACOES CULTURAIS

Tathiane Silva Couto

Geraldo Alves Lima

Introducéo

A cultura Organizacional faz parte de qualquer instituicdo seja ela cultural,
empresarial, industrial, ou seja, onde hd um agrupamento seja formal ou ndo, ha uma linha de
comportamento, de rotinas e de tomada de decisdes a maioria das vezes realizada pelo lider.

Por tanto é sempre indispensavel a atuacdo de um Administrador com formacéo
académica, e com conhecimentos especificos na area ao qual vai atuar, e nas organizagoes
culturais ndo seriam diferente.

Os remanescentes quilombolas as associac6es culturais ligadas as minorias, e as etnias
estdo se organizando cada vez mais, e a figura do Administrador é essencial para que esta
organizagdo acontega.

A historia e cultura negra e afrodescendente faz parte obrigatoriamente da grade
curricular na rede de ensino. A cultura negra esta presente em nossas vidas. Existem politicas
publicas voltadas a promocdo da igualdade racial, o estatuto da igualdade racial € um grande
marco de referéncia pra essas politicas.

O Remanescente Quilombola da Dona Juscelina em Muricilandia € um grande
exemplo de conservacdo da tradicdo da cultura e da arte afrodescendente, e promove
anualmente um evento com muitas festividades, em comemoracao a abolicdo da escraviddo
negra, a realizacdo deste evento e destas festividades que promove encenacdo teatral, seminario
cultural, feira de culinaria entre outros, exige uma série de agdes para que o0 evento aconteca.
Neste contexto que envolve o evento e a comunidade ¢ indispensavel o conhecimento de um
Administrador, para que haja um planejamento adequado, e uma execucdo que traga 0S

resultados que a comunidade deseja.
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Conceito Geral de Cultura

Para o fim ao qual se destina este estudo, apresenta-se como defini¢do de cultura,
aquela que, de maneira mais clara e coesa reiine o conjunto de informagfes necessarias ao
entendimento do objetivo aqui exposto. Segundo Sodré (2003, p. 3) “CULTURA — conjunto
de valores materiais e espirituais criados pela humanidade, no curso de sua historia”.

Nosso objetivo em falar sobre cultura ndo é de um aprofundamento no conceito, mas
entender seu funcionamento na mudanga de comportamento das pessoas em determinados
grupos humanos. E sabido por muitos o grau de dificuldade em estudar a conceituagio de

cultura.

E conhecida a inexoravel ambiguidade do conceito de cultura. Bem menos notoria é
a ideia de que essa ambiguidade provém nem tanto da maneira como as pessoas
definem a cultura quanto da incompatibilidade das numerosas linhas de pensamento
gue se reuniram historicamente sobre 0 mesmo termo (BAUMAN, 2012, p 83)

Inicialmente utilizaremos o conceito de cultura oriundo da antropologia de Clifford

Geertz para sustentar os meus objetivos neste artigo:

O modo de vida global de um povo, o legado social que o individuo adquire do
seu grupo, uma forma de pensar, sentir e acreditar. Uma abstracdo do
comportamento, uma teoria elaborada pelo antropdlogo, sobre a forma pela qual
um grupo de pessoas se comporta realmente. Um celeiro de aprendizagem em
comum (GEERTZ, 1989, p 14).

Com isso podemos dizer que ndo podemos viver pensando que nossa historia comegou

ontem. O que é familiar necessita de tempo. Precisamos entender o aqui e 0 agora.
A pesquisa antropoldgica trata, no presente, da questdo do outro. A questdo do outro
ndo é um tema que ela encontre ocasionalmente; ele é seu Unico objeto intelectual,

com base no qual se deixam definir diferentes campos da investigagdo. Ela o trata no
presente, 0 que basta para distingui-la da historia (AUGE, 2007, p. 22)

O nivel social alcancado por uma determinada sociedade, por uma nacdo, em
determinada etapa da histdrica, é nitidamente reconhecida como fenémeno cultural, e séo
representados na forma de progresso, técnicas, producdo e experiéncia de trabalho, educacao,
ciéncia, instrucdo, literatura, artes entre outros.

Agrega- se na forma mais restrita ao termo cultura, o conjunto de forma de vida
espiritual da sociedade, ou seja, 0s seus costumes religiosos, que nascem com O Seu

desenvolvimento.
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Segundo Sodré (2003), partindo desta premissa, fica evidente a heranga cultural
histdrica brasileira, que se originou no periodo colonial, que tinha como principal interesse o
mercado de comercio que objetivava a riqueza, e por sua vez os elementos preocupados com a
criacdo desta riqueza de ocupagdo produtiva, eram eles “senhores” que exploravam o trabalho
alheio, e eles os explorados “escravos”, e que estdo diretamente ligados a formagdo da cultura
brasileira, que surge de forma natural com o passar dos séculos.

Chegando ao século XXI, partindo para o nosso contexto administrativo e de gestao,
sabemos que toda essa heranca cultural, influéncia nas culturas organizacionais, € que essa
cultura pode mudar de acordo com a sua regido, sabemos que a cultura afrodescendente esta
presente e muito aflorada no contexto brasileiro e onde houve a existéncia da escraviddo na
regiao, e até mesmo em outras regides onde a escravidao negra ndo chegou.

Com tudo os administradores devem estar preparados para dominar essas diferencas
culturais, pois onde ha diferencas ha a possibilidades de conflitos, e 0s mesmos sao inerentes

ao comportamento humano.

Histéria e Cultura da Escravidao

A riqueza extraida do Brasil também serviu para pagar as dividas e as importacdes de
Portugal com a Inglaterra, riquezas essas oriundas do trabalho escravo de negros africanos,
capturados e mandados para os portos da costa ocidental Africana, muitos com destino ao
Brasil.

Até meados do século XIX, a escravidao foi pouco contestada no Brasil. Quase toda
populacao livre, até mesmo os libertos dispunha de escravos. A partir de 1850, contudo, um
conjunto de fatores mudou essa situagdo, com o aumento do preco do escravo, resultado da
extingdo do trafico negreiro. O predominio de negros e mulatos, na populacdo brasileira e o
fato de o Brasil ser o Unico pais independente que ainda mantinha a escraviddo, provocava uma

situacdo vista como ndo civilizada, a imagem do pais foi satirizada.

O homem submetido pela forga nem sempre é um escravo. Podemos classificar uma
comunidade como escravista quando o trabalhador escravizado é considerado uma
mercadoria; quando seu proprietario pode decidir onde, como e quando empregar seu
trabalho; quando, ao menos em teoria, a totalidade do produto do trabalho do cativo
pertence ao amo e, finalmente, quando o status servil € vitalicio e hereditario
(FIABANI, 2012, p.15).
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A partir de 1870, movimentos abolicionistas pelo fim da escraviddo tomou forga pelo
Brasil, por meios de jornais, comicios reuniées publicas agremiacdes e outros. Advogados
abolicionistas dedicaram-se a levantar fundos para obter a alforria de escravos, organizacdes
secretas organizavam fugas dando protecéo e abrigo aos fugitivos. E foi neste contexto que
surgiram os quilombos.

Em 1850, o Brasil cedeu as pressdes inglesas e aprovou a Lei Eusébio de Queirdz que
acabou com o tréfico negreiro. Em 28 de setembro de 1871 era aprovada a Lei do Ventre Livre
que dava liberdade aos filhos de escravos nascidos a partir daquela data. E no ano de 1885 era
promulgada a Lei dos Sexagenarios que garantia liberdade aos escravos com mais de 60 anos
de idade.

Entdo Somente no final do século XIX é que a escravidao foi mundialmente proibida.
Aqui no Brasil, sua aboligio se deu em 13 de maio de 1888 com a promulgacéo da Lei Aurea,

pela Princesa Isabel.

Formacdes da Cultura Quilombola

Segundo Fiabani (2012) Mocambos ou Quilombos, assim eram chamados os locais
para onde um grande numero de cativos, ou mais precisamente entre 3 e 5% da populacdo negra
escrava, se refugiava a procura de um lugar pra viver longe dos escravistas, onde procuravam
desenvolver suas atividades de produtores livres em seu espaco geografico e social, e que
estivesse longe dos bracos pesados dos feitores, que naquele momento ficava no passado.

Os trabalhadores fugidos agora livres tinham usufruto da agricultura, artesanato, caca,
pesca, coleta, extrativismo, servigos e etc. ndo tendo mais que se opor ao trabalho escravo, ou
ser acoitado pelos feitores.

N&o se tem dimensdo da estimativa quantitativa sobre a criacdo de quilombos que
acontecia nas mais diversas regides escravistas do Brasil, no entanto certamente se eleva a
dezenas de milhares, pois os relatos que se tem sdo escassos, e 0s documentos oficiais séo
relacionados a sua repressdo que era comum segundo Fiabani (2012), milicias oficiais de
combate aos quilombos.

Sobre tudo quantitativamente, e em extensao geografica, as fugas e aquilombamentos
influenciou profundamente a historia politica, social, econdmica, demografica do Brasil,
entretanto somente entre 1970 e 1980, os estudos sobre as comunidades dos cativos fugidos,

teve 0 reconhecimento de sua importancia, € tomou impulso, resultando assim em
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levantamentos e pesquisas sobre os principais quilombos e sua incidéncia sobre todas as regides
do Brasil.

Sobre tudo, segundo Fiabani (2012), sob a visdo antropologica, os quilombos nado
estdo ligados somente a ruptura dos negros com a escraviddao, os quilombos e seus
remanescentes, também foram desenvolvidos a partir de grupos que, desenvolviam praticas
cotidianas de manutencdo de seus costumes, de seu modo de vida caracteristica, e através da

consolidacdo de um territdrio proprio.

A data de 1888, embora seja um marco formal para os negros no Brasil, ndo tem
importancia central no que diz respeito aos quilombos. Eles se formaram por escravos
libertos e insurretos e negros livres antes e depois da abolicdo. Enquanto vigora a
escraviddo, os quilombos cumprem a fungdo de abrigar as populacdes negras,
configurando um tipo de resisténcia. (FIABANI, 2012, p. 29).

A Lei Aurea foi somente um dispositivo que confirmou o fim da escraviddo, que a
muito vinha sido difundida pelos negros. Os negros logo apos a sua libertagdo formal, ainda
era escravo do preconceito e das condi¢cbes que a sociedade monarca lhe oferecia, e 0s
quilombos foram um dos seus principais reflgios.

Muitos foram os fatores que contribuiram para a criagdo de um quilombo, dentre
inimaginaveis motivos, O castigo, 0 excesso de trabalho, o agoitamento, atormentado pelo
medo, ignorado com seus costumes 0 negro buscava cada vez mais, as comunidades
quilombolas como refdgio, as condi¢bes que a natureza oferecia para sua formacao, densa mata
relevo favoravel, caga abundante, dentre outros que pudesse impedir a sua localizacéo por parte
dos escravistas, foi essencial para sua criagdo e para sua sustentacao.

Fiabani (2012) relata com clareza os diversos caminhos que 0S negros percorreram
mesmo antes ou depois da abolicdo, os meios que eles utilizaram para se manter e sobreviver,
de forma que, alguns grupos se juntavam e se organizavam para saquear cidades e vilas, porém
esses meios seriam momentaneos, ja que existiam abolicionistas preocupados com a ordem da
provincia.

Interessante eram as definicbes para a caracterizacdo de um quilombo, para se
constituir ou se reputarem negros quilombolas seja preciso ndo s6 acharem-se rancho para cima
de quatro, mas haver neles pildes e modos que indiquem conservarem-se no mesmo rancho.

Para que houvesse a caracterizacdo de um quilombo era preciso um nimero maior que
quatro, um rancho, um pildo, e a reunido de indicios de que eles viviam ali, e se auto
sustentavam, assim surgiram as primeiras defini¢des de quilombo.

Leis e Institui¢cdes Relacionadas com a Cultura Quilombola
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Uma das principais instituicdes que dirige, apoia, e da suporte aos remanescentes de
comunidades quilombola é a Fundacéo Cultural Palmares, regulamentada pela Lei n° 7.668 de
22 de agosto de 1988, com a criacdo da fundacdo, outras Leis também foram criadas
posteriormente para dar suporte a fundagdo e as suas atividades, de manutencéo e preservagdo
da cultura afrodescendente.

Podemos citar algumas leis, decretos, portarias, instru¢cbes normativas e outros, que
se tornaram grandes instrumentos na luta pela igualdade racial.

A Lein®7.716 de 05 de janeiro de 1989 (Lei Caiap0) define os crimes de preconceito
de raca e cor, uma lei muito importante para as conquistas da igualdade racial.

Foi definido que a Lei n® 10.639/03 inclui obrigatoriamente no curriculo oficial da
rede de ensino, a histdria e cultura negra e afrodescendente.

Considerada uma das leis mais importantes a Lei n°® 12.288 de 20 de abril de 2010,
institui o Estatuto da Igualdade Racial.

Decretos importantes como o que regulamenta a identificacdo, reconhecimento,
delimitacdo, demarcacdo e titulacdo das terras de comunidades remanescentes quilombolas
este, Decreto n° 4.887/03. E também o que institui a politica Nacional de Promocdo da
Igualdade Racial Decreto de n° 4.887/03.

Todas essas leis sdo conquistas de décadas de lutas pelos os direitos de igualdade, de
justica de incluséo, pois os negros sofreram horrores no periodo de escravidao, e medidas para

tentar superar perdas, € 0 minimo a ser feito.

Sobre a Fundacgao Cultural Palmares

Foi a primeira institui¢do direcionada a preservacao da arte e da cultura afro-brasileira
e que vinculada com o ministério da cultura promove uma politica de igualdade Racial e
cultural, e sua liberdade de expressdo e de manifestacdo cultural e artistica negras brasileiras
cultivando-as como patriménio nacional.

A fundacéo ja emitiu mais de 2.476 certificagdes para comunidades remanescentes
quilombolas, essa certificagdo reconhece e da direitos a essas comunidades, e também d&
ingresso aos programas sociais do governo federal.

Seu comprometimento é com o combate ao racismo, a valorizacao da cultura negra e

a promocdo da igualdade racial, esse é o papel da fundacéo.
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Sobre a SEPPIR - PR (Secretaria de Politicas de Promocdo da Igualdade Racial da

Presidéncia Da Republica)

As lutas historicas pelo Reconhecimento e promocéo da igualdade racial, deu origem
a secretaria de politicas de promocdo da igualdade racial da presidéncia da republica, criada
pela medida proviséria n® 111/03 e convertida na Lei n° 10.678, tem a competéncia de
assessoramento, coordenacéo e articulacdo de politicas para a promogéo da igualdade racial, e
ainda formulacdo e coordenacdo de avaliacdo das mesmas. A secretaria tem como principal

documento de referencia o estatuto da igualdade racial.

Sobre o estatuto da igualdade racial

Esta lei estd destinada a garantir & populacdo negra a efetivacdo da igualdade de
oportunidades, a garantia de defesa dos seus direitos étnicos, e ao combate a discriminacdo e a
intolerancia étnica.

O estatuto afirma que é dever do estado e da sociedade garantir a igualdade de
oportunidades a populacdo negra e sua inclusdo nas politicas publicas de desenvolvimento
econdmico e social, e adocdo de medidas, e ainda a eliminagdo de obstaculos socioculturais,
histdricos que impedem a livre representacdo da sua cultura e arte étnica nas esferas privadas
e publicas.

A populagdo negra, segundo o estatuto tem direitos fundamentais como: direito a
salde, educacdo, cultura, esporte e lazer. Tem direito a liberdade de expressao de consciéncia
e de crenca, e ao livre exercicio de cultos religiosos, tem direito ao acesso a terra e a moradia
adequada, ao trabalho, e acesso aos meios de comunicacao.

O sistema nacional de promocado a igualdade racial € o composto do titulo Il do
estatuto, e tem como objetivos:

o Promover a igualdade étnica.

o Promover o combate a desigualdade sociais, resultantes do racismo.

o Formulacdo de politicas publicas destinadas a combaterem os fatores de
marginalizagcdo da populagao negra.

o Promocao da integracdo social da populagéo negra.

o Articular planos, acfes e mecanismos voltados a promocao da igualdade racial.
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o Garantir que 0s meios e instrumentos criados para 0 cumprimento das metas

sejam eficazes.

A Importancia da Lideranca e da Cultura Organizacional e o seu Papel nas Instituigdes

Conceituando gestédo

E sempre relevante conceituar, para que haja uma melhor compreenséo dos fatos e
dos diversos pontos de vista, pois existem varios conceitos de diferentes autores, e com linhas
de pensamentos distintos. No entanto o conceito de gestdo e administracdo pode ser definido

assim:

é o sistema estruturado e intuitivo e que consolida um conjunto de principios,
processos e funcbes para alavancar, harmoniosamente, o processo de planejamento
de situagOes futuras desejadas e seu posterior controle e avalicdo de eficiéncia,
eficacia e efetividade, bem como a organizacéo e a direcdo dos recursos alocados
(OLIVEIRA; MARINHO, 2009, p. 3).

Bem como o uso e as atribuicbes da gestdo sdo de grande importéncia para a
manutencgéo e o desenvolvimento de uma organizacao, podemos ainda definir algumas de suas
atribuiges tais como: consolidar mecanismos que sustentem e facilitem os processos, facilitar
e proporcionar maior qualidade ao processo decisorio dentro dos nucleos da organizacao,
identificar especificadamente cada cargo e funcao, estruturar o desenvolvimento da atividade

ou produto oferecido pela organizagéo.

Conceituando Cultura Organizacional

Pensar em cultura organizacional significa pensar no comportamento de um grupo,
cultura é o conjunto de conhecimentos, habitos, costumes, crengas que um determinado grupo
tem ou adquire com o tempo, dentro de uma organizacdo. E sabemos o quanto esse conjunto
de comportamento é importante para o desempenho da organizacao.

E inevitavel pensar o quanto a globalizagio traz mudangas para a sociedade. E com as
organizagOes ndo seria diferente. Pois é consideravel o modo pelo qual os comportamentos das
organizagfes mudam de acordo com sua cultura organizacional. O seu conjunto de agdes
rotinas, atitudes e valores, perfil do diretor e do quadro de funcionarios, tudo isso e muito mais

ajudam a distinguir o comportamento coletivo de organizagéo.
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Conceituando Lideranca Direcionada a Gestdo de Pessoas

Caminhos vinculados a lideranca de pessoas, esta intimamente ligado aquele que
dirige uma organizacdo. O lider tem essa capacidade de fazer com que pessoas sigam seus
objetivos, de forma espontanea, usando seus mecanismos de persuasdo, de saber ouvir
desenvolver a empatia com as pessoas, ter consciéncia de si mesmo e das situa¢fes que o
cercam, de pensar além da realidade do dia-a-dia, assumir o compromisso de atender as
necessidades e aos interesses dos participantes, demonstrar interesses pelas ideias e sugestoes
dos participantes de sua equipe e zelar por eles e buscar o consenso dentro do grupo. Essas sdo

algumas das caracteristicas do ser que lidera dentro de uma organizacao.

Sobre a Comunidade Remanescente Quilombola Dona Juscelina

Situada a cerca de 60 KM da cidade de Araguaina, na pequena cidade de Muricilandia,
fica a “Comunidade Remanescente Quilombola Dona Juscelina” que tem como presidente de
honra a Matriarca da comunidade Dona Juscelina, que aos 82 anos de idade goza de uma
excelente sanidade mental e um pleno vigor fisico, Dona Juscelina foi parteira da pequena
cidade durante 25 anos, em consequéncia do seu grande trabalho prestado é conhecida por toda
Cidade.

Segundo Dona Juscelina ela tem como principal missdo promover todos 0s anos o
festejo que comemora a aboli¢do da escravidao que é popularmente conhecida como “o
Rebolado da Dona Juscelina”, esse evento é conhecido por toda regido, ela promove trés dias
de festa muito in tenso, este ano de 2015 foi realizado um seminario de cultura quilombola,
com palestras e reunides, e uma feira de culinaria com comidas tipicas. Mas a atracdo principal
é o teatro encenado a céu aberto com a participacdo da comunidade como atores, dona Juscelina
a matriarca da comunidade, acompanha tudo de perto com muito entusiasmo, a encenagdo que
retrata o sofrimento do negro, e sua alegria apds a promulgacdo da lei aurea, em seguida todos
saem em enorme cortejo pelas ruas da cidade cantando, dancando e festejando a abolicdo. Logo
apos o cortejo a comunidade promove um jatar a todos os presentes. Este festejo € realizado
por dona Juscelina desde 1978, e que nos Gltimos anos conta com a ajuda da comissdo da

associacéo, pois sem eles dona Juscelina néo teria mais condicdes de preparar tamanho evento.
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Sobre a Instituicéo

A sede da instituicdo localizada bem ao centro da pequena cidade de Muricilandia,
esta devidamente registrada como “Associa¢do da Comunidade Quilombola Dona Juscelina”
que promove atividades de organizagdes associativas ligadas a cultura e a arte, que tem como
presidente de hora Dona Juscelina. A associagdo € composta por presidente, vice-presidente,
dois secretarios e dois tesoureiros.

O vice- presidente da associacdo Manoel Filho que o responsavel pela parte mais
burocratica da associacao, ele é a figura representativa perante os 6rgdo de apoio a comunidade,
e deixa bem claro que todas as decisfes sdo tomadas em conjunto, e que a decisdo final é
sempre da presidente de honra Dona Juscelina.

A comunidade estd em processo de reconhecimento de territorio, que segundo o
antropologo responsavel pelo relatério técnico, pode durar em média 24 meses dependendo das
condigdes da comunidade. Afirma ainda que a comunidade da Dona Juscelina ndo tem nem um
conflito, e que as 236 familias que compBe a associacdo serdo muito beneficiada com o
territério reconhecido, pois terdo acesso a moradia e a recursos do governo destinadas aos
remanescentes quilombolas.

A comunidade estd totalmente empenhada em construir uma identidade, e esta
contribuindo para que todo o processo ocorra de forma eficiente, e que os resultados traga
beneficios para todos os componentes da comunidade, e que tenha o a titulacdo definitiva como
comunidade remanescente quilombola.

A comunidade ainda ndo recebe nem um incentivo financeiro, subsidio, ou verba do
Governo Federal destinada ao custeio das atividades promovidas pela associacao. Isso significa
que as atividades sdo custeadas atraves de doages, e de parceiros como a prefeitura, e algumas
instituicdes. Segundo Manoel Filho, anualmente é elaborado um projeto do evento que é
enviado para duas instituicdes com o intuito de levantar verba para ajudar com as despesas do
evento.

Todos os componentes do conselho trabalham voluntariamente, ou seja, ndo recebem
nada, pelo seu trabalho prestado, somente o reconhecimento da comunidade, e satisfacdo de
contribuir com um evento téo significativo para a cultura Brasileira.

Com tudo é relevante ressaltar a importancia de uma lideranca administrativa, com
conhecimentos técnicos administrativos, pois durante os processos de organizacdo do evento,
e do processo de titulacdo da comunidade, surgirdo alguns termos técnico, processos a serem

cumpridos, projetos, relatorios a serem elaborados, entre outros, com isso a importancia de uma
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gestdo capacitada, sendo indispensivel a presenca e efetividade de administrador, com
conhecimentos ndo s6 técnicos, mas com conhecimentos especificos da cultura em questéo, e
da cultura organizacional da instituicdo, neste caso da cultura afrodescendente e de

remanescente quilombola.

Processo de Identificacdo e Delimitacdo Territorial

A comunidade estd em processo de titulacdo definitiva, e o reconhecimento do
territério € a segunda etapa desse processo que pode durar cerca de 6 anos segundo o
antropologo responsavel, componente da equipe técnica.

O INCRA é o orgéo responsavel pela demarcacao do territorio, essa demarcacao €
feita logo apos a elaboracgéo de um relatorio técnico RTID — (Relatorio Técnico de Identificacédo
e Demarcacdo), este relatorio e produzido por uma equipe multidisciplinar formada por
Antropdlogo, engenheiro agronomo, fiscal de cadastro, topografo entre outros profissionais da
area, esses irdo realizar os estudos necessarios para elaboracao deste relatorio tdo importante
para essa segunda etapa do processo, que ira identificar e demarcar as terras a serem ocupadas
pela comunidade.

Logo apds este processo 0 INCRA dara continuidade ao processo que resultard na

titulacdo do territério em nome da comunidade.

Considerac6es Finais

A cultura afro descendente € fascinante pela sua histdria de sofrimento e de luta e
consequentemente pelas suas conquistas, € interessante notar o quanto ela esta presente em
nosso dia a dia, e até mesmo dentro das organizacdes, e o quanto ela influencia, nas nossas
atitudes.

O Remanescente quilombola da dona Juscelina, é um exemplo muito claro de
organizacdo institucional cultural, que traz a cultura afro, com uma organizacdo administrativa
em forma de associacdo, mesmo que ndo tenha um Administrador com formacao académica,
mas tem um dirigente, com conhecimentos técnicos suficiente para conduzir as atividades
propostas pela instituicdo. O processo de titulacdo definitiva é longo, o que adverte que pode
ocorrer fatos que necessitem de um profissional na area e com conhecimentos mais apurados.

Com tudo o que podemos concluir € que o Administrador € uma figura imprescindivel em uma
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organizacao cultural, e os seus conhecimentos indispensaveis para o crescimento de qualquer

instituicdo voltada a cultura.
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A HUMANIZACAO HOSPITALAR COMO FERRAMENTA NA QUALIDADE DO
ATENDIMENTO AO CLIENTE DE SAUDE

Raylania Cruz da Silva

Deusamara Dias Barros Vaz

Introducéo

A humanizacdo hospitalar € um processo que tem se tornado parte integrante dos
procedimentos realizados na area da saude, devido a sua contribuicdo de melhorias e eficacia
dos resultados obtidos com sua implantacéo.

O cliente de saude é um ser fragilizado pela enfermidade que o acomete e a primeira
sensacgdo que ele necessita ter é seguranca e confianca no hospital. Aos poucos, com a melhora
do seu quadro médico, o cliente aguca sua percepcao para a qualidade da assisténcia, cuidados
e atencdo prestados pelos profissionais de saude, e também, para os detalhes de sua
hospedagem hospitalar.

Nesse momento, entra em cena a qualidade do atendimento nas institui¢ces de salde,
por meio da humanizacéo, que expressa-se através do acolhimento, da civilidade, do respeito,
através de um ambiente seguro, agradavel, limpo, ou seja, seu objetivo primordial é o
reconhecimento dos direitos e necessidades do cliente de saude.

Nesse contexto, a pergunta motivadora da presente pesquisa é: quais as principais
vantagens de um atendimento hospitalar humanizado?

O presente estudo se propde a disseminar com maior exatidao o tema ora pesquisado,
servindo de parametro para orientacdo e pesquisa aos interessados, oferecendo elementos de
suporte didatico e bibliogréafico. A proposta dessa andlise bibliografica busca a exploracao
teoricamente fundamentada, aprofundando-se a dissertacdo nesse tema.

Esta pesquisa trata-se de um estudo bibliografico fundamentado em leituras seletivas
do contetdo pesquisado, considerando-se a escassez de publicacbes acerca do tema ora
debatido.

A pesquisa encontra-se fracionada em 7 (sete) subtemas, que sdo: O papel das
instituicGes de saude no processo de humanizagao;Hotelaria hospitalar;A hospitalidade e os
servicos de salde; Humanizagdo hospitalar; Humanizacdo e o profissional de saude;
Humanizacao e o cliente de saude e, por fim, A humanizagdo como ferramenta da qualidade

dos servigos de saude.
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Realizou-se um estudo bibliografico tedrico, com uso do método de abordagem
dedutivo, de modo a demonstrar que o cliente de saude esta cada vez mais ciente da tecnologia
e do conhecimento técnico e cientifico conquistados.

Portanto, o cliente ndo procura somente pelos beneficios dos servicos de saude
oferecidos pelos hospitais, ele prima também, pelas vantagens que lhe sdo oferecidas e que
devem ser caracterizadas pelo respeito e solidariedade a seu estado fisico e emocional.

Dessa forma, na busca pela qualidade e lideranca do mercado, muitas instituicdes de
salde (seja publica ou privada) tém procurado adaptar-se as novas exigéncias, no intuito de

atender ao novo perfil do cliente de saude, que se apresenta mais critico e perspicaz.

O Papel das Institui¢cdes de Saude no Processo de Humanizacgao

As instituicbes de salde estdo cada vez mais preocupadas com o estado fisico e
emocional do cliente de salde e, principalmente, com as interna¢fes prolongadas e a
acomodacdo de familiares e amigos. Os hospitais, antes de tudo, ttm uma missdo nobre a
cumprir e ndo simplesmente transacdes comerciais a realizar.

Segundo Taraboulsi (2009, p. 6) “Os clientes de satde precisam ser vistos como
pessoas, tratados como pessoas e respeitadas, e nada melhor que a empatia para entendermos
seu estado de afli¢do e inseguranga.”.

Para compreendermos a humanizacdo no contexto hospitalar, faz-se necessario
colocé-la como um dos valores mais importantes a serem buscados.

A acdo hospitaleira, cordial e respeitosa acaba sendo necesséria na acédo de cada
profissional que tem contato direto ou indireto com o cliente de saide: do médico a toda a
equipe de assisténcia (enfermeiros, técnicos, fisioterapeutas, entre outros) e de apoio (copeiras,
recepcionistas, manobristas, camareiras, cozinheiras, etc).

Lima (2011, p. 61) diz que:

Cada colaborador da instituicdo deve assumir o papel de anfitrido, e anfitriGes tém
prazer em receber as pessoas. Parece contrassenso falar em prazer no trabalho,
principalmente em institui¢cdes de saude, mas a arte de receber esté relacionada ao
estabelecimento de uma relacdo de respeito, prazerosa e saudavel entre as pessoas.

De tal modo, compreendemos a grandeza do papeldesempenhado pelos hospitais que

confere a seus empregados, enfermeiros, médicos e voluntarios o titulo de missionarios, pois
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trabalhar no ambiente hospitalar significa servir com amor e desprendimento e, sendo assim,
torna-se também uma missdo a cumprir e ndo somente uma profissao a ser exercida.

Mezzomo (2003 apud LIMA 2011, p. 61) destaca que a humanizacdo visa o
aprimoramento das relagdes humanas sem distingdo de niveis hierarquicos e de formacao.
Destaca ainda que, no caso do hospital, a humanizacdo leva a melhoria das relagdes entre
clientes internos e externos.

Nas instituicdes de salde, todo cliente vem procurar auxilio para seu problema, mas
sempre em paralelo com um estado emocional alterado, com angustias, ansiedade, medo,
agressividade, depresséo, fragilidade, etc., e, por vezes age inconscientemente, apenas como
reflexo do seu estado psiquico.

Cabe, portanto, as instituicdes e aos profissionais de satde oferecerem ao cliente um
ambiente agradavel com servicos altamente qualificados, com predominancia em primeiro
lugar a humanizacdo, seguida de inovacéo e alto nivel tecnoldgico.

Dessa forma, a instituicdo de salde e a humanizacao deverdo estar canalizadas para
sustentar toda a complexidade que o trato com os clientes de saude demanda, transformando
processos internos, burocraticos e prolixos, em processos que visam facilitar o entendimento e

monitorar o desempenho dos profissionais de saude.

Hotelaria Hospitalar

A hotelaria hospitalar tem por objetivo demonstrar ao cliente que ele é o alvo, que os
“olhos” da instituicdo estdo voltados para ele, cuidando do seu bem estar fisico, psiquico e

emocional, ajudando-o a atravessar esse periodo de afastamento de sua rotina.

Hotelaria é a arte de oferecer servicos repletos de presteza, alegria, dedicacéo e
respeito, fatores que geram a satisfacdo, o encantamento do cliente e, principalmente,
a humanizacéo do atendimento e do ambiente hospitalar. (TARABOULSI, 2009, p.
31, grifo do autor).

As questdes de hotelaria hospitalar vao além da primazia pela qualidade dos servi¢os
prestados, o que faz a diferenca é a forma hospitaleira e acolhedora de realizar servicos.

A humanizacdo como um dos componentes da hotelaria hospitalar refere-se ao
tratamento dispensado pelo profissional de satde ao cliente, oferecendo a ele o que se tem de

melhor.
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A Hotelaria Hospitalar é a reunido de todos os servigos de apoio, que, associados aos
servicos especificos, oferecem aos clientes conforto, seguranga e bem-estar durante
0 seu periodo de internacdo ou em seu contato com a Instituicdo de Salde. (BOEGER,
2003 apud, BOEGER, 2011, p. 2)

Os clientes de saude (enfermos, familiares, acompanhantes, visitantes) sentem-se
confiantes e motivados quando a solidariedade se apresenta estampada no semblante de todos
os envolvidos em seu atendimento.

E a préatica da humanizacdo através da hotelaria hospitalar, que muda condutas e
comportamentos, tornando o hospital um espaco digno para os momentos dificeis pelos quais
os clientes de salide passam.

O triunfo da hotelaria estd em proporcionar um ambiente hospitalar com servigos
eficientes que encantam, também primam por transformar o hospital em hotel, através de cores
suaves, plantas e jardins bem cuidados, servico de quarto, 6tima ambiéncia e, principalmente,
pessoas entusiasmadas interagindo com os clientes de salde, revelando de tal forma o segredo
dessa nova proposta que € o sorriso sincero e permanente, marca registrada da satisfacéo e do
amor pelo trabalho realizado. (TARABOULSI, 2009).

Todavia, apesar de muitos hospitais terem despertado para a importancia da hotelaria
hospitalar, com todas suas especificacOes, ainda existe uma resisténcia, e mesmo um

desconhecimento sobre a importancia de humanizar o atendimento hospitalar.

O servico oferecido pelas instituicdes de salde, mesmo as de primeira linha, deixa
muito a desejar nos seguintes aspectos: organizagao, atendimento adequado, respeito
e cortesia. Lembra-se do paciente (paciente de paciéncia) e se esquece do cliente de
saude (pessoa que esta passando por momentos dificeis, fisicos e emocionais).
(TARABOULSI, 2009, p. 32, grifo do autor).

A hotelaria hospitalar é uma proposta que busca um novo perfil das institui¢oes e do
profissional de salde. Portanto, € imprescindivel que se invista em treinamento e
aperfeicoamento dos profissionais da area de salde para adequada adaptacdo a atividade
hospitalar.

N&o se pode simplesmente transferir os servicos de hotelaria para a atividade
hospitalar, pois é importantissima sua adaptacdo, levando em conta as caracteristicas da

atividade, além de exigir bastante estudo e habilidade.

Nenhum servico pode oferecer vantagens em relagdo a outros similares se ndo for
capaz de guardar uma coeréncia entre sua finalidade, as etapas de prestacéo/producédo
e seus beneficios. E preciso haver eficiéncia continua em todas as etapas de
atendimento, pois tanto os servicos administrativos basicos do hospital quanto
aqueles da hotelaria que foram adaptados ou inseridos necessitam estar em
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consonancia para ndo comprometer a qualidade oferecida e percebida pelos clientes
de satde. (TARABOULSI, 2009, p. 34).

Essa situacdo faz repensar as estruturas de atendimento e a perceber a importancia da
interacdo entre os servicos de apoio hospitalar e os de hotelaria e o papel de cada servico como
facilitador para a proxima etapa do atendimento.

Importante frisar que, por ser um agente agregador de qualidade, a hotelaria necessita
que os servicos basicos do hospital sejam efetuados a contento, para que se possa justificar sua
implantacdo e evidéncia. Afinal, ndo se pode acoplar qualidade a servigcos que apresentam
deficiéncia naquilo que é basico e essencial ao funcionamento da atividade principal, sem antes
tomar as medidas corretivas necessarias.

Taraboulsi (2009, p. 46) recomenda que:

Os profissionais de hotelaria deverdo sofrer um processo de adaptacdo para eliminar
vicios e habitos aceitaveis em hotéis e inaceitaveis no ambiente hospitalar. Exemplo:
gorjetas, brincadeiras inadequadas, favores para médicos e familiares que fogem das
atribuicGes do cargo etc.

Portanto, inserir o sistema de hotelaria hospitalar € uma oportunidade de crescimento
para a instituicdo. N&o ha por que temé-la. Alias, lidamos constantemente com mudancas, logo,
a hotelaria deve ser a “mao amiga” que se estende para romper com os paradigmas e estabelecer
uma nova concepgdo da relagéo cliente e instituigdo de salde.

Em consequéncia, a hotelaria hospitalar transforma servicos, pessoas, condutas,
espacos fisicos, decisdes e acdes da instituicao de satde, uma vez que implica na utilizacdo das
técnicas de hospitalidade que lhe sdo inerentes, agregando-lhe uma dimensdo de aconchego e
bem-estar.

Podemos concluir que, a hotelaria hospitalar funciona como um elo entre os setores
hospitalares e os profissionais sem, no entanto, interferir no exercicio das fun¢des que lhe sdo
préprias. O objetivo principal da proposta da hotelaria hospitalar sera sempre o de proporcionar
uma melhor qualidade de vida aos clientes, colaboradores e a instituicao.

A Hospitalidade e os Servigos de Saude

A hospitalidade é manifestada através da hotelaria hospitalar no aconchego do
ambiente fisico, na humanizacdo dos servicos médico-hospitalares e, essencialmente, na

espontaneidade dos gestos e atitudes das pessoas.
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Hospitalidade [...], “¢ o ato ou efeito de hospedar, ¢ a qualidade do hospedeiro, ou
ainda, bom acolhimento, liberalidade, amabilidade e afabilidade no modo de receber os
outros.” (BOEGER, 2008, p. 54).

A hospitalidade constitui 0 caminho que nos leva a humanizacao e a consecu¢édo da
qualidade. A prética da hospitalidade nos servicos de satde consiste em acolher e tratar com

generosidade sem esperar reciprocidade.

Hotelaria hospitalar implica hospitalidade, que, por sua vez, implica empatia. A
hospitalidade, assim como a empatia, leva-nos a pratica espontanea do “sentir que se
passa no intimo do préximo”, portanto algo mais profundoque simpatia ou “servir
com qualidade e eficiéncia”. (TARABOULSI, 2009, P. 158, grifo do autor).

Portanto, a hospitalidade nos servicos hospitalares, pode ser entendida como a arte de
oferecer servicos eficientes, repletos de presteza, alegria, dedicacéo, respeito, ou seja, fatores
que geram a satisfacdo, o encantamento do cliente de salde e, principalmente, a humanizacdo

do atendimento e do ambiente hospitalar.

Humanizacéo Hospitalar e o Profissional da Saude

Na sociedade atual, percebe-se que a énfase nas diferentes areas da atividade humana,
seja social, econémica e cientifica esta voltada para a competitividade e a tecnologia avancada.
Nesse contexto, com todo o avanco técnico-cientifico, verifica-se que na area da
saude, aumentou-se a possibilidade de se evitarem muitas doencas ou de prolongar a sobrevida,
entretanto, persiste entre os profissionais de saide uma grande dificuldade de enfrentar a

questdo da humanizagéo.

Quantos hospitais ainda vivem na ilusdo do sucesso do passado? Acreditam que a
tecnologia avancada, corpos clinicos competentes e médicos famosos continuam
sendo o melhor investimento, a melhor estratégia para conquistar o mercado.
Enganam-se esses administradores arcaicos que continuam embriagadospelo sucesso
do passado. (TARABOULSI, 2009, p. 17).

Mas, com o crescimento do mercado competitivo e a igualdade de tecnologias
oferecidas pelas instituicGes de salde, torna-se fundamental a diferenciacdo na prestacdo de
servicos, seja ela direcionada para a melhoria continua de instalagdes ou para o oferecimento
de um atendimento de qualidade aos clientes.

Zanovello (2011, p.75) afirma que:
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Qualidade, nas empresas, significa atender as necessidades dos clientes internos ou
externos e implica atingir sua satisfacdo imediata. Desse modo, no setor de salde, a
qualidade deve fazer parte da prestacéo de servigos.

Na realidade de nada adiantaria a melhor tecnologia, a informatizacdo dos sistemas e
o0 investimento em éareas fisicas, se ndo houver a preocupacdo com as pessoas, com o publico
externo e interno, afinal, parte desse publico, que é o cliente de satde, ao contrario do héspede
de um hotel é internado, por necessidade e em situacdo de constante estresse.

Lima (2011, p. 60) diz que:

Este é o grande desafio dos gestores hospitalares: entender que um hospital ndo se
resume somente a leitos, atendimento médico e de enfermagem focado na parte
técnica, e que ndo basta dar um curso de sorrisos aos colaboradores, pintar as paredes
com variadas cores ou pendurar alguns quadros para resolver o problema da
humanizacéo.

Os motivos que levam uma instituicdo de salde, pablica ou privada, a se preocupar
com questdes relacionadas a humanizacdo sdo diferentes, pois independentemente da area de
atuacdo (publica ou privada), alguns profissionais reagem a mudancas e exigéncias deste
processo com desconfianca, indiferenca e até mesmo medo.

Dessa forma, o objetivo de levar aos hospitais algumas técnicas e servi¢os oriundos
de hotéis tem a finalidade de minimizar o desconforto dos clientes de salde, tornando sua
estadia mais agradavel e menos traumatica.

Na area da saude, nao basta apenas formar e aprimorar profissionais com habilidades
técnicas, e necessario detectar e desenvolver pessoas com sensibilidade, equilibrio emocional
e dispostas a integrar e promover equipes de trabalho mais humanas.

Segundo Lima (2011, p. 60):

Hoje, nos hospitais, constata-se que somente a preocupagdo com a estrutura fisica é
insuficiente para atender as necessidades de um cliente de saude. E preciso ir além da
oferta de uma boa cama, alimentagdo variada e saborosa [...], é preciso considerar a
humanizag&o. E necessario ser hospitaleiro, humano e acolhedor.

E indispensavel que os profissionais de salide se sintam satisfeitos, pois um
funcionario feliz trabalha com mais profissionalismo e entusiasmo, e consequentemente,
transmite ao cliente seguranca e bem-estar, sentimentos indispensaveis a sua recuperacao.

Para tanto, € preciso conhecer cada colaborador para que se possa acertar qual sera
seu melhor desempenho em cada situacdo, sendo imprescindivel que cada colaborador detenha

competéncias necessarias e indispensaveis ao atendimento do cliente de salde.
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Para Gomes (2011, p. 34) “Os colaboradores da hospitalidade devem saber enfrentar
as dificuldades inerentes a todas as atividades e sempre buscar o dialogo, a solucao, a parceria,
a compreensao, 0 entusiasmo € a paixao em ajudar.”

Porém, os profissionais da area da salde, no desempenho de suas atividades,
encontram-se expostos a situagdes que trazem ansiedade, angustia e desgaste emocional, de
modo gue eles também podem necessitar de cuidados.

De acordo com Beresin (2011, p. 52):

A morbidade psicolégico-psiquiatrica é grande entre os profissionais e sdo muitas as
situacBes estressantes, que podem ser de natureza externa e/ou interna. Os estressores
externos referem-se as respostas do paciente a doenca e ao tratamento, a
disponibilidade de recursos humanos e materiais para o trabalho, bem como a
qualidade do relacionamento interpessoal do grupo, entre outros. Os estressores
internos relacionam-se as caracteristicas pessoas dos profissionais como rigidez,
satisfacdo com o trabalho, maior ou menor onipoténcia e outros.

Tais situacBes sdo frequentes nas instituicbes de salude, contudo, existem algumas
intervencgdes capazes de auxiliar esses profissionais, como a adequada selecdo e treinamento
dos profissionais, a determinacdo de condicGes para a busca de apoio e autoconhecimento por
cada membro da equipe e 0s ajustes nos recursos e na cultura organizacional.

Os profissionais de salide que estdo em contato com o cliente devem ter em mente que
0s comportamentos deste ndo sdo dirigidos para quem esta atendendo, mas somente refletem o
estado psiquico daquele momento. Portanto, € preciso ser espontaneo e, principalmente, ter

atitude, um fator extremamente importante nessas circunstancias.

A busca por profissionais com iniciativa e atitude é uma obrigacdo das instituicdes
de saude. Os servigos médico-hospitalares exigem-nos na linha de frente, sem as
restricOes egoistas de chefes e gerentes que inibem sua atuacdo. Pessoas com atitude
possibilitam que as promessas de qualidade sejam cumpridas, refletindo dessa forma
uma sintonia entre o que a alta administracdo pensa e o0 que a linha de frente esta
autorizada a fazer. (TARABOULSI, 2009, p. 20).

Para a correta implantacdo dos servicos de hotelaria na atividade hospitalar, € mister
0 investimento em treinamento para a adequada adaptacdo a atividade hospitalar, inclusive
quando da contratacdo de profissionais de hotelaria, somando-se a necessidade da criacdo de
cursos tecnicos para a formagao destes.

Dessa forma, é primordial que os profissionais de salde conhecam as emocdes que
germinam no ambiente hospitalar, e saibam lidar com elas com paciéncia e respeito, oferecendo

uma estadia segura e humanizada.

183



A perspicacia e o discernimento constituem atributos essenciais aos profissionais de
salde, visando propiciar a qualidade do atendimento prestado em todos os niveis hierarquicos.
Nas instituicbes de saude, & preciso estimular e treinar os profissionais a
desenvolverem seu trabalho com alegria. E necessario que haja consciéncia do papel que se
desempenha no ambiente hospitalar, somente assim, as func¢des que cabem a cada membro da
equipe podem ser exercidas com satisfacdo e proporcionar momentos de alegria para aqueles

que estdo sob seus cuidados.

Humanizacéo e o Cliente De Saude

Dentro do contexto hospitalar a expressao que nos parece mais adequada é cliente de
saude, por abranger, além da pessoa enferma, os familiares, amigos e visitantes, tornando-se
mais fécil adotar estratégias e implementar a¢Ges, inclusive as de hotelaria, que possam garantir
a humanizacdo e a qualidade dos servigos médico-hospitalares.

[...] precisamos, com simplicidade e inteligéncia, conhecer bem o cliente para que
todas as pessoas envolvidas no atendimento possam ter nocdo de sua importancia para a
instituicdo de satde. (TARABOULSI, 2009, p. 4).

Consequentemente, entendemos por cliente de salde toda e qualquer pessoa que entra
em contato com o hospital para adquirir servico medico-hospitalar. Na verdade, ele ndo gostaria
de estar procurando servigos hospitalares devido a natureza dessa atividade e dos transtornos
que isso possa lhe causar, afinal, ninguém frequenta um hospital por sua livre e espontanea

vontade, mas por estar, circunstancialmente, obrigado a fazé-lo.

O cliente da area de salde é especial em funcdo do estresse que uma cirurgia, um
exame invasivo, uma internagdo ou um tratamento provocam em seu estado
emocional. Quanto mais tranquila e acolhedora for sua passagem pelos diversos
setores do hospital, maior sera sua satisfacdo e confianca na instituicdo. (GOMES,
2011, p. 33).

O cliente de saude é um ser humano que estd passando por momentos de grande
instabilidade emocional, dores, inseguranca, davidas, reflexfes sobre a vida e a morte,
agressividade, depressdo e outros sentimentos antagdnicos que demonstram quao fragil ele esta
nessas circunstancias.

Dessa forma, quando entra em um hospital, espera um atendimento que vem ao
encontro de suas expectativas, pois o cliente de saude estd cada vez mais exigente e bem

informado e busca ndo apenas a ciéncia, a tecnologia e o atendimento as suas necessidades de
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salide, mas também o bem-estar, o acolhimento, o calor humano, o respeito as suas diversas
necessidades, o que faz se sentir como se estivesse no conforto de sua casa.
Na licdo de Gomes (2011, p. 34):

Para que o conceito do bom atendimento ao cliente seja absorvido por toda a
instituicdo, & imprescindivel o apoio de todos, validando a implantacdo da nova
cultura organizacional, inserindo-a em seus valores e misséo, além de exercita-la
diariamente em suas atitudes e agdes.

Os clientes, porém, formam sua opinido sobretudo pelos servicos recebidos de
hotelaria, uma vez que, desconhece as técnicas do atendimento de enfermagem e as
especificidades da area médica. Nessa medida, encantar o cliente com os servigos de hotelaria

tornou-se algo possivel e consegue, em muitos casos, sua fidelidade.

A Humanizagdo como Ferramenta da Qualidade dos Servigos de Saude

O atendimento ao cliente de saude ndo pode estar restrito a execucdo eficiente dos
servicos que o hospital oferece e presta, uma vez que, é primordial que os profissionais de
hotelaria hospitalar conhegam as emocdes que sdo desenvolvidas nesse ambiente e saibam lidar

com elas com paciéncia, discernimento e perspicécia.

Comportamento gera comportamento no sentido do profissional de saide em relacéo
ao cliente; isto é, quando o atendimento é descortés, o cliente devolve a descortesia
e a agressividade em dose dupla. No entanto, se o atendimento prestado for cortés, o
cliente demonstrara satisfacéo e encantamento. (TARABOULSI 2009, p. 195, grifo
do autor).

Dessa forma, podemos entender que, o atendimento oferecido pela instituicdo de
salde deve ser duplamente cortés, respeitando a maneira de ser do cliente e jamais oferecer a
ele algo diverso do que ele procura.

Nesse sentido, Taraboulsi (2009, p. 192) diz que: “Assim como um cristal perde seu
valor devido as lacunas no seu interior, uma instituicdo de saude ndo suporta por muito tempo
as lacunas da falta de qualidade no atendimento [...]”.

Desse modo, a qualidade no atendimento no setor de salde deve fazer parte da
prestacdo de servicos, ressaltando-se a preocupagdo com fatores como qualidade de vida, ética,

valores morais e responsabilidade social.
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Para o consumidor em geral, qualidade € um importante atributo dos produtos, capaz
de torna-los mais ou menos atraentes. O consumidor é o arbitro da qualidade — o
objetivo é ndo apenas o satisfazer, mas, de preferéncia, superar suas expectativas a
ponto de fideliza-lo, isto é, transforma-lo num cliente fiel e constante
(ZANOVELLO, 2011, p. 80)

As organizacBes hospitalares, cada vez mais transformadas, vém trabalhando
continuamente em busca da qualidade, de uma melhoria continua em todas os servigos e
processos, seja no atendimento, na incorporacao de servigos hoteleiros, na redugéo de custos,
na higiene, no combate a infec¢des hospitalares, etc.

Na salde, assim como nos demais setores, € ético e necessario que 0S Servicos
prestados sejam adequados e bons aos consumidores. O dominio do conhecimento técnico por
parte dos profissionais de saude permite que o tratamento oferecido seja de qualidade,
considerando-se as caracteristicas individuais dos pacientes, assim como respeitando seus
medos e anseios.

Moraes, Candido e Viera (2004, p. 190) afirmam que:

Os hospitais se deram conta de que a esses clientes ndo bastava apenas um lugar
limpo, um enfermeiro bem uniformizado de branco e um médico competente, eles
precisavam de mais: tecnologia, seguranca, conforto, bom atendimento e um
ambiente que proporcionasse a sensagao de estar em casa e / ou em hotel (sem aquele
ambiente totalmente branco, sem quadros ou decoragdo, com um cheiro
caracteristico), facilitando a minimizagdo dos medos decorrentes de qualquer
procedimento hospitalar.

Assim, entendemos que a melhoria da qualidade do atendimento ao cliente de satde
tem por objetivo elevar o desempenho de um determinado processo, para aprimoramento dos
meios empregados e implementacdo de novos métodos.

Em programas e servicos de salde é imprescindivel planejamento, organizacéo,
coordenacdo, direcédo, avaliacdo e controle das atividades desenvolvidas, para verificacdo da
eficécia do sistema da qualidade.

Para Zanovello (2011), o planejamento da qualidade corresponde a defini¢do da
qualidade a ser aplicada aos clientes, a representacdo de produtos e servigos voltados as
necessidades dos clientes e ainda a transferéncia desses processos para a rotina organizacional.

Logo, é possivel observar a importancia da aplicacdo das ferramentas da qualidade no
setor de saude, para melhoria de seus processos, ao proceder a construcao de procedimentos e
manuais que comporao o sistema da qualidade na organizacao.

Portanto, nota-se que cada vez mais os conceitos de qualidade vém sendo aprimorados

e o atendimento total ao cliente vem sofrendo transformacdes, vez que, a perfeicdo esperada
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pelos clientes quanto aos procedimentos medicos ja é, gracas a tecnologia, uma obrigagéo das
instituicGes de saude.

Dessa forma, a implantagdo da hotelaria hospitalar tornou-se uma excelente opg¢ao
para aprimorar a qualidade nas instituicdes de saide. Todavia, ndo podemos pensar na hotelaria
focando apenas nas instalagdes e no luxo, mas sim, considerar a humanizacdo como fator

predominante para a melhoria da qualidade dos servicos prestados por essas instituicoes.

Considerac6es Finais

A humanizacdo hospitalar ¢ um fenémeno que adquiriu importancia impar dentro das
instituicbes de satde. O que mais se espera da medicina e da ciéncia ndo é somente o
desenvolvimento tecnoldgico, mas sim o desenvolvimento da relacdo médico-paciente, o
barateamento dos custos e 0 acesso a saude para todos.

A humanizagéo por meio da hotelaria hospitalar vem sendo inserida cada vez mais no
corpo das instituicdes de satde. Muitos administradores, médicos e colaboradores de todos 0s
niveis, estdo procurando interagir com essa proposta que, apesar de recente, esta ganhando
forga no meio hospitalar.

A implantacédo consciente de modernas técnicas hoteleiras, ja testadas em hotéis, e que
tenham sintonia com o hospital, possibilitara as instituicGes de salde a consequente integracao
com o cliente, desde o paciente, familiar ou amigo.

Investir no sistema de hotelaria hospitalar é investir em qualidade, uma vez que,
produz servigos melhores, colaboradores motivados, estabilidade financeira, maior bem-estar
para os clientes de satde, alem da constru¢do de uma imagem solida e acreditada.

Repensar 0s servicos medico-hospitalares e acoplar lhes os principios da
hospitalidade, certamente ira conferir-lhes uma visdo amplamente generosa e solidaria que
levara a percepc¢édo do todo de um cliente de satde e ndo apenas o diagndstico do coracao, dos
rins, dos pulmdes ou de qualquer outro 6rgao, por exemplo.

Vale observar que a gestdo da qualidade deve fazer parte do dia a dia da organizacao.
A qualidade é entendida como facilitadora da mudanca da cultura organizacional, envolvendo
pessoas na evolucao dos processos, contribuindo para atingir as transformacgoes esperadas.

E certo que a humanizagio resultante da implantacdo da hotelaria ndo vai curar a
doenca, mas torna o sofrimento mais toleravel, o paciente mais propicio ao tratamento e

transforma os familiares em importantes colaboradores.
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No entanto, muitos hospitais ainda ndo ddo importancia a essa revolucionaria
tendéncia. O que assusta os administradores hospitalares é a falta de material de orientacéo,
livros, estudos, analises sobre o que seja hotelaria hospitalar.

A hospitalidade, assim como a humanizacdo, deve ser praticada por todos o0s
colaboradores, prestadores de servigos de empresas terceirizadas, médicos, ou seja, quaisquer
pessoas que entrem em contato com o cliente.

Pode-se concluir que, o departamento de hotelaria hospitalar deve ter premissas e ter
em sua estrutura um enorme planejamento conectado com todos 0s outros servigos de
atendimento existentes no hospital.

Dessa forma, esperamos que, 0 presente estudo evidencie a importancia da
humanizacdo no ambiente hospitalar, ndo constituindo-se fruto de meras teorias ou transcri¢des
literarias. Que o mesmo possibilite aos profissionais de salde, estudantes e demais
interessados, olhar o cliente de saide com mais atencao, carinho, aplicando-se os principios de
eficiéncia, respeito, cordialidade e humanizagéo.

Contudo, antes de qualquer agéo, é preciso haver consciéncia e vontade de mudanca
por parte da administracdo. Somente um trabalho de equipe pode modificar toda a situacéo e
garantir maior eficiéncia durante os processos.

Uma gestdo diferenciada, aberta & mudancas, com uma visdo ampla e moderna,
visando a melhoria gradativa e continua, conseguird, por meio de treinamentos e
normatizacOes, alcancar excelentes resultados e atingir metas propostas, se primeiramente

houver uma efetiva preocupacdo em humanizar os servigos prestados.
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O COMERCIO ELETRONICO E O USO NAS REDES SOCIAIS - ESTUDO DE
CASO ITS P ERFUMARIA

Diogo Dias Martins

Giannina Martins Bruno

Introducéo

Em meados da década de 60 houve uma das maiores descobertas da humanidade
trazendo grandes beneficios em sua utilizagdo. A internet revolucionou o mundo e transformou
a forma de se comunicar entre as pessoas, oferecendo diversos formatos em sua maneira de
utilizar.

Ao longo dos anos, a internet ganhou espaco pelo desenvolvimento das inovagdes
tecnoldgicas e por sua vez, transformando individuos, empresas, economias e sociedade. Os
usuarios estdo pedindo mais, cada vez mais. Ela fornece acesso continuo as informacdes, rede
de relacionamentos, noticias, entretenimento, comunicagdo. Se informacgédo é sinénimo de
poder, os individuos possuem mais poder do que nunca. A internet € como uma fonte de agua
para 0s seres humanos que querem acesso rapido, facil e barato.

A internet atingiu grandes diversidades no seu formato de uso, surgiram as redes de
relacionamento, a rede social, que por sua vez, alavancou o numero de internautas, provocando
uma aproximacdo dos usuarios com publicagdes, compartilhamentos, interacdo e até mesmo
publicacdes de vendas de produtos e/ou servigos. Outro surgimento é o comércio eletrénico
que sdo as transacdes de compra e venda realizada na internet, atraves da prépria rede social
ou de site especifico.

O avanco do comercio eletronico despertou 0s interesses nas organizagfes que
comecaram a utilizar esses canais para ampliar seus modais de vendas, criar valor de marca e
principalmente estratégias de competitividade. Houve uma grande aceitacdo por parte das
empresas, cerca de 84%. S&o 0s numeros apresentados em vendas online nos ultimos anos, de
acordo com o relatorio anual da e-bit. Adotar esses modais sdo pontos positivos que a empresa
agrega, entretanto algumas empresas ainda ndo obtiveram sucesso em sua utilizagdo. O tema é
de suma importancia e atual, pesquisas realizadas, como o relatorio anual da E-bit, demonstram

cada vez mais o crescimento de vendas online.
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Portanto, diante deste cenario, o objetivo proposto € verificar as estratégias adotadas
pelo o comércio eletrénico utilizando algumas redes sociais. Para se concretizar o objetivo,
delineamos os objetivos especificos como: Definicdo de comércio eletrénico; analisar 0 uso
das redes sociais como fator estratégico na divulgacdo da marca; identificar como as redes
sociais e comércio eletronico contribuem para a criacdo de valor de marca e estudar as
estratégias utilizadas pela empresa its perfumaria.

Para a composicdo do presente artigo foram realizados estudos bibliograficos, de
artigos e relatdrios conceituados na &rea de comércio eletrénico e de assuntos pertinentes na
execucédo dos trabalhos. Foi compreendido um estudo de caso em uma empresa da cidade de
Araguaina que utilizou as redes sociais e 0 comércio eletrdnico de maneira estratégica e que
esta “colhendo” resultados significativos em curto periodo de tempo apos sua implantagdao. A
metodologia discorrida para a coleta de informac6es foi uma entrevista semiestruturada, que €
uma forma presencial possuindo informacdes fidedignas, de modo a esclarecer que o comercio

eletronico e sua utilizacdo nas redes sociais d& certo.

Internet

Contextualizagdo Historica da Internet

Em meados da década de 60, o governo americano criou uma rede informatizada de
comunicacdo capaz de ndo ser destruida em virtude dos ataques bombardeio caso ocorressem
devido as guerras naquele periodo. (AMARAL, 2000). Com a criacdo da agéncia Advanced
Research Projects Agency (ARPA) o objetivo era oferecer maior capacidade de seus
processamentos aos computadores e extremidades conectados em universidades. O governo
iniciou com o proposito de “interligar” em computadores com locais muito distantes para evitar
a duplicacdo dos sistemas de informatica. (AMARAL, 2000). A ARPA ajudava diversos
projetos na area de informatica, principalmente com assuntos ligados a rede de computadores
e sistemas operacionais. (LIMEIRA, 2007).

Mais precisamente o surgimento da internet ocorreu em 1969 por um grupo de alunos
de P6s-Graduacédo do Departamento de Defesa dos Estados Unidos no objetivo de potencializar
a comunicacdo entre os computadores da &rea militar, governamental, de pesquisas e/ou
estudos dentro do pais. (AMARAL, 2000). Os técnicos entdo criaram uma nova rede chamada
Internet permitindo assim que 0s computadores pudessem “‘conversar” entre si, oferecendo

mais seguranga e mais rapidez nas informacdes, uma grande descoberta, j& que na época 0s
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compartilhamentos de informacdes eram feitos na forma tradicional (carregando papeis/cartas
de um lado para outro). “Essa referida rede iniciou sua operagdo em setembro de 1969 e foi
denominada Arpanet”. (LIMEIRA, 2007, p. 15).

A Arpanet usava uma comunicagcdo chamada Network Control Protocol/Initial
Control Protocol (NCP/ICP). Em meados da década de 70, ocorreu a primeira a conexao
internacional, ligando uma universidade de Londres para uma universidade da Noruega.
(LIMEIRA, 2007). Depois desse grande avango, em 1973 Vinton Cerf e Robert Kahn
apresentaram um novo protocolo de comunicacdo, que mais tarde iria chamar de Transmission
Control Protocol/Internet Protocol (TCP/IP), e que anos depois seria 0 protocolo padrdo da
Arpanet. Assim, a Arpanet, passou a interligar outras redes que ja utilizavam esse protocolo,
surgindo o termo internet, ou seja, conjunto de redes interconectadas. (LIMEIRA, 2007).

No final da Guerra Fria (década de 80) houve uma “descongelacdo” diplomatica entre
as “superpoténcias” no mundo, e aos poucos a internet foi se espalhando e criando “forgas”
principalmente nas universidades. (AMARAL, 2000).

A rede mundial de computadores (internet) definigdo mais “comum” quando se trata
da mesma, colocou-se ao alcance de qualquer pessoa a partir do ano de 1990 quando
simultaneamente foi criado a Word Wide Web (WWW) que permitia a utilizacdo e criacdo de
hipertextos e hipermidias na internet, um grande avango possibilitando uma interagdo maior do
mercado com clientes que visavam relacGes de trocas de informacdes, de alguns produtos e
servigos, transacdes comerciais, entre outros. Alguns autores defendem que a internet e a Word

Wilde Web estdo como as criagdes mais importantes da humanidade. (AMARAL, 2000).

A Evolucédo da Internet e a Chegada ao Brasil

Ao longo do tempo, a internet ficou bastante diversificada e de suma importancia no
desenvolvimento mundial e principalmente para o uso de novas tecnologias.

Na fase 1°, a internet era estatica, ou seja, ndo produziam contetdos e apenas recebiam
informacdes via sites, e que por sinal, esta fase trouxe criacdo de grandes sites.
(NASCIMENTO, 2011). A fase 2 da internet introduz a interatividade e geradores de contetdo,
¢ a “tal” das redes sociais que se tornou uma das formas de relacionamento e/ou

compartilhamento de informacdes, fotos, musicas, interesses entre outros. (NASCIMENTO,

%As fases 1,2 e 3 sdo terminologias para as diferentes fases da internet. Ocorrem de acordo com as inovagoes
tecnoldgicas e as novas “fungdes” para a internet, determinando um inicio de uma nova fase.
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2011). Uma das principais redes na atualidade sdo o Facebook, Twitter e Instagram.
Completando ainda do LinkedIn, aNOBIi e Pinterest. Mais adiante serd detalhada apenas a
primeira citada. Acredita-se que a fase 3 serd a fase do uso inteligente das maquinas e da
mobilidade das informacdes de conhecimento ja encontradas na internet, para Strauss e Frost
(2012, p. 19):

A web semantica é apenas uma viséo do futuro, e 42% dos especialistas acreditam
que ela serd alcancada e promoverd uma diferenca para os usuérios da internet em
2020, [...] outros preveem que a web 3.0 incluira banda larga maior, velocidades mais
rapidas de conexdo, inteligéncia artificial, rede social sem fio ou aplicativos
modulares na web, eliminando a necessidade de softwares nos computadores
pessoais.

Com os grandes avancos tecnoldgicos, a web ganhou varios espacos significativos no
mundo social, criacdes de novas tecnologias, trouxeram, por exemplo, as internets banda larga,
que segundo Mendonca (2013) viabilizou um aumento na rapidez de transmissao de dados, por
uma alta taxa de frequéncia, que significou uma interagdo muito mais rapida entre as pessoas
com sua nova forma de uso. Outros avangos tecnoldgicos foram as introduc@es das internets
3G e 4G nos mobiles com acesso a internet, principalmente nos smartphones, fazendo com que
as pessoas pudessem estar mais conectadas com o mundo virtual. 1sso despertou o interesse
das empresas, pois se criou mais um canal de interatividade no ambito do marketing
empresarial, empresas criaram aplicativos possibilitando uma interagdo mais proxima com seus
consumidores ou com seu publico-alvo.

Em resumo, a internet se popularizou rapidamente ao longo desses anos, modificando
todo o cenario mundial, seja no mercado, no marketing, na economia, e principalmente nas
mudancas tecnoldgicas no uso de telefonia mével, possibilitando uma interagcdo mais proxima,
seja com clientes, consumidores, ou simplesmente para uma diverséo.

No Brasil, a internet chegou por volta do ano de 1988, por iniciativas de universidades
das cidades de S&o Paulo e Rio de Janeiro. (AMARAL, 2000). O Ministério de Ciéncia e
Tecnologia em 1989 criou a Rede Nacional de Pesquisas (RNP), com o objetivo inicial de
coordenar os servigos de acesso a internet no Brasil, iniciando com um backbone (espécie de
conexao para vérias redes) chamada de RNP para interligar a internet em outras institui¢oes
educacionais. (AMARAL, 2000). A partir dos anos 90, mais precisamente em 1994, a
utilizacdo para fins comerciais foi iniciada e a partir de um projeto da Embratel o acesso da
internet iniciou por meio de linhas discadas. (AMARAL, 2000). Em 1996, ainda com o0s

servicos da Embratel, 0 acesso da internet se popularizou e os desktops entraram nos domicilios
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das familias brasileiras. (NASCIMENTO, 2011). Hoje, segundo a FGV (Fundagdo Getulio
Vargas) ha mais de 136 milhdes de computadores em uso no Brasil.

Em 2014, a revista exame publicou uma pesquisa realizada pelo o Comité Gestor da
Internet no Brasil, que o nimero de usuérios de internet no Brasil foi de 85,9 milhdes. Um
crescimento significativo em relacdo aos ultimos anos, pois cerca de 80% dos brasileiros
possuem um aparelho celular, isso representa que 137 milhdes de brasileiros possui um celular
e desses, 30% acessaram internet nos ultimos trés meses, ou seja, 42,5 milhdes de brasileiros
usaram internet utilizando o celular. (CAPUTO, 2014).

Para Mendonca (2013) o uso da internet por meio de dispositivos mdveis esta
crescendo todo ano. O préprio crescimento no uso do celular deve ser um fator observado com
uma devida cautela. As empresas estdo elaborando cada vez mais estratégias, em busca de seus
consumidores, e as redes sociais veio se consolidando aos poucos com um meio de integracao
entre empresa e consumidor. Mais adiante, serd abordado o conceito e caracteristicas desta
ferramenta, com uma énfase no Facebook que atualmente esta “dominando” esse novo canal

de utilizacdo pelas as empresas.

Redes Sociais

Depois da introducéo de internets mais rapidas e da aceitacdo dos consumidores, as
redes sociais ganharam espacgo nesse mundo virtual. Ndo imaginamos mais um mundo sem a
participagdo das pessoas, € essa ‘“nova” ferramenta ¢ rapida, versatil, e modificador nos
conceitos amplos de marketing, e tudo isso, pelo o fato de poder de uso que as redes sociais
permitem. Varios autores mencionam como uma forma de aproximagao com outras pessoas.
Mendonca (2013, p. 20) fala que:

As redes sociais mantém conectados jovens, adultos e criangas de todo o mundo. Se
tornando grandes comunidades de integracdo entre pessoas, com mais Usuarios que
populacBes de paises da América do Sul e Europa. Usudrios estes que consomem
informacdes e produtos através da internet, fazendo com que a internet seja utilizada
como pontos de encontro e de compra.

As redes sociais podem ser definidas como praticas online usadas por pessoas ou por
empresas que dissemina o compartilhamento e integracdo de ideias, opinides, experiéncias,
projecdes, com diversos formatos, como inserir textos, imagens, videos, audios entre outros.

(FONTOURA, 2011 apud BARBOSA, 2011, p. 11). Uma rede social “¢ constituida por um

grupo de pessoas ligadas, em geral, por interesses comuns, abertas a compartilhar os
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pensamentos, conhecimentos, mas também trechos de suas vidas [...]”. (SPADARO, 2013,
p.11). As redes sociais sd0 compostas por pessoas que nao possuem nenhuma habilidade
especifica, ou por técnicos especialistas, sdo conteudos com interesses proprios ou nao.
(SPADARO, 2013).

Vérias sdo as definigdes sobre redes sociais, 0 uso dela constitui que as pessoas
possam construir uma personalidade feita na web com perfil, caracteristicas, opinides e
conhecimento. As empresas perceberam que esses comentarios, opinides poderiam ajudar de
certa forma na divulgacao de seus produtos ou servigos prestados, com o compartilhamento
das opinides diante do perfil ou pagina da empresa criada nas redes. (BARBOSA, 2011).

Como mencionado 0s tipos comuns entre as redes sociais € a interacdo e o
compartilhamento de informacdes, conhecimento, opinides entre outros, e as empresas estao
se “alfabetizando” com essa plataforma chamada de redes sociais. Para alguns, as redes sociais
surgiram apenas por surgir, e infelizmente ndo identificaram a potencialidade que a ferramenta
possui, uma vez que, as atividades mercadologicas estdo se modificando e as ligacdes
empresariais estdo cada vez mais essenciais, a comunicacdo € uma conexdo guase obrigatoria
nesse novo meio. (BARBOSA, 2011).

As organizacdes precisam e devem conhecer a fundo as redes sociais como alternativa
para obter lucro, uma vez que os consumidores estdo cada vez mais on-line nas redes sociais,
os compartilnamentos de informacGes que € feito dentro das redes sociais poderdo ultrapassar
de um simples comentario ou click para uma geracdo futura de compra de servigo ou de
produtos, através do e-commerce, assunto que sera abordado mais adiante.

As redes sociais cresceram e estdo aumentando cada vez mais nos ultimos anos. Se
tornando uma excelente op¢do para potencializar as empresas na “mente” das pessoas,
apresentando nas diversas faixas etarias com custo beneficio levemente pequenas, tornando-se
financeiramente cabivel a utilizacdo das redes sociais dentro da organizagao. “Por exemplo, o
Facebook Ads € um servico de publicidade que a rede social oferece aos anunciantes, sdo 0s
anuncios que aparecem para 0s usuarios na barra lateral direito na pagina inicial ou em paginas
de perfil do Facebook e em paginas de fas, além disso, as empresas tem a oportunidade de falar
com um publico especifico (segmentado), definir o orcamento (pré-pago), e avaliar 0s
resultados por meio de estatisticas de alcance e engajamento. Tudo isso em diferentes
dispositivos — desktops, smartphones, tabletes entre outros, com um custo de 0,25 centavos
para falar com mil pessoas”. (HUDARI, 2015).

Em 2013, as redes sociais se firmam como a maior plataforma de e-commerce em

nivel global. De todos os pedidos realizados em canais de midia social, aproximadamente 85%
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foram feitos neste modelo, o que representa um crescimento anual de 129%. Como ja
mencionado em algumas partes do texto, o Facebook € uma rede social criada no dia 04 de
fevereiro de 2004, por um ex-estudante de Harvard, uma das mais importantes Universidades
do mundo. Iniciando apenas com usuarios da prépria Universidade. Foi expandida ao Instituto
de Tecnologia de Massachusetts e a Universidade de Boston, e muitas outras no ano seguinte.
A partir de 2006 o Facebook comecgou aceitar estudantes de outras universidades e algumas
empresas. “Em 2014 o Facebook chegou a marca 1,4 bilhdes de usuarios em todo o mundo”.
(MARTINS, 2015). Sendo dessas, mais de 89 milhdes estdo no Brasil — 59 milhdes ativos
diariamente, ferramenta importante na divulgacéo de seus produtos e/ou servigos, ou seja, € no

Facebook que as pessoas estéo.

Comércio Eletrénico (E-COMMERCE)

O Inicio de uma Nova Era

O E-Commerce, ou Comércio Eletrénico, definicdo traduzida para o portugués, teve
seu inicio por volta do ano de 1995, com o surgimento do Amazon.com, por dois doutores em
ciéncia da computagéo, que iniciaram vendas de livros pela internet. Mesmo nédo possuindo
nenhum conhecimento sobre livros, o site tornou-se uma ameaca para 0s concorrentes naquela
época. (BARBOSA, 2011). A vantagem diferencial da Amazon.com diante de seus
concorrentes foi a eliminagdo de estoques, que consequentemente eliminaram custos de uma
loja fisica, na medida em que os pedidos dos livros chegassem eram repassados diretamente
para as editoras. Nesta transagdo ocorrida, a empresa conseguiu agregar valor pelo o servigo
das vendas, com informacdes e textos publicados na internet e do atendimento individualizado.
(BARBOSA, 2011). Segundo Amaral (2000) essa “nova” forma de se fazer negocios pela a
internet, permite uma interacdo mais rapida e facil, para todos os tipos de grupos e subgrupos
em todo 0 mundo, ndo existindo nenhuma barreira em adquirir produtos ou servigos. “O termo
e-commerce significa ser uma ampla variedade de transacdes eletrénicas, tais com o envio de
pedidos de compra para fornecedores via EDI (troca eletronica de dados)”. (KOTLER, 2000
apud NASCIMENTO, 2011, p. 25). Para Limeira (2007) o comércio eletrénico compreende a
realizacdo de varios negdcios feitos pela a internet, ndo sendo apenas as vendas de produtos
fisicos, mas também de softwares, por exemplo, que possam ser entregues on-line pela a

internet.
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O e-commerce abrange alguns tipos de informacdes, que vao além das vendas dos
produtos realizados na internet, pois cada organizacdo se depara com diversos publicos-alvo
ou com diferentes tipos de negocios. O comercio eletronico ao longo dos anos modificou seu
formato “tradicional” que sao as vendas digitais de compra e venda de produtos ou Sservicos.
Essas transacoes que podem ser feitas on-line, variam de acordo com a sua forma de atuagédo
no mercado ou qual investimento deseja atingir. Esses agentes sdo denominados da seguinte
maneira:

B2C (Business to Consumer): E 0 mais comum e utilizado entre eles, é a venda
varejo. A venda que uma loja faz diretamente ao cliente final. Por exemplo, a realizacdo de
compras em lojas virtuais é classificada como venda de varejo, ou seja, B2C. (JUNIOR, 2014).

B2B (Business to Business): Este € o oposto do B2C. Enquanto no B2C € uma
empresa vendendo para um cliente final, essa caracteristica aborda negdcios entre empresas.
Podemos citar vendas de produtos agricolas ou de matérias-primas para essa caracteristica.
(JUNIOR, 2014).

Nestas duas caracteristicas, o grande diferencial esta no B2B, pois nesta se encontra
um detalhamento mais especifico nas relacdes de trocas, ou seja, 0s niveis de negociagdes sao
mais expressivos, como o tipo das empresas que irdo se negociar, desconto pelo porte das
compras, impostos diferentes dependendo do estado, entre outros.

B2E (Business to Employee): E uma alternativa do B2C. E quando uma empresa faz
a venda para seus préprios funcionarios. Grandes empresas adotam esse tipo de venda, isto faz
com que a empresa possa “proteger” seus funciondrios/clientes para os concorrentes.
Normalmente, 0 acesso a precos diferenciados € uma caracteristica desse agente. (JUNIOR,
2014).

B2G (Business to Government): Este modelo é quando uma empresa vende para o
Governo. Poderia ser considerada uma venda B2B, porém existem diversas regulamentacdes
e regras que devem ser respeitadas por imposicoes de lei. (JUNIOR, 2014).

C2C (Consumer to Consumer): E quando um site faz uma mediacao nas transacoes
entre um consumidor e outro. Nesses casos, 0s sites de leildes como eBay e Mercado Livre
entram nesta condicao, ou seja, as pessoas ndo compram seus produtos do Mercado Livre, elas
compram de outras pessoas que anunciam eles 1a. (JUNIOR, 2014).

O B2C (Business to Consumer) é o agente mais ativo desses citados acima, em 2014
0 B2C brasileiro faturou R$ 35,8 bilhdes, alcangando um crescimento nominal de mais de 24%
no periodo anterior (2013). (WEBSHOPPERS, 2015).
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Atualmente, novos formatos estdo surgindo, devido ao crescimento e as
transformaces que a internet, as redes sociais e 0 comercio eletrdnico estao se desenvolvendo.
Segue alguns deles:

M-Commerce (Mobile Commerce): séo todas as transagdes de compras e vendas
efetuadas pelo o uso de um dispositivo movel (celular, tablete, ...). (JUNIOR, 2014).

F-Commerce (Facebook Commerce): O grande crescimento do facebook despertou
0 interesse das empresas a estarem presentes neste canal, criando uma loja virtual dentro do
facebook usando aplicativos de e-commerce. (JUNIOR, 2014).

O comercio eletrénico abrange fornecedores, clientes, governos, parceiros de negocio
se outros processos organizacionais, ndo s6 0 e-commerce, mas desde a administracdo de
estoques até recursos humanos, contemplando todas as areas internas de uma organizagdo. A
ligacdo feita entre internet e comércio eletrénico resulta no e-business que deve ser enfrentado
de uma forma estratégica, buscando um impulso e um fomento no alcance de mudancgas, que
de alguma forma tera um impacto na economia onde atua. “O e-business abrange a realizacdo
de toda a cadeia de valor dos processos de negdcio em um ambiente eletrénico, enquanto o e-
commerce restringe-se as transagdes comerciais de compra ¢ venda”. (LIMEIRA, 2007, p. 39).
O e-business transforma todo o processo corporativo, producgéo, distribuicdo e consumo, isso
faz com que com que uma empresa trabalhe em tempo real com todos os seus fornecedores,

clientes e sites.

Comeércio eletrénico no mundo

A maior economia do mundo, o Estados Unidos da América, é uma referéncia mundial
em se tratando de internet, tecnologia, e-commerce entre outros. Desde a sua liberacdo da
internet para uso comercial em 1989, a velocidade sempre foi e ainda é uma caracteristica
marcante no pais. Contudo, outros paises com caracteristicas semelhantes se destacam com sua
desenvoltura também em rapidez em dados mdveis. A China, por exemplo, com a segunda
economia mundial, trazem potencialidades que vao além da fabricacdo de matérias-primas até
a producdo de tecnologia e principalmente em telefonia celular. Os dois paises ha certo periodo
disputam todos os anos a lideranga do topo no ranking das maiores varejistas online no mundo.

“Em 2014, Estados unidos ¢ China dominaram esse mercado com mais de 55% nas
vendas. Nos Estados Unidos, em torno de 63% dos consumidores compram online, mas essas
vendas representam apenas 6,5% do total do varejo, isto é, as lojas fisicas possuem uma

potencialidade significante. Ja na China, os compradores digitais sdo apenas 27,5% da
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populagéo, no entanto, as vendas somam mais de 10% do varejo. Ou seja, 0s chineses que usam
a internet realizam suas compras com muito mais frequéncia que nos Estados Unidos.
Entretanto, o Reino Unido em 2014 detém a maior fatia desse mercado em varejo, por volta de
13%, independentemente da forma de pagamento ou como a maneira em adquirir 0s produtos
e servicos”. (CAMPOS, 2015).

Em 2014, as vendas globais online atingiram US$ 800 bilhdes e cresceram 20% em

relacdo ao ano anterior.

Comércio eletrdnico no Brasil

Exatamente cinco anos depois da liberacdo do uso comercial da internet nos Estados
Unidos, em 1994, o Brasil iniciou sua extensdo com esse setor. Em 1997 e 1998 houve um
crescimento de mais 250% no volume de usuérios na comercializa¢do, utilizando com uma
nova forma de divulgacdo e marketing e consequentemente criacéo de valor de marca. Mesmo
com as dificuldades existentes em infraestrutura, comunicacao e principalmente na velocidade
da internet daquela época, o Brasil demonstrava ser um pais com um consumo bastante
significativo nos proximos anos utilizando o comercio eletrénico. (AMARAL, 2000).

Em 1999, empresas e portais on-line na tentativa de capturar e ganhar a preferéncia
dos internautas aplicaram cerca de 500 milhdes de reais em midia off-line, e todo esse
movimento financeiro era atraido pelo e-commerce com toda sua propagacdo. Em 2005 sé e-
commerce gerou cerca de 4 bilhdes de dolares em apenas cinco anos. Amaral (2000, p. 20)
relata que “na internet ndo existe longo prazo. Por isso, a empresa que pretenda usar o comercio
eletronico, ¢ importante garantir seu espaco na rede em curto espacgo de tempo”.

O comércio eletrdnico surgiu com o avanco da internet, com um propoésito de
complementar o processo de venda no auxilio de potencializar na economia globalizada com
interacdo, parcerias e minimizando limites geograficos. Seus formatos de uso séo realizados
principalmente em mobiles (smartphones) e computadores, ou em outros aparelhos eletrdnicos,
como por exemplo, andncios em televisdo que ndo precisam utilizar a internet como forma
direta de divulgacédo. (ZAPPE, [20147]). Para Barbosa (2011), varios fatores contribuiram para
esse crescimento, em alguns deles, a comodidade; o cliente ndo precisa sair da sua “zona de
conforto” para adquirir um produto, rapidez na comparagdo de pregos com outras lojas;
possibilidade de parcelamento de pagamentos; entre outras facilidades. Um grande precursor
nessa alavancagem foram também a utilizacdo e o nimero de usuarios da internet que por sinal

nunca deixara de evoluir.
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A tendéncia do comércio eletrénico é evoluir cada vez mais, como mencionado, a
internet nunca ira deixar de evoluir, pois hd necessidade de empresas e pessoas em se
comunicar e interagir, hoje, a era da digitalizacdo atinge pessoas e profissionais,
transformando-os em sociedade da informacao. Percebemos que hoje ndo escrevemos mais em
cartas, agendas, anotacOes, deixaram de lado a caneta e o papel, tudo em virtude dessa era da
informac&o, substituido pelo os smartphones, tabletes e notebooks.

Em 2014, o relatorio anual da e-bit, apontou o comércio eletronico brasileiro com um
crescimento de 24% em relagcdo ao ano anterior (2013), faturando cerca de R$ 35,8 bilhdes.
103,4 milhdes de pedidos foram realizados no mesmo ano havendo um crescimento de 17% se
comparado ao ano anterior. O ticket médio cresceu 6%, fechando num valor de R$ 347,00.
(WEBSHOPPERS, 2015). Na figura 1, mostra o crescimento deste mercado e a expectativa de

vendas para o ano de 2015.
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Figura 1: Vendas online em bilhGes de reais
Fonte: WEBSHOPPERS, p. 12

Utilizando as Redes Sociais no Ambito Empresarial

Um dos grandes gargalos vivenciados pelas empresas que buscam um posicionamento

diferente diante do mercado € de como atingir o seu publico-alvo e descobrir qual a melhor

200



colocacdo estratégica para estar presente com seus clientes. As redes sociais sdao uma
ferramenta que auxilia nessa “aproximagdo” com o cliente. Entdo, levantamos um
questionamento. Qual a importancia das redes sociais para 0 e-commerce?

Primeiramente nao existe uma “formula magica” para o sucesso de uma empresa,
existem processos, estratégias, planejamento, dentre outras. A utilizacdo do e-commerce nas
redes sociais abrange muito além do simples vender produtos, exige comprometimento,
qualidade no servico prestado, relacionamento com os clientes, inovacgao entre outros.

Hoje, esta ferramenta é um importante meio de interagir, aproximar clientes e
aumentar vendas. A participacdo ativa da empresa nas redes sociais proporciona uma interacao
social, podendo romper qualquer barreira entre clientes, funcionarios e fornecedores.
(CIRIBELI e PAIVA, 2011). As vantagens de usar as redes sociais como método de
comunicacdo sdo muitas, uma delas € que se pode conhecer 0s gostos ou preferéncias de seus
clientes que consequentemente levara um contato permanente e uma maneira de fideliza-lo. A
preocupacao de algumas empresas é de como elas sdo vistas 1a fora, e essa questdo deve ser
analisada com a participacdo de todos que estdo envolvidos no processo organizacional.
Barbosa (2011) ressalta que a imagem hoje é fator determinante para manter a fidelizacdo dos
clientes. E que ndo so apenas os profissionais de marketing deverdo executar essa tarefa.
Entretanto, muitas empresas nédo utilizam as redes sociais por ndo terem capacidade de lidar
com esta ferramenta de forma eficiente. Como mencionado no inicio, ndo existe formula do
sucesso para as empresas, isso vale também para as redes sociais ndo existindo uma receita de
sucesso de como utilizar a ferramenta. O que é preciso é entender as necessidades do
consumidor que nao esta ali apenas para comprar, mas buscando conteidos, novas experiéncias
e que de alguma maneira possam-lhe auxiliar na tomada de decisdao de compra. “A ferramentas
facilitam a interacdo, mas deve-se ter cuidado com o excesso, pois redes sociais sao formadas
por pessoas, e nao por aplicativos”. (CIRIBELI e PAIVA, 2011, p. 71).

As Redes Sociais na Criacédo do Valor de Marca
Definimos marca como qualquer simbolo, nome, termo, design ou outra caracteristica

que possa diferenciar dos seus concorrentes e que de certa forma ajudem os clientes a tomarem
decisbes de compra. (CHURCHILL e PETER, 2000).
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As marcas estdo praticamente em todos os lugares, roupas, calgados, alimentos, lazer,
enfim, em tudo aquilo que pode ser consumido ou comercializado. Com o objetivo de atingir
seus consumidores, com produtos ou servigos de qualidade. As pessoas vivem cercadas de
marcas o0 tempo todo e muitas vezes sdo fieis a elas. Na verdade, isso aconteceu pelo 0 avango
da tecnologia que permitiu a comunicacao nesta ferramenta de relacionamento, as redes sociais,
que cada vez mais este publico ira consumir, produzir e publicar informagdes de forma rapida,
bastando apenas um simples clique.

Cerca de 40% dos brasileiros usam esses canais (redes sociais) para recomendar uma
marca a amigos ou parentes. (JUNIOR, 2015). Contudo, essa evolu¢do ndo aconteceu da noite
para o dia, a insercdo das marcas nas redes sociais apareceu no Orkut, onde empresas criavam
comunidades especificas de suas marcas, e a participacdo na comunidade criada pela a empresa
era a forma que os usuarios poderiam explanar questdes positivas ou negativas. A partir dai, as
empresas perceberam a potencialidade que as redes sociais poderiam ter para criar uma imagem
da marca, pelo formato em que as questdes postadas pelos usuarios nas comunidades eram
repercutidas. Depois do fim do Orkut, as empresas continuaram a divulgar suas marcas com as
novas ferramentas inseridas no mercado: o facebook e Twitter. (PAULA, 2013).

A utilizacdo da marca nas redes sociais € uma maneira de distinguir produtos na mente
dos compradores, os clientes na maioria das vezes pagam um valor a mais em um produto pelo
o valor de marca que ela possui no mercado, isso podera resultar em um comprometimento
com a marca gerando uma “lealdade” com a mesma. Além disso, empresas que possuem uma
imagem positiva, as pessoas certamente irdo se alto-beneficiar pelo o fato de estarem
comprando em uma empresa que possuem uma imagem positiva, ou seja, 0s clientes estdo se

auto realizando pelos os status que a empresa possui a marca Apple por exemplo.

Estudo De Caso - ITS Perfumaria

O estudo de caso a seguir foi realizado na empresa Its Perfumaria com o socio
proprietario Leandro Alves Barbosa em forma de entrevista semiestruturada. Todas as
informacdes abaixo sdo atuais e pertinentes da realizacdo da entrevista, sendo totalmente
verdadeiras quanto ao uso delas. A empresa escolhida implantou ferramentas como: entrar em
contato com o cliente depois de uma “curtida” feita por ele na pagina do Facebook da empresa,
frete gratis em qualquer valor no pais residente, interatividade individual com cada cliente,

entre outras. Deram resultados pela forma correta no uso dos recursos.
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A empresa Its Perfumaria teve seu inicio no dia 28 de abril de 2011 pelos seus
fundadores Leandro Barbosa e Domingas Alves que trabalhavam com vendas porta a porta na
cidade de Araguaina - TO, possibilitando aos seus clientes adquirir os melhores perfumes
importados. Acreditando na potencialidade de empreender nesta cidade, em 2012 surge a loja
fisica, inaugurada no dia 21/05/2012 com uma &rea de 25 m?, oferecendo um mix com 130
produtos diversificando em perfumes e maquiagens importados. Para diferenciar dos seus
concorrentes, a empresa adotou um sistema de provadores onde o cliente pode experimentar
qualquer produto antes da compra. Com o crescimento da demanda e da aceitacdo do publico,
dois anos depois em 2014 surge a 22 loja Its Perfumaria com maior espago e um ambiente muito
mais planejado do que a primeira e com uma localizacdo estratégica na cidade. Devido a essa
expansdo dos negdcios, a empresa buscou outras ferramentas (E-commerce e Redes Sociais)
para atingir clientes e potenciais clientes, na busca em estreitar o relacionamento com seus
clientes. Atualmente a empresa conta com uma loja fisica e 0 e-commerce.

Hoje a empresa esta presente nas principais redes sociais: Facebook, instagran e
twitter. Os critérios utilizados na escolha destas redes sociais foram em estar 0 mais proximo
dos clientes e potenciais clientes, visto que € justamente nas redes sociais que eles estdo e as
redes sociais citadas acima possuem uma popularidade muito ampla e positiva no cenario
empresarial. Contudo, inicialmente, dificuldades foram encontradas, por exemplo: como criar
contelidos para atrair a atencdo das pessoas nas redes sociais sem apresentar o preco do
produto? Outro fator decisivo é de como manusear de forma estratégica as redes sociais
escolhidas pela empresa. Esse fator é determinante para criacdo de valor de marca da empresa.
Com os perfis nas redes sociais, houve maior visibilidade da empresa e aumento nas vendas,
outra caracteristica importante foi ter resultado “Com um investimento bem menor do que nos
canais de comunicacdo tradicional”. Ele cita que hoje as vendas tiveram um acréscimo de
aproximadamente 30 % proveniente s6 das redes sociais, ressalta que uma curtida ou um
comentério pode-se iniciar uma negociacdo empresa-cliente, isso dependeréd da estratégia e
qual a forma de abordagem que sera feita.

A estratégia que a empresa utiliza é entrar em contato com o cliente. Percebe-se que
uma simples estratégia, impacta na visibilidade e num aumento de vendas, vale enfatizar que
para ter um resultado significativo cada empresa devera perceber a melhor maneira em se
utilizar a rede social escolhida. A importancia em estar nas redes sociais possibilita um
estreitamento com o cliente, pois nos dias atuais “todo mundo” esta sem tempo para ouvir um
radio, assistir TV ou ir a uma loja, mais sempre arruma um tempo para se atualizar nas redes

sociais e é dai que surge a oportunidade de apresentar a loja e 0s seus produtos.
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Ao inserir nas redes sociais, a empresa percebeu que precisava estender seus negécios,
aumentando outras opcBes de compras para os clientes. Em 2014 foi criado o site da empresa
(e-commerce), impactando positivamente no volume das vendas, possibilitando qualquer
cliente realizar uma compra em qualquer lugar do territério nacional, oferecendo vantagens
como frete gratis em qualquer produto e qualquer valor. Na linha da entrevista, o proprietario
relata que percebeu uma quantidade variada de pessoas que vinham de outras cidades para
comprar na loja fisica, sendo assim, um dos motivos da implementacdo do e-commerce. Ao
planejar sobre como implantar e quais estratégias utilizar, o proprietario utilizou os mesmos
custos fixos da sua loja fisica, ou seja, 0s custos fixos ndo iriam alterar e a0 mesmo tempo
aumentaria a abrangéncia dos clientes.

Perguntado se o e-commerce trouxe algum impacto, positivo ou negativo, 0 mesmo
declarou que 0 e-commerce aumentou o numero de pessoas conhecendo a loja, abriu novos
caminhos no espaco virtual, ¢ atraiu novos clientes para a loja fisica, possibilitando um “bra¢o”
a mais para as vendas, gerando um aumento de 15% no ticket médio e contribuindo em 20%
no faturamento, ele frisa que esses aumentos foram em apenas em 12 meses de e-commerce
implantado, e que ainda, detém limitacGes de orcamento na divulgacdo nos buscadores de
preco. Mesmo com o cenério econdmico atual que esta em recessdo, 0 e-commerce permite
uma comodidade e acessibilidade onde o cliente pesquisa e compra a qualquer hora e lugar,
algo que a loja fisica € limitada. A its perfumaria mesmo com o cendrio recessivo a carteira de
clientes cresce em torno de 10% ao més.

Analisando de forma geral percebemos que o e-commerce e as redes sociais Sao
ferramentas que ajudam e potencializam as estratégias dos negocios e principalmente
valorizam a marca. A empresa its perfumaria percebeu que para ser competitiva precisava
expandir seus negdcios na internet, oferecendo os tipos de canais no mundo virtual. As redes
sociais sdo integradas com o e-commerce, permitindo divulgar a sua empresa virtual. Quando
alguém acessa 0 e-commerce ele pode encontrar a its perfumaria (0 estudo em questdo) nas
redes sociais ou no micro blog onde ele conhece a empresa. Portanto, 0 e-commerce necessita

da ajuda das redes sociais.

Considerac6es Finais

O atual cenario empresarial esta passando por um momento de recessao, devido a crise

financeira, a baixa demanda, juros altos, entre outros fatores. Considerando que o mercado
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empresarial é bastante competitivo, cabe a cada empresario, empreendedor, stakholderes,
buscar ferramentas que auxiliem nas tomadas de decisoes.

No discorrer do artigo, sdo apresentadas alternativas em busca de uma exceléncia
competitiva no objetivo de atingir e capturar o publico-alvo desejado. As estratégias sdo a
utilizacdo das ferramentas digitais disponiveis no mercado digital e paralelamente a criacdo do
comeércio eletrdnico que ganharam espaco pelas empresas como forma de ndo s6 vender, mas
com um meio de criar valor perante a sociedade. NUmeros e percentuais foram apresentados
de maneira que se possa observar tamanha complexidade que esse mercado esta atualmente e
que pode vir a ser um grande diferencial estratégico em vendas.

Para concretizar as informagdes impostas no artigo, o estudo de caso demonstra
resultados que viabilizam o uso do comércio eletrdnico nas redes sociais dentro de uma
empresa e como a sua utilizacdo pode ser um fator estratégico e de criacdo de valor de marca.
Apesar de pouco tempo no comércio eletrdnico, a empresa demonstra um crescimento
evolutivo em ticket médio (valor médio de compras) e no faturamento, a empresa detém 30%
das vendas s0 nas redes sociais, iSso sem contar com os valores do e-commerce.

Portanto, a utilizacdo das redes sociais e do e-commerce comprova que se 0s gestores
utilizarem de maneira correta, 0s resultados vao aparecer. Pode até ndo ser em um curto ou
médio prazo, isso vai de acordo com o porte e a dimensdo que a empresa atua, mas o
reconhecimento, o relacionamento com o cliente, a criacdo de valor de marca serd um grande

fator competitivo diante das outras empresas.
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ANALISE DE CREDITO E DO USO DE CARTAO: UM ESTUDO DE CASO
REALIZADO NA EMPRESA KCB DE ARAGUAINA - TO

Keiliane do Carmo Barros

Flavio Rafael Bonamigo

Introducéo

Quando se trata de crédito, tem-se a ideia de que é um assunto de conhecimento
publico, poréem cabe ressaltar que nem todos tém a real dimensao do assunto. Sandroni (1999)
conceitua o crédito como transacao comercial em que um comprador recebe imediatamente um
bem ou servi¢o adquirido, mas s6 fara o pagamento depois de algum tempo em que efetuou a
compra. Essa transacdo também pode envolver apenas dinheiro ou outras modalidades de
ferramentas que podem ser utilizadas nas transacfes comerciais.

Ao mesmo tempo em que nota-se a expansdo do crédito tem-se uma preocupagdo em
avaliar como essa distribuicdo tem colaborado para o endividamento da populagéo, desta forma
Moura (2005), alerta que os consumidores devem sim ter acesso ao crédito, porém € necessario
que este acesso seja de forma profissional e responsavel.

Neste contexto, questiona-se: qual € a caracterizacao do historico do uso do cartdo de
credito na empresa KCB de Araguaina - TO. Neste sentido, o objetivo geral é descrever o
endividamento dos usuarios do cartdo de crédito da empresa em estudo. Este trabalho
investigativo se justifica pela importancia que possui no sucesso das organizagdes, quando
estas levam em conta e controlam o nivel de endividamento de seus clientes. Alem de ser
importante para o conhecimento académico e da sociedade como um todo.

Cartdes de crédito € uma forma comum em que os clientes utilizam para realizarem
suas compras, entdo se pretende de forma especifica identificar a variacdo de endividamento
dos consumidores nos ultimos trés anos; identificar motivos que levam o0s consumidores a
cancelarem 0 acesso ao crédito; apontar os motivos que levam a empresa administradora a
cancelar o credito concedido; interpretar relatdrios de endividamento dos clientes; apresentar
percentual de reprovacg0es e aprovagdes das propostas e, avaliar 0s riscos inerentes no processo
de consumo com o cartdo de crédito.

A metodologia usada consiste em pesquisa bibliogréafica, utilizando-se de livros e
meios eletronicos, analise documental descritiva e quantitativa para levantamento de dados

dentro da empresa KCB, sendo um estudo de caso com base nas informacdes fornecidas pela

208



organizacgéo, objeto do estudo deste trabalho. A ferramenta do Windows, o Microsoft Excel,
sera utilizada na construcdo de tabelas e graficos que auxiliardo no entendimento do tema

pesquisado.

Crédito: conceitos e defini¢es

Toda transacao de crédito deve ser permitida pelo Sistema Financeiro Nacional, e a
oferta de crédito seja ela qual for deve seguir os principios do mercado financeiro; para que
assim seja considerada legal. Andrezo e Lima (2007, p. 01), conceitua o0 mercado financeiro
como “o conjunto de institui¢des e instrumentos destinados a oferecer alternativas de aplicacdo
e captacdo de recursos financeiros”; Nota-se que a oferta de crédito através de cartdes de crédito
consiste em uma forma de captar recursos para movimentar a economia e gerar liquidez para o
mercado.

Os mesmos citam que dentro do mercado financeiro existem diferentes ramificagdes,
no qual se pode referir o mercado de capitais, mercado de cambio, mercado monetéario e o de
mercado de crédito. Para este estudo tratar-se-a4 do mercado de crédito e monetario. Andrezo e
Lima (2007, p.2) conceitua o mercado de crédito como aquele destinado também a suprir as

demandas de menor prazo, como se observa a seguir.

[...] E composto pelo conjunto de operagdes de prazo curto, médio ou aleatorio.
Destina-se basicamente a suprir as necessidades de caixa de curto e médio prazo de
individuos e empresas, tais como financiamentos de consumo de individuos e de
capital de giro e ativo permanente de empresas.

Assim, 0 mercado de crédito tem diferentes objetivos e condices, e que os cartdes de
crédito sdo ferramentas destinadas a suprir a necessidade de compra parcelada ou com um
prazo de caréncia, que propicia a liquidez dos consumidores.

Contudo, CVM (2014, p.32), considera o mercado de crédito como “o segmento
financeiro em que as instituicdes financeiras captam recursos dos agentes superavitarios e os
emprestam as familias ou empresas”. Portanto, ¢ importante a atuacdo do mercado financeiro,
pois ele viabiliza a transferéncia de recursos dos agentes superavitarios para 0s agentes
deficitarios. Ao se tratar de mercado monetario, a CVM (2014, p.32) o define como uma

ferramenta para o equilibrio da liquidez.

Trata-se de um mercado utilizado basicamente para controle da liquidez da economia,
no qual o Banco Central intervém para condugdo da Politica Monetéria.
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Resumidamente, se 0 volume de dinheiro estiver maior do que o desejado pela
politica governamental, o Banco Central intervém vendendo titulos e retirando moeda
do mercado, reduzindo, assim, liquidez da economia.
Verifica-se que 0 mercado monetario atua como um mecanismo dentro do mercado
financeiro para controlar a liquidez da economia, onde o0 Banco Central torna-se o principal

agente econdmico desse controle, permeando-se para a conducdo da Politica Monetaria.

Evolucdo da moeda

Lopes e Rossetti (2005), explicam que a moeda tem apresentado suas mudancas desde
o0 Egito antigo, até a atualidade, os autores exemplificam que antes se usavam cobre, ouro e
prata para a comercializagéo dos produtos, depois se passou a usar peles e escambo, que sdo as
trocas de mercadorias umas pelas outras; no qual os animais tiveram um papel importante neste
escambo. Chegando a idade moderna os homens comegaram a usar moedas para a compra de

mercadorias e servi¢cos. Abreu e Coelho (2009, p.9) descrevem que.
A moeda esté estreitamente relacionada com a histéria e o estagio de evolucdo da
humanidade. Hoje, o uso da moeda na economia é tdo generalizado que se torna dificil
imaginar o funcionamento do sistema econdémico sem a mesma.
O uso da moeda concede ao individuo propagar sua capacidade de compra, assim
como conseguir da comunidade aquilo que a moeda lhe concede como direito. Abreu e Coelho

(2009, p. 10) ainda afirmam que “a aceitacao generalizada de determinados produtos recebidos

em pagamento das transagdes econdmicas, configura a origem da moeda”. Abreu e coelho

(2009, p. 12), delineiam que.

Na economia moderna, produzem-se riquezas para trocad-las ou permuta-las por
outras para a satisfacdo de nossas sociedades. A troca representa uma economia
orientada pelo interesse das partes nela intervenientes. Os individuos oferecem os
produtos do seu trabalho em troca daqueles de que necessitam e ndo podem produzir.

Todavia, esse meio de troca desempenha um importante papel na sociedade moderna.
Podendo ser considerada como um acordo entre a parte que da paralelo ao que recebe,
representando uma economia formada por interesses entre ambas as partes.

A moeda representa um mecanismo através da troca por exceléncia. De acordo com
Gastaldi (1995), ela decompde a troca em venda e compra, tornando uma terceira mercadoria,
convencional e representativa do valor de trocas dos bens e mercadorias. Hugon (1972, p. 26),

define moeda como “um instrumento que facilita as trocas e permite conservar e antecipar 0s
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valores”. Segundo Lopes e Rossetti (2005), a criacdo da moeda no Brasil, teve seu inicio com
a exploracdo da colénia e se fortificou com a criagdo do Banco do Brasil em 1808, a moeda em
papel foi criada e até entdo houve variagcbes nos nomes dado a unidade monetaria vigente,

porém, sua finalidade consiste na mesma.

Inadimpléncia de cartdes de crédito

A criacdo do cartdo de crédito facilitou o processo de compra direta de mercadorias e
servicos. Essa ferramenta embora atil, quando mal usada pode acarretar problemas tanto para
0 consumidor, quanto para as administradoras dos cartdes.

Assim, Schutz Junior e Oliveira (2013) comentam gue a teoria mais reverenciada a
respeito do surgimento do cartdo de crédito se deu na década de 10, nos Estados Unidos, na
empresa telégrafa Western Union, quando foi criado o cartdo de metal para seus clientes que
Ihes dava prioridades e prazos especiais de pagamento, sem 0 acréscimo de encargos. Outra
teoria seria ao surgimento do cartdo de crédito na década de 20, também nos Estados Unidos,
pelas redes hoteleiras do pais, para os clientes mais fiéis.

Schutz Junior e Oliveira (2013) ainda relatam que com a difusdo do novo mecanismo
de crédito, em 16 de agosto de 1966 foi criada, o Interbank Card Association, que mais tarde
passou a ser chamado MasterCard International, onde tornou-se uma associacdo de 17
instituicbes financeiras norte-americanas e uniu-se ao Eurocard, para depois estender sua
atividade na Australia, Africa e, nos anos 80, na América Latina e na Asia.

De acordo com os autores mencionados anteriormente, em 1976 surgiu a bandeira visa
e, no Brasil, o primeiro cartdo de crédito se deu no ano de 1956, por iniciativa dos empresarios
Habus Tauber, que adquiriu, nos Estados Unidos, a franquia do Diners Club, e Horécio Piva.

Fazzio Junior (2011) menciona que a operacionalidade relacionada ao sistema de
cartdes foi fator decisivo na instituicdo de complexos organismos societarios, sob a
coordenacdo de instituicdes financeiras emissoras e administradoras cada vez mais
especializadas e inter-relacionadas, alicercadas sobre bancos de dados e cadastros de
informacdes que conferem funcionalidade razoavelmente segura as transacGes mediadas por
cartdes e, aprimoram os mecanismos de controle do desempenho dos usuéarios e dos
estabelecimentos credenciados.

Roberts e Jones (2001, apud Donadio, Campanario e Ragel, 2012, p. 82) afirmam que
“o cartdo de crédito pode ser visto como um fator que promove gastos, tanto por tornar as

transagdes financeiras mais simples como por remover a necessidade imediata de dinheiro”.
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Logo, entende-se que o cartdo de crédito por ser uma ferramenta bastante pratica, o cliente
acaba consumindo mais no momento em que substitui a necessidade do dinheiro.
Littwin (2008, p. 453) destaca que.

O cartdo de crédito tem se tornado cada vez mais disponivel, inclusive para familias
de baixa renda, conforme as operadoras de cartdo foram estendendo crédito aos
consumidores de maior risco. Essa tendéncia a “Democratizagao do crédito” e seus
efeitos sobre os consumidores de baixa renda ndo sdo dignos de aplauso, pois, sem
possibilidade de pagar suas contas em dia, estes consumidores sdo 0s que mais pagam
juros, representando o segmento mais lucrativo da industria de cartées.

Deste modo essa facilidade no acesso ao crédito, tem contribuido com que esse tipo
de servigo consiga alcancar todas as classes sociais, sobretudo para aquelas que s&o menos
favorecidas. Por ndo possuirem uma bagagem maior de informac&o, esses consumidores séo
0s mais prejudicados em relagdo aos juros, quando ndo existe uma possibilidade de honrar com
suas dividas em dia.

Oliveira, Ikeda e Rubens (2004, p. 3) ressaltam que.

A popularizagdo do cartdo de crédito em diversos segmentos da populagdo tem ocasionado
mudancas no comportamento de grupos que ndo tinham acesso a esse servico. Percebe-se que,
concomitantemente ao crescimento do acesso ao cartdo de crédito, tem ocorrido um aumento
do nimero de inadimplentes.

Assim, o aumento desordenado na vida do consumidor tem contribuido para uma
quantidade maior de inadimplentes por ndo possuir o real conhecimento sobre 0 uso do mesmo,
pois ndo havia uma préatica desse tipo de servico.

Guimardes (2002), explica que este sistema atingiu proporg¢des que tornam obrigatoria
a constante busca de técnicas que permitam o gerenciamento de um grande numero de
portfélios, esta gestdo propicia o controle de problemas como fraude e inadimpléncias. As
administradoras dos cartfes devem gerenciar este processo de forma a eliminar ou diminuir 0s

riscos no maior numero possivel.
Riscos X Retorno
Paiva (1997, P. 5) afirma que o risco, “¢ inerente a personalidade e mutavel com o

tempo”. Portanto, deve-se administrar risco com normas e principios de forma que venham

produzir a lucratividade de modo almejado, assim garantira o retorno dos capitais e mantera a
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sua credibilidade frente ao mercado.Conforme Silva (1998, p. 27) risco se diferencia de
incerteza quando o tomador de decisdo pode basear-se em dados.
Os estatisticos diferenciam risco de incerteza ao afirmar que o risco existe quando o
tomador de decisfes pode estimar as probabilidades relativas a varios resultados,

enquanto que a incerteza ocorre quando o tomador de decisdes ndo tem nenhum dado
histérico e precisa fazer estimativas aceitaveis, a fim de formular distribuicdo

probabilistica subjetiva.

Ou seja, para os estatisticos essa diferenca entre risco e incerteza ocorre quando a alta
administracdo ndo possui base de dados que comprovem o historico ocorrido ao longo do
tempo, assim, necessitara fazer uma avaliacdo baseada nas evidéncias existentes, com o intuito
de estabelecer compartilhamento em cima de uma légica subjetiva.

Silva (1998, p. 71) aponta que “a relagdo risco/retorno estd implicita na concessao de
crédito, que num banco comercial constitui-se em seu proprio negocio”. Logo, quando se fala
em concessdo de crédito, o conhecedor precisa aderir-se a politica de crédito da organizacgao,
possuir informacdo do mercado e estabelecer uma andlise rigorosa de risco no sentido de
garantir um resultado positivo para a empresa.

O risco inerente aos cartdes de crédito consiste basicamente em risco de crédito, que
é caracterizado como aquele em que o cliente ndo possui a capacidade de realizar o pagamento;
ou seja, ficar inadimplente por falta de honrar o compromisso assumido. Chiavenato (2014),
em sua abordagem do tema, define os riscos como aqueles elementos presentes dentro de todos
0s investimentos e operacdes de negdcios e, cabe ao gestor da organizacdo administra-lo da

melhor e mais competente forma possivel.

Histdrico da empresa kcb

A empresa KCB possui mais de vinte anos de existéncia no mercado. Deu inicio as
suas atividades em um pequeno estabelecimento, no ramo de géneros alimenticios, localizado
na cidade de Araguaina-TO. Desde o principio, o estabelecimento contava com um movimento
fluente, e gracas a esse movimento, com o passar dos anos, 0 empresario por ter uma visao de
crescimento junto ao trabalho em equipe, 0 pequeno comércio investiu na modernizacdo da
estrutura, automatizacdo dos servigos e aquisicdo de novos equipamentos.

A rede KCB cresceu pautada em alguns pilares centrais: responsabilidade social e

ambiental com sustentabilidade, respeito ao cliente assim como uma capacidade de inovacgéo.
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Colaborando com a geracdo de renda e desenvolvimento da regido, criando oportunidade de
crescimento para em média 600 colaboradores.

A cidade de Araguaina localiza-se na regido norte do Estado do Tocantins, distante a
348,8 km de Palmas. Com uma populagéo estimada de 170.183 habitantes, possui o segundo
maior PIB do estado e a segunda maior popula¢do, com uma area da unidade territorial de
4.000,416 km?, de acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2015).

Junior (2015) ressalva que, o municipio de Araguaina, criado em 1958, quando ainda
fazia parte do estado do Goias, um pouco antes do comeco da construcao da rodovia Belém-
Brasilia, em 1960, ndo se formou a partir de surtos de exportagdo do passado, tipicos de outras
regides do pais, mas sim como principal nicleo econémico e de interligacdo entre diversos
municipios da regido Norte do estado de Goias com outras regides. Logo, essa interligacdo
entre 0s municipios fez com que Araguaina se tornasse o principal centro econémico dentre as
regides.

Assim, Janior (2015, p. 35) relata que.

Araguaina mantém sua centralidade até hoje, mesmo com o surgimento de outros
importantes centros na regido Norte e no estado do Tocantins. A importancia
econdmica que a cidade adquiriu ao longo do tempo é fruto do avango do processo
de integracdo nacional via investimentos em infraestrutura de transportes e incentivos
a processos econdmicos ligados ao setor primario e a agroindistria.

Deste modo, o progresso das atividades econémicas do setor primario e da
agroindustria foram elementos principais no estimulo ao crescimento econdmico da cidade de

Araguaina.

Resultados e discussdes

Os resultados aqui externados consistem em uma analise de dados colhidos na
empresa KCB objeto deste estudo, os dados foram obtidos durante o periodo de 01 de janeiro
de 2013 a 31 de dezembro de 2015. A tabela 1 a seguir apresenta como se caracterizou as
propostas de cartdo de crédito no que tange sua aprovacao e reprovacao.

Considerando o total de propostas lancadas em 2013, 1833, as aprovadas representam
aproximadamente 82% do total, ficando os outros 18% negadas por motivos como divergéncia
nos dados cadastrais, clientes com restricdes e outros fatores que impedem a concessdo do

cartdo de crédito.
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Assim, 0 més em destaque se deu em outubro, apresentando um maior numero tanto de
propostas feitas, quanto ao numero de aprovados. A quantidade que ndo conseguiram acesso

ao crédito corresponde aproximadamente 16% do total do nimero de propostas.

Tabela 1: Propostas aprovadas e reprovadas referentes ao total geral do ano de 2013.

Més/Ano N° Propostas Aprovados Reprovados
jan/13 141 123 18
fev/13 128 104 24
mar/13 166 134 32
abr/13 162 124 38
mai/13 151 132 19
jun/13 140 122 18
jul/13 185 146 39
ago/13 174 140 34
set/13 152 118 34
out/13 190 159 31
nov/13 113 92 21
dez/13 131 110 21
Total 1833 1504 329

Fonte: Elaboracédo da prdpria autora.

Por outro lado, o maior nimero de reprovados se deu no més de julho, mesmo
apresentando uma menor quantidade de propostas feitas comparado ao més de outubro. Outro
dado interessante é que nos meses de agosto e setembro apresentaram a mesma quantidade de
reprovacgdes, com numeros distintos na quantidade de propostas feitas, ocorrendo também no
més de novembro e dezembro do mesmo ano.

Na tabela 2 se apresenta os dados referentes a quantidade geral de propostas lancadas
mensalmente durante o ano de 2014. Considerando o total de propostas lancadas em 2014,
1522, as aprovadas representam aproximadamente 82% do total das mesmas, ficando os outros
18% reprovados pelos motivos citados na tabela 1.

Ao contrario do ano anterior, 0 ano de 2014 apresentou um numero menor pela
procura do cartdo crédito da empresa em estudo. O estudo aponta um dado importante, mesmo
apontando uma diferenca de 311 no numero de propostas feitas comparadas ao ano de 2013,
0s percentuais de aprovadas e reprovados permaneceram 0 mesmo.

Em relacdo aos nimeros de reprovados 0s meses em que apresentaram o menor indice
foi 0 més de novembro, seguido por agosto e abril. Ja 0s nUmeros maiores de reprovados

ficaram concentrados entre janeiro a mar¢o, seguido por junho do mesmo ano.

Tabela 2: Propostas aprovadas e reprovadas referentes ao total geral do ano de 2014.
Més/Ano N° Propostas Aprovados Reprovados
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jan/14 129 96 33

fev/14 115 85 30
mar/14 118 87 31
abr/14 136 120 16
mai/14 148 122 26
jun/14 108 78 30
jul/14 115 92 23
ago/14 105 90 15
set/14 111 93 18
out/14 134 115 19
nov/14 119 110 9

dez/14 184 159 25
Total 1522 1247 275

Fonte: elaboracdo da prépria autora.

Na tabela 3 a seguir representa os dados referentes a quantidade geral de propostas

lancadas mensalmente no decorrer do ano de 2015.

Tabela 3: Propostas aprovadas e reprovadas referentes ao total geral do ano de 2015.

Més/Ano N° Propostas Aprovados Reprovados
jan/15 145 119 26
fev/15 129 95 34
mar/15 324 258 66
abr/15 186 150 36
mai/15 213 180 33
jun/15 214 184 30
jul/is 238 209 29
ago/15 162 119 43
set/15 141 128 13
out/15 164 125 39
nov/15 151 111 40
dez/15 181 137 44
Total 2248 1815 433

Fonte: Elaboragdo da propria autora.

Considerando o total de propostas lancadas em 2015, 2248, as 1815 aprovadas
representam aproximadamente 81% do total das mesmas, ficando os outros 19% reprovados
pelos mesmos motivos citados na tabela 1.

O estudo aponta que, os dados referentes aos numeros de cartbes aprovados e
reprovados em percentual, praticamente ndo apresentaram variagfes nos trés anos do objeto de
pesquisa. Os resultados indicam ainda que no ano de 2014 houve menor quantidade de cartdes
e que em destaque se tem 0 ano de 2015 com maior nimero de propostas.

O gréfico 1 a seguir mostra 0 comportamento das aprovacdes durante os trés anos

estudados.
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Os resultados indicam que 0 ano de maior aprovacgédo das propostas foi 2015, seguido
por 2013 e por fim 2014. Observa-se que o més que obteve o maior nimero de cartbes
aprovados foi margo de 2015, em contrapartida junho de 2014 obteve 0 menor resultado.

Os dados indicam que no ano de 2013 o maior nimero de cartdes aprovados se deu
em outubro, com 159 aprovagOes, correspondendo aproximadamente 84% do numero de
propostas, seguido por julho e agosto, e 0 menor nimero se deu no més de novembro. Ja 2014
houve uma queda no nimero de cartdes com indica o grafico. O més em destaque se deu em
dezembro, apresentando 0 mesmo numero de aprovacdo que ocorreu no ano anterior,

correspondendo o maior nimero de aprovacdes durante todo ano.

Gréfico 1: Variacdo Més a Més dos cartdes aprovados durantes o periodo pesquisado.
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Fonte: Elaborada pela prépria autora.

Dentro do periodo estudado, o ano em destaque foi em 2015, onde marco apontou o
maior numero de aprovacdo, apresentando um total de 258 cartdes. Em contrapartida, nos
meses de janeiro, fevereiro, agosto e outubro apresentaram menor indice comparado ao ano de
2013.

A sequir, o grafico 2 representa a variacdo das propostas no que se refere a quantidade
reprovadas durante os trés anos de estudo, apontando em ndmeros absolutos dos trés anos.

O gréfico aponta que, no ano de 2013 (Rep. 2013), apresentou menor nimero de
cartbes reprovados no que se refere a quantidade. Tendo abril e julho o maior indice de

reprovacdes, correspondendo aproximadamente 22% do total de propostas feitas, e 0 menor
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nimero ocorre em janeiro com aproximadamente 13%. Em geral, o grafico aponta uma grande

oscilacdo no decorrer do ano de 2013.

Gréfico 2: Variacdo Més a Més dos cartBes reprovados durantes o periodo pesquisado.
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Fonte: Elaborado pela propria autora.

Em 2014 houve uma menor reprovacdo, em destaque sem tem o més de novembro
com apenas 9 cartdes reprovados, representando aproximadamente 8% do numero de proposta,
e 0 maior nimero ocorreu em janeiro com 33 reprovacgdes, em fevereiro e junho apresentaram
a mesma quantidade.

Ja no ano de 2015 apresentou maior varia¢do no numero de reprovacdes, como indica
em marco do mesmo ano, o valor reprovado foi de 66 cartbes, esse valor representa
aproximadamente 20% do total de propostas lancadas, seguido por dezembro, agosto e
novembro. E 0 menor se deu no més de setembro com 13 reprovacdes.

A tabela 4 abaixo exemplifica o total de cartbes reprovados mensalmente e
anualmente durante os trés anos de estudos.

O estudo aponta que no ano de 2013 0 menor numero de reprovagao ocorreu nos meses
de janeiro, junho com a mesma quantidade e maio, ja em 2014 houve um aumento nos dados,
no ano anterior um dos meses que havia apresentado menor indice de reprovacao, no caso o
més de janeiro, no ano seguinte esse mesmo Més apresentou 0 maior niumero durante todo o
ano. Em contrapartida novembro foi 0 més que teve menor reprovagao durante todos 0s anos

estudados.
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Tabela 4: cartdes reprovados mensal e anual durante o periodo estudado.

Més Rep/2013 Rep/2014 Rep/2015
jan 18 33 26
fev 24 30 34
mar 32 31 66
abr 38 16 36
mai 19 26 33
jun 18 30 30
jul 39 23 29
ago 34 15 43
set 34 18 13
out 31 19 39
nov 21 9 40
dez 21 25 44
Soma 329 275 433

Fonte: Elaborada pela propria autora.

O ano de 2015, como ja mencionado anteriormente, foi 0 ano que se obteve maior
numero de propostas feitas, maior indice de inadimplente, e neste caso maior nimero de
reprovacdo. Onde o més em destaque se deu em marco, em relagao a janeiro de 2014, houve
um aumento de 100%.

No que se refere a inadimpléncia dos cartbes de crédito, analisou-se todos os clientes
ativos que usa o produto; a tabela 5, a seguir, aponta o quanto de clientes ativos a empresa KCB
possui e como se comportou a inadimpléncia durante o periodo estudado.

Os valores na tabela 5 indicam que houve um crescimento no nimero de clientes
inadimplentes no decorrer dos trés anos; porém, quando se analisa o percentual dos clientes em
mora, os valores permaneceram proximo dos 10% do total de clientes. Os valores foram

aproximadamente em 10%, 8% e 9% nos respectivos anos de 2013, 2014 e 2015.

Tabela 5: Inadimpléncia dos cartdes durante o periodo estudado.

Total de Clientes em
Ano clientes Mora Pagos Inadimplentes
2013 4099 411 217 194
2014 5441 471 206 265
2015 6560 617 192 425

Fonte: elaborada pela prépria autora.

Quando se avalia o valor pago por ano pelos clientes em mora, 0 estudo aponta uma
gueda no recebimento, enquanto em 2013 recebeu-se aproximadamente 53% de todas as faturas
em mora, em 2014 o valor correspondeu a aproximadamente 44% dos recebimentos. A

inadimpléncia de acordo com os dados ficou mais evidente no ano de 2015, quando o total
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recebido representa aproximadamente 31% dos atrasados, ou seja, dos 617 clientes que
estavam em mora, apenas 192 regularizaram a pendéncia junto a empresa. Um fator
preponderante para ressaltar a andlise, é que, a soma total dos inadimplentes que ndo
conseguiram realizar 0s pagamentos € superior em aproximadamente 43% aos que
conseguiram pagar durante os trés anos que foi realizada a pesquisa.

Os graficos a seguir representam os cancelamentos de cartdes realizados durante o
periodo estudado, eles ocorrem por dois motivos; a pedido do cliente e pela administradora do
cartdo. Quando o cancelamento ocorre a pedido do cliente 0 mesmo alega pelo fato de estar
mudando de endereco de cidade, ou mesmo por motivos pessoais sem identificacdo. J& pela
administradora o motivo do cancelamento é devido ter ocorrido atraso na fatura, e ao longo do
tempo de inadimplente ndo ter demonstrado interesse em negociar o débito ou ndo ter
conseguido contato com 0 mesmo.

No grafico 3 se apresenta os dados referentes ao nimero de cancelamentos realizado
durante o ano de 2013.

Os resultados apontam que de janeiro a junho e no més de agosto, houve 100% com
numero absoluto de apenas 1 cancelamento a pedido do cliente, ndo havendo cancelamento por
parte da administradora.

Em julho e outubro ocorreu um cancelamento maior por parte do cliente, ocorrendo o
contrario em novembro. Em dezembro registrou um maior nimero a pedido do cliente, ndo
tendo cancelamento pela administradora. De modo geral, o grafico aponta um crescente de
cancelamento no decorrer do ano.

Grafico 3: Percentual de cancelamentos realizados durante o ano de 2013, referente a pedidos de clientes ou da
administradora do cartdo.
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Fonte: Elaborado pela propria autora
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O gréfico 4 a seguir corresponde aos nimeros de cartdes cancelados no decorrer do
ano de 2014.

Gréfico 4: Percentual de cancelamentos realizados durante o ano de 2014, referente a pedidos de clientes ou da
administradora do cartéo.
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Fonte: Elaborado pela préopria autora
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Em janeiro e novembro apresentou 0 mesmo nimero de cancelamento, sendo apenas
solicitado pelo cliente. Em agosto registrou um maior percentual tanto a pedido do cliente
quanto pela administradora do cartdo, e 0 menor indice ocorreu em setembro, ficando julho e
outubro sem cancelamento por ambas as partes.

A sequir, o grafico 5 apresenta os indices de cancelamento realizado no periodo de
2015.

Grafico 5: Percentual de cancelamentos realizados durante o ano de 2015, referente a pedidos de clientes ou da
administradora do cartdo.
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221



Em 2015 houve um maior indice de cancelamentos comparado aos anos anteriores,
com destaque para o més de setembro, onde o cancelamento por parte da administradora foi
superior aos pedidos dos clientes. Ficando somente 0 més de janeiro sem nenhum
cancelamento. Os estudos apontam ainda que o menor percentual solicitado pelo cliente
ocorreu no més de agosto e novembro. Em contrapartida, em abril, maio e outubro esse
percentual praticamente triplicou. De modo geral os cancelamentos nos trés anos analisados,

ocorreram em superioridade a pedido dos clientes.

7 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve como objetivo analisar e identificar os indices da
inadimpléncia, indicadores de concessao de crédito e de cancelamento na empresa KCB. O
estudo indica uma evolucao da inadimpléncia, na medida em que foi aumentando a carteira de
clientes, aumentou-se o indice de clientes inadimplentes. Assim, os clientes em mora que
regularizaram suas dividas junto a empresa nos anos de 2013, 2014 e 2015 foram
aproximadamente 53%, 44% e 31% do total dos clientes que fazia parte do quadro de clientes
em mora.

Os resultados encontrados nesse trabalho apontam um decréscimo no valor recebido,
de 2013 para 2014 houve uma reducédo de 9%, ja de 2014 para 2015 foi de 13%. Em suma, o
indice de inadimpléncia se torna mais concentrado no ano de 2015.

Assim sendo, o indice de cancelamento permaneceu crescente dentro dos trés anos de
estudo, tanto a pedido do cliente como pela administradora do cartdo de crédito. O indice maior
de cancelamentos solicitado pelo cliente durante o ano de 2013 ficou concentrado entre julho
a dezembro, ja pela administradora, de janeiro a junho esse indice permaneceu estavel, sem
cancelamento.

Em 2014 houve uma grande oscilacdo de ambas as partes, agosto apresentou um maior
numero, ficando em julho e outubro sem cancelamento. Em 2015, por haver uma carteira maior
de cliente, assim como um indice maior de clientes em mora, contribuiram com que esse
numero de cartdes cancelados aumentasse nas duas analises. Outro aspecto apontado é que
durante os trés anos estudados em cima dos dados de cancelamentos, 0 Unico ano que
apresentou 0 nimero maior de cancelamento pela administradora foi em de 2015, onde

setembro superou o numero a pedido do cliente dentro do mesmo més.
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Nas analises das propostas que foram negadas pela operadora foram por motivos como
divergéncia nos dados cadastrais, clientes com restricbes e outros fatores que impedem a
concessao do cartdo de crédito que a operadora nao forneceu.

Ao se analisar a concessao e aprovagao de credito observam-se através dos dados
obtidos, que a cada ano dentro do periodo estudado, houve um aumento na carteira de cliente,
mesmo havendo uma queda de aproximadamente 28% em 2014 no numero de cartbes
aprovados comparado ao ano de 2013. Em contrapartida, em 2015 superou esse nimero com
um aumento de aproximadamente 46% relacionado ao mesmo periodo anterior.

Portanto € possivel concluir que, ao analisar o percentual dos clientes em mora, 0s
valores ficaram préximo dos 10% do total de clientes, isso significa dizer que a cada mil
clientes que compram 100 ficam em mora, ou seja, deixam de honrar com seus compromissos
em dia, gerando assim custo adicional para a empresa e possiveis transtornos em seu controle
financeiro.

De modo geral, as empresas que administra cartdo de crédito devem adotar critérios

claros para a concessao dos cartdes, para ndo ocorrer altos indices de inadimpléncia.
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A SAUDE DO PROFESSOR: DO PRAZER AO ADOECIMENTO

Iracélia Neres Lima Ribeiro
Rogério dos Reis Brito

Introducéo

Esse trabalho surgiu com o objetivo de tentar compreender através de pesquisas em
livros, artigos, dissertacOes, teses e revistas, alguns fatores que séo relevantes, para levar o
profissional docente do extremo prazer de lecionar a frustacdo com a profissdo e até mesmo ao
adoecimento.

Nessa perspectiva, procuramos apontar alguns pontos que julgamos relevantes para
fundamentar nossa pesquisa, sdo eles: falta de reconhecimento profissional, ma remuneragéo,
carga horéria exaustiva e etc. S& motivos como 0s mencionados que podem levar o
profissional da educagdo do amor ao desamor pela profissdo e nos questionarmos: quais
mecanismos podem alavancar mudancas na dificil situacdo vivenciada pelos nossos
professores?

Como metodologia, optamos pela pesquisa bibliografica, com a analise de fontes
primérias e secundarias, que nos trouxe dados e informacBes necessarias para um
desenvolvimento claro e objetivo da tematica proposta e que de acordo com Marconi e Lakatos
(1992, p. 43-44):

A pesquisa bibliografica é o levantamento de toda bibliografia j& publicada, em forma
de livros, revistas, publicagdes avulsas e imprensa escrita. A sua finalidade é fazer
com que o0 pesquisador entre em contato direto com todo o material escrito sobre um
determinado assunto, auxiliando o cientista na analise de suas pesquisas ou na
manipulagdo de suas informacdes.

A carreira da docéncia é marcada pelo paradoxo. Se de um lado temos o professor que
tem um grande papel no desenvolvimento social do alunato, do outro lado temos a
desvalorizacdo desse profissional, o baixo salario e as condicdes de trabalho precarias.

Esses fatores podem ocasionar situacdes consideradas desgastantes para o docente
que, muitas vezes, ndo encontra o apoio que necessita para continuar trilhando o caminho do
saber no processo de ensino-aprendizagem.

Nos dias atuais o que significa ser professor? Gadotti (2000) afirma que “Ser professor
hoje é viver intensamente, conviver; é ter consciéncia e sensibilidade”. Nao podemos imaginar

a evolugdo da humanidade sem a existéncia desses profissionais, que sdo capazes de
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transformar a informacdo em conhecimento e repassa-lo para construir cidadaos criticos e,
sobretudo preparados para o mercado de trabalho.

O cotidiano dos profissionais da educacao, principalmente do professor, geralmente é
marcado pela sobrecarga de trabalho, cobrancas dos seus superiores, dos pais dos alunos e da
comunidade em geral. Tudo isso, acarreta uma péssima qualidade de vida como, por exemplo:
problemas de salde, tanto fisicos quanto emocionais e até mesmo o desinteresse pela profissao.

A organizacdo Mundial de Satde (OMS) define saude como “um estado de completo
bem-estar fisico, mental e social € ndo somente auséncia de afe¢des € enfermidades”. Além
disso, esse desgaste diario, na maioria das vezes, ndo é tratado com a seriedade que deveria e
pode agravar-se dia apos dia, considerando o que diz a Organizacdo Mundial da Satde devemos
considerar o bem-estar mental, ou seja, as faculdades mentais também devem ser levadas a
sério e ndo somente as doengas consideradas fisicas.

E muito comum nos dias atuais, académicos cursarem licenciatura sem o interesse de
ser professor. As vezes, cursam apenas para estarem aptos para prestarem concursos, ou
simplesmente por ndo ter tido oportunidade de cursarem uma faculdade particular. Tendo em
vista que em algumas Universidades Federais, a grande maioria dos cursos sao de licenciaturas,

e por falta de opgcéo acabam indo para a sala de aula. Segundo Gatti (2009, p. 13):

[...], 0 que se observa é que a atividade docente apresenta alguma possibilidade de
oferta de trabalho a partir de um curso de formagao que é visto como acessivel, o que
faz com que alguns alunos ingressem em cursos superiores de Pedagogia ou
Licenciatura sem um real interesse para atuar como professor.

Porém, Gadotti (2013, p. 11), tem uma visao diferenciada sobre a profissdo, segundo

ele:

[...]. o professor precisa ter paixdo de ensinar, ter compromisso, sentir-se feliz
aprendendo sempre; precisa ter dominio técnico-pedagdgico, isto é, saber contar
histérias, isto é, construir narrativas sedutoras, gerenciar a sala de aula, significar a
aprendizagem, mediar conflitos, saber pesquisar. Precisa ainda ser ético, dar exemplo.
A ética faz parte da natureza mesma do agir pedagdgico. Ndo é competente o
professor que ndo é ético. Ser humilde, ouvir os alunos, trabalhar em equipe, ser
solidario. A qualidade do ensino depende muito da qualidade do professor.

De certa forma, para ser professor é preciso ter dom, ter paixdo para ensinar, mas o
sistema educacional vem passando por sérios problemas ao longo de muitos anos. Entre essas
crises enfrentadas, esta a reinvindicacdo dos professores por melhores qualidades de vida no

ambiente de trabalho, salarios dignos entre tantas outras.
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A carreira docente é uma das profissdes que mais exige do profissional. E bastante
criticada, sofre pressdes e cobrancas constantemente por parte da sociedade e o reconhecimento
deste profissional € marcado por controversias.

De um lado o docente é visto como responsavel fundamental no desenvolvimento
social, e por outro lado sofre com a sobrecarga de atividades, tudo isso por ma gestdo na
aplicacdo de Politicas Publicas voltadas para a educacao.

E comum vermos o0s noticiarios e sites jornalisticos apontarem a ma gestdo publica
como entrave de uma educacdo de melhor qualidade em nosso pais, principalmente regibes de
maior pobreza como a regido norte.

Segundo Angélico (2012), do Portal Aprendiz da UOL, a regido norte sofre com 5
(cinco) tipos de irregularidades, tais como: méa administracdo, despesas irregulares, falta de
prestacdo de contas, auséncia de controle social e casos de desvio de finalidade, o que
compromete diretamente ndo s6 com um ambiente de trabalho mais conturbado, regido por
cobrancgas, como também com uma péssima qualidade de ensino.

Cobra-se dos docentes uma boa qualificacdo profissional, constante atualizacdo de
seus conhecimentos, mas, no entanto os entes publicos, ndo lhes proporcionam subsidios e
tempo suficientes para isso.

O professor dentro de sua atividade laboral tem por natureza um desgaste muito
grande, pois se mantem em pé por muito tempo, as vezes necessita falar mais que o necessario
e em tom satisfatorio, escreve muito na lousa utilizando de movimentos repetitivos, e isso
contribui para as doencgas ocupacionais.

A educacdo é um processo de construcdo e reconstrugdo do saber, diante disso, 0
docente precisa estar constantemente pesquisando, e a escola deve propiciar espacgo e materiais
necessarios para que seja desenvolvida uma capacitacdo favoravel, e assim o docente
desempenhar um bom trabalho dentro da sala de aula.

A sala de aula é um espaco em que héa troca de saberes, experiéncias de vida entre
professor e alunos, além do conhecimento formal transmitido, que deve produzir sentido e
significado aos alunos, e segundo Gadotti (2013) “o educador ¢ um mediador do conhecimento

diante do aluno que ¢ sujeito da sua propria formagao”.

Trabalho x saude
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Para Abrahdo e Torres (2004, p. 208), “o trabalho constitui um elemento fundamental
da existéncia humana, podendo contribuir para 0 bem-estar ou, para a manifestacéo de sintomas
que afetam a satde”.

O trabalho é de fundamental importancia na vida do ser humano. O mesmo é um dos
pontos principais da integracdo social, porém pode trazer tanto consequéncias negativas,
quanto consequéncias positivas para a salde do trabalhador, nesse caso o professor.

Nessa perspectiva, o trabalho pode ser gerador de sofrimentos, mas também
proporciona oportunidades de crescimento profissional e desenvolvimento intelectual. De
acordo com Aguiar (2006, p. 117):

[...], o mal-estar docente reside em alguns equivocos. O professor sente-se inseguro,
pois demanda de si mesmo o que € da ordem do impossivel, ou seja, preocupa-se com
a solucao de todos os problemas dos seus alunos, mas esquece que a escola e, portanto
também a ele, é conferida a responsabilidade da educagdo formal das criancas, com
tudo que comporta esta relacdo.

A imagem abaixo retrata a relacdo do professor com varios fatores que estdo
interligados com o trabalho, e que s&o determinantes para a qualidade de vida e/ou para o

absenteismo desse profissional.

Figura 1 — Desafios do Magistério

Ambiente

Valorizacao
profissional

Fonte: 7° Forum de Fonoaudiologia — Desafios do Magistério — Lucia Mourdo — UNICAMP
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Geralmente, nas escolas publicas estaduais, as condi¢des de trabalho oferecidas ndo
sdo favoraveis a necessidade do professor, ocasionando um grande desgaste na salde do
mesmo, vejamos alguns fatores que contribuem para o adoecimento dos profissionais da
educacéo.

1. Professor e o ambiente de trabalho: O ambiente de trabalho contribui
significativamente para o bom desempenho e para a saude do professor. Um ambiente
agradavel e harmonioso facilita 0 bom desempenho do seu trabalho. Segundo Silva e Silva
(2010, p. 19), “o0 ambiente de ensino, assim como as relagdes de trabalho comprometem a satude
dos professores, entretanto, notadamente pode salientar que o mal estar docente causa um efeito
desastroso na qualidade de ensino”.

2.  Professor e a saude geral: O cuidado com a saude é essencial na vida de todo
ser humano, mas para o professor especificamente é de extrema necessidade, pois 0 mesmo
precisa estar apto fisico e mentalmente para a boa realizacéo do seu trabalho. Porém, de acordo
com Xavier, Santos e Silva (2013) “ha poucas agdes dirigidas a saude e vida do professor, que
tem sido visto principalmente como um mediador, ou parceiro, nas acdes desenvolvidas para
promover a saude dos alunos, familiares e comunidade”.

3. Professor e a valorizagao profissional: A grande maioria dos professores néo
tem a devida valorizagéo profissional, causando-lhes uma grande frustacdo pessoal. Silva e
Rosso (2002, p. 4) afirmam que:

A desvalorizag8o profissional, baixa autoestima e auséncia de resultados percebidos
no trabalho docente sdo fatores importantes a serem investigados no ambito do
profissional em educacéo. Além disso, existem queixas muito frequentes relacionadas
a salde dos docentes como disturbios psiquicos, associada ao trabalho repetitivo,
insatisfacdo no desempenho das atividades, ambiente intranquilo e estressante,
desgaste na relacdo professor aluno, falta de autonomia no planejamento das
atividades, ritmo acelerado de trabalho e a pressao da direcéo.

4.  Professor e a saude emocional: Ensinar é uma atividade desgastante, com isso
o emocional do professor sofre uma grande sobrecarga, causando o estresse. Segundo Paula
(2010), “o trabalho mental, uma bagagem nem sempre visivel, invade a vida privada: as
preocupacdes com o aluno que ndo aprendeu; com o que é faltoso; com o que se envolveu com
drogas ou a gravidez precoce de uma aluna lhes roubam o sono”. Todos esses fatores
contribuem para o progresso do estresse diario do professor.

5. Professor e a situacéo financeira: O professor é um trabalhador remunerado,
assim como os demais profissionais, porém, muitas vezes, a grande maioria dos professores,

para conseguirem um salério razoavel no final do més, se desdobram, trabalha em mais de uma
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escola, as vezes até os trés periodos do dia, além de acumular com os afazeres do cotidiano de

casa, no caso da maioria das mulheres. Silva e Rosso (2002, p. 7) afirmam que:

Os baixos salarios obrigam os professores a dar muitas aulas semanais,
frequentemente em varias escolas. Esta situacao acarreta grande quantidade de provas
para corrigir e, consequentemente, diminuicdo de tempo disponivel para a preparagao
de aulas, atualizagdo, discussdo com outros professores para o planejamento. O
cansaco resultante da sobrecarga leva também o uso frequente de aulas expositivas
ou, ainda pior, as aulas de estudo dirigido, em que os alunos lIéem o livro e resolvem
exercicios que exigem apenas conhecimento ou transcricdo literal dos trechos do
livro-texto.

6.  Professor e a saude vocal: A voz é um dos principais instrumentos de trabalho
do professor, porém, situacdes desfavoraveis do dia-a-dia no trabalho podem ser grandes
causadores de problemas na voz do mesmo. De acordo com Xavier, Santos e Silva (2013, p.
2):

A docéncia exige grande demanda da voz sendo constatada uma série de problemas
vocais entre 0s que a exercem. Poucos possuem preparo vocal para o uso profissional;
h& conhecimento apenas superficial a respeito dos cuidados com a voz; falta atencéo
para as queixas, sinais e sintomas do processo satide/doenca vocal, como também as
dificuldades em perceber, interpretar e enfrentar os determinantes de tal processo; o
uso da voz se da em condicGes laborais ambientais e organizacionais adversas e
percebe-se a demora e a resisténcia na busca pelo atendimento especializado.

Diante deste quadro, infere-se que devido as condi¢6es inadequadas do ambiente de
trabalho, as relagbes conflituosas de questBes internas em gue os professores ndo sabem a quem
recorrer.

A falta de valorizagdo destes profissionais por parte do Poder Publico altera a sua
qualidade de vida e sua moral, advindo doencas e o consequente desinteresse profissional
dentro deste ambiente.

Nessa perspectiva, € importante que seja desenvolvido um trabalho com exercicios
especificos, como a ginastica laboral dentro da escola, tendo em vista que os professores estao
adoecendo constantemente em decorréncia do trabalho.

Segundo Mendes e Leite (2012, p. 1):

A ginastica labora (GL) é um programa de qualidade de vida no trabalho (QVT), de
promocdo de salde e lazer realizado durante o expediente de trabalho e é também
considerada programa de ergonomia que utiliza atividades fisicas planejadas visando
a prevencdo de lesdes por esforcos repetitivos e/ou distirbios osteomusculares
relacionados ao trabalho (LER/DORT).

231



A ginéstica laboral tem grande eficiéncia na prevencdo de doencas ocupacionais,
oferece melhor qualidade de vida para os professores, e também diminui o absenteismo,
ajudando no bom desempenho e na produtividade durante a realizacdo do seu trabalho na
escola.

A relacgao professor x aluno e o foco invertido das cobrancas

A relacdo professor x aluno sempre foi uma forma de referéncia para a socializagéo
dos futuros cidaddos de nosso pais. Os professores eram vistos pelos alunos como tios,
considerados membros familiares por afinidade.

Os pais tinham prazer em se aproximarem desses profissionais, pois confiavam seus
filhos aos ensinamentos dos docentes, na certeza de que o futuro nada mais era, que um bom
retorno de ética, conhecimentos e interacdo social de bons cidaddos formados e bem
capacitados.

Com o passar dos tempos, essa relacdo foi se desgastando. Com a desvalorizacdo dos
entes publicos para com esses profissionais, e cumulado com os fatores que contribuem para a
falta de estimulo dos atuais alunos em estudarem e as cobrancas da sociedade por uma melhor
educacdo, fez com que os professores passassem a adquirir doengas ocupacionais e
consequentemente a desmotivacdo pela profissao, prejudicando o bom ensino na maioria dos
casos.

E notdrio que os alunos da atualidade, em sua grande maioria n&o respeitam mais 0s
professores como outrora. Pois sdo estimulados pelo préprio sistema de que sdo superiores aos
professores.

Num passado ndo muito distante, era comum o aluno mal comportado sofrer pequenas
punicdes, tais como ficar sentado no canto da parede de costas para os demais colegas, como
forma de uma estratégia de lhe conscientizar e refletir sobre sua méa conduta, o que servia de

exemplo aos demais. Galland (2010, p. 8), afirma que:

[...] os alunos ndo mais respeitam professores e o contrario também ocorre. A
violéncia e a falta de limites séo cada vez mais frequentes na relacdo entre professor
e aluno, e todas essas caracteristicas contribuem para um ambiente escolar de
marginalizacdo, contribuindo também para uma educacdo de péssima qualidade.

Hoje em dia, o sistema retirou a autoridade dos professores e os alunos mal

intencionados naturalmente viram essa mudanca como algo positivo, no que se referem as suas
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mas condutas e influéncias negativas aqueles que ainda resistem ao modelo atual de gestao
escolar.

Por varias vezes nos deparamos com gravacdes de videos amadores publicados em
jornais, em que alunos chegam a agredir os professores, sendo na maioria das vezes, essas
situagdes caem no esquecimento fazendo com que os professores se sintam acuados, sem ter a
quem recorrer.

Segundo Galland (2010, p. 14):

[...] A relacéo entre professor e aluno se constitui numa relagdo de autoridade quando
se praticam acgGes pedagdgicas que possibilitem ao aluno encontrar sentido naquilo
gue esta sendo ensinado e num ambiente que considera a importancia das regras
sociais, a flexibilidade de pensamento, o convivio com a diversidade e a tolerancia.

As cobrancas por melhorias na qualidade da educacao quase sempre sdo direcionadas
aos professores, pois sdo mais acessiveis e vulneraveis quanto a ponderagdes. Os entes publicos
ndo tém aplicado de fato como deveria os investimentos de Politicas Publicas na educagéo em
geral.

Isso € cada dia mais perceptivel pela populacdo que ao invés de cobrar de seus
representantes politicos por mudancas necessarias, se voltam contra os professores e
desabafam, forma de cobranca que ndo surtiré efeito positivo.

Tudo isso seria mais facil de contornar, se 0s proprios pais tivessem consciéncia dos
erros dos filhos, e ndo fossem omissos com os atos de indisciplina dos mesmos, aplicando as
punicdes adequadas.

Pois hoje sdo os professores que necessitam do auxilio e compreensdo dos pais uma
vez que estdo adoecendo por este e outros fatores, comprometendo a qualidade do ensino dos
futuros cidadaos brasileiros.

Com uma colaboracao ampla de todos, pode-se mudar esse quadro, pois nesse sentido,
para que falemos em educacdo de qualidade, temos que pensar em um processo de
aprendizagem que envolve professor-aluno como companheiros de uma caminhada que tem

como objetivo a formacdo pessoal, ética e profissional das futuras geracdes.

Considerac0es finais

Durante os estudos realizados, foi possivel notar que ha um desgaste fisico e mental

muito grande, enfrentado pela grande maioria dos professores em exercicio. As condi¢fes
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precérias de trabalho, a baixa remuneracdo, a carga excessiva de trabalho contribui
significativamente para a frustacdo e adoecimento do professor, que € um profissional que
batalha diuturnamente por uma melhor qualidade de vida e por bons resultados no que faz.

O conjunto de informagdes trazidas nesse trabalho, nos mostra uma realidade dos
professores brasileiros que vai além daquilo que muitas vezes é divulgado. As condic¢des do
ambiente de trabalho sdo influéncias para a qualidade de vida do profissional, e a pesquisa
comprova que os professores estdo cada vez mais adoecendo em decorréncia de péssimas
condigdes de trabalho e falta de valorizacéo, e pior ainda, se submetendo a trabalhar mesmo
doente para manterem suas necessidades basicas familiares.

Como mecanismos de melhoria de tal problematica, fica evidente que o Poder Publico
precisa urgentemente agir através de Politicas Publicas sérias e coerentes. E necessario investir
em estruturas escolares, qualificacdo continuada dos docentes, folga adequadas a esses
profissionais, melhor remuneragéo para que haja uma dedicacdo exclusiva dos professores e
ainda, buscar alternativa de prevencgédo de muitas doengas, tais como problemas de coluna, lesdo
por esforco repetitivo (LER) etc.

O ente publico pode, por exemplo, contratar profissionais da area da educacéo fisica
para no minimo trés vezes por semana proporcionar ginastica laboral aos docentes, pois
exercitar-se ¢ uma atividade essencial para a prevencdo de doencgas, tais como o estresse,
proporcionando uma melhor qualidade de vida aos profissionais.

Mas também € notdrio que o professor é um profissional dedicado, que mesmo em
meio a tantas dificuldades, consegue desenvolver um trabalho digno, sempre esperangoso,
acreditando em um futuro melhor.

Nesse sentido, acredita-se que, medidas como estas, deixardo o0s docentes mais
motivados e saudaveis, o que consequentemente refletira em uma educacdo de maior qualidade
para os discentes, pois a educacdo necessita de novas vertentes, fundamentando-se em préaticas
diferenciadas com docentes motivados e sadios, podendo desenvolver seu trabalho com afinco

e bem estar.
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AS CAUSAS DE FALENCIAS DAS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS NO BRASIL

Mauricio Santana Ribeiro
Leandro Gama de Souza

Introducéo

Este estudo foca-se na notoriedade para a economia do pais, que sdo os indices de
mortalidade de empresas no Brasil. Dados fornecidos por 6rgdos oficiais do governo,
identificam, que no Brasil no ano de 2015 foram constituidas formalmente mais empresas do
que fechadas. Estudos fornecidos pelo Departamento de Registro Empresarial e Integracdo —
DREI comprovam que no ano de 2015 houve a abertura de 453.372 (quatrocentos e cinquenta
e trés mil, trezentas e setenta e duas) empresas. Por outro lado, fecharam 354.413 (trezentas e
cinquenta e quatro mil, quatrocentos e treze) empresas no pais.

Atualmente, conforme dados do IBGE referentes a abril do ano corrente, o Brasil
possui cerca de 11,4 milhGes de pessoas que fazem parte da populacdo economicamente ativa
e que estdo desempregados. Isso representa uma taxa de desemprego em 11,2%. O cenéario
econdmico atual em nosso pais explica muito os resultados alcangados. A crise econdmica
vivenciada em nosso pais faz com que as empresas sejam obrigadas a repensarem
investimentos, a reduzirem mao de obra assalariada, as empresas assim como as pessoas
reduzem seus consumos, portanto, cortam gastos e despesas, gerando um ciclo vicioso que cada
vez mais afeta a cadeia produtiva de todos 0s segmentos econdmicos.

A consequéncia pratica é que nesse cenario atual os primeiros a serem afetados sao as
micro e pequenas empresas, porque sdo as partes mais sensiveis, vulneraveis da cadeia
produtiva gerando grandes dificuldades para sua sobrevivéncia.

Percebe-se que uma empresa € definida como um conjunto organizado de meios com

vista a exercer uma atividade particular, publica, ou de economia mista, que produz e oferece

bens e/ou servicos, com o objetivo de atender a alguma necessidade humana.

O cenario econbmico no pais

A criacdo de novos negdcios é uma das causas da prosperidade social, econémica e
financeira, na medida em que permite a geragao de novos empregos e de oportunidades para a

sociedade, além de contribuir para 0 aumento da competitividade e a eficiéncia econémica. S&o
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as empresas, as responsaveis pela geragdo da renda nacional e criacdo ou implementacao de
inovacOes e oportunidades.

Importante enfatizar que o principal motivo para empreender no Brasil conforme
SEBRAE, ainda é o empreendedorismo por oportunidade. No entanto, a abertura de novas
empresas para geracdo de riqueza e renda, o que favorece a promoc¢do do bem-estar social é
acelerada atualmente pela necessidade de empreender das pessoas, ja que outrora faziam parte
da classe social assalariada, e que com a situacdo econémica atual existe uma grande
quantidade de desempregados que ndo conseguem vender sua médo de obra para o mercado.

Por consequéncia, as pessoas acabam se tornando empreendedores formais e
informais como alternativa até mesmo para sua sobrevivéncia pessoal e familiar. Na pratica,
temos a criacdo de novas empresas na sua grande maioria despreparadas para o mercado, sem
nenhum ou pouco planejamento para ingressar no mundo dos negocios cada vez mais
competitivo, o que acarreta no alto indice de mortalidade.

Faltam a esses empreendedores conhecimento em administracdo relacionados a
importancia de um plano de negocios antes da constituicdo formal de uma empresa. Assim,
estariam maximizando suas forcas e mitigando suas fraquezas, bem como conheceriam melhor
as oportunidades e ameacas para reduzir os riscos de mercado. O que se verifica e sera
demonstrado é que no geral, as pessoas empreendedoras iniciam seus negocios com pouco
conhecimento da area em que irdo atuar, confundem bens, direitos e obrigacdes da empresa
com o patriménio pessoal, esperam retorno econdémico e financeiro antes do prazo ideal entre
outras agravantes.

Sendo assim, o objetivo deste trabalho é apresentar as principais causas de mortalidade
e faléncia das micro e pequenas empresas no Brasil, buscando identificar tais fatores de
mortalidade precoce e apresentar solucdes para sua reducdo, destacando também o fator
comunicacgéo nas organizagoes.

Este estudo é de grande importancia visto que a situacdo econémica pela qual passa
nosso pais gera um ciclo “vicioso”, onde pessoas perdem seus empregos e ndo sao facilmente
absolvidos pelo mercado de trabalho. Com a reducdo ou perda da renda pessoal e familia
buscam novas oportunidade de mercado até mesmo, face as suas necessidades.

A consequéncia préatica é que as novas empresas constituidas e ainda as informais, na
sua grande maioria no cenario atual chegam no mercado por necessidade e ndo como
decorréncia de um planejamento minucioso e desejado. Assim, temos empresas despreparadas

para 0 mercado, sem nenhum ou pouco planejamento para ingressar no mundo dos negocios
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cada vez mais competitivo, 0 que acarreta no alto indice de mortalidade, o que justifica a
realizacao deste trabalho.

No que tange aos metodos e técnicas de pesquisa, este estudo iniciou-se através de
uma pesquisa bibliogréafica, onde foram apresentados inimeros temas e 0s seus respectivos
autores gque pudessem subsidiar tecnicamente este estudo. Buscou-se fundamental este trabalho
mediante pesquisas elaboradas, principalmente livros, revistas e sites de publicacGes de artigos
cientificos e site do SEBRAE.

No primeiro capitulo consta a parte introdutéria do trabalho com exposicdo de sua
importancia, justificativa, objetivos bem como metodologia utilizada.

O capitulo seguinte verifica-se a utilizacdo de conteudos pesquisados em diversas
fontes utilizadas para a fundamentacao da pesquisa, onde o objetivo é apresentar as principais
causas de mortalidade das micro e pequenas empresas e possiveis solugcdes. Por fim, o terceiro

capitulo vem retratar a conclusdo e as referéncias utilizadas no desenvolvimento desta pesquisa.

As micro e pequenas empresas no brasil

Reflexo ou ndo da constituicdo das empresas, 95% das empresas brasileiras hoje séo
familiares, s&o os dados do SEBRAE que apontam essas empresas entre micro, pequenas,
médias ou grandes empresas. Para tratarmos questdes relativas a constituicao e extin¢do das
empresas, observamos que da quantidade de empresas constituidas em 2008, 99% sao
familiares, seguindo a média nacional, que grande parte dos empreendimentos sendo eles de
familiar ou de capital aberto iniciam no seio familiar.

De cada 100 fortunas brasileiras, s6 18 sdo herdadas e diz que erros na preparacdo dos
herdeiros liquidam até 67% das companhias na segunda geracdo. "Dinheiro ndo aguenta
desaforo de parente”. Na maioria dos casos, as fortunas familiares se perdem por disputas de
poder. Somos um pais de burguesia decadente.

Por termos uma histdria de economia fechada e um modelo empresarial que foi muito
estimulado por incentivos fiscais, as pessoas que tinham empresas se acomodaram. Tinham
uma visdo muito patrimonialista no sentido de que ter patriménio era suficiente. S0 pessoas
que tinham muito patriménio, tanto imobiliario na cidade, como fazendas, que ndo gerava
lucro. Mas como havia a inflagdo, o lucro financeiro cobria isso. Também é uma burguesia
decadente porque, em muitos casos, nao educava os filhos para o0 mundo do trabalho, para que

entendessem que precisavam agregar valor ao patrimonio. Educava s6 para desfrutar do

238



patriménio. Segundo o BNDES, apenas 30% das empresas brasileiras passam para a 22 geracao
de herdeiros. Das que passam para a 22 geracdo, mais de 90% ndo passam para a terceira.

A transicdo bem sucedida advem de um tripé consistindo de solu¢des administrativas,
culturais e juridicas, interagindo entre si e criando sinergias. Se a solucdo falha em um dos
componentes deste tripé, esta falha pode comprometer os outros dois componentes. Estas
solugdes deverdo vir de fora para dentro da empresa por meio de uma equipe formada por
especialistas em sucessdo e advogados interagindo com os membros da familia controladora e
seus executivos, com a concordancia dos fundadores.

Isso reflete a realidade do mercado cada vez mais competitivo, pois, gestores

despreparados todos os dias abrem empresas sem planejamento e em poucos anos fecham.

No Brasil, anualmente sdo abertas cerca de 500 mil novas empresas. Destas,
aproximadamente 27% fecham as portas antes de completarem um ano de
funcionamento. Isso quer dizer que 135 mil delas fracassam. Segundo
pesquisas feitas pelo Sebrae, ha uma década esse indice era pior, chegando a
35%. O principal motivo destes fracassos se deve a falta de preparo dos
gestores, que movidos pelos mais diferentes motivos, abrem um negdécio, mas
deixam de analisar concorréncia, leis juridicas e contabeis, ponto-de-venda,
leque de solugdes, entre outros. O marketing € um ponto crucial nesta hora,
pois transforma o sonho em meta, define a¢Ges de curto, médio e longo prazos,
identifica os publicos, e estimula os consumidores a se identificarem com o
produto ou servigo da empresa. Apesar de ser um dos fatores mais importantes
e que requer mais atencdo, muitas vezes, acaba sendo deixado de lado. E, ndo
raras vezes, 0 gestor inexperiente comeca a se preocupar com este fator so
quando as finangas estdo no vermelho. N&o ha certezas, ndo ha garantias e ndo
ha seguranga no mundo dos negécios. Mas o conhecimento, se bem aplicado,
reduz as incertezas, minimiza 0s riscos e amplia a compreensdo.
(MACHADO, Fabio)

De acordo com dados fornecidos pelo DREI*, no Brasil no ano de 2015 houve a
abertura de 453.372 empresas com um fechamento de 354.413 empresas. Numa andlise
detalhada sobre esta situacdo, observa-se que o numero de empresas que abrem no pais ainda
€ maior do que as que fecham, porém, de acordo com pesquisa feita pelo SEBRAE em 2010,
conforme tabela 1, os dados referentes a sobrevivéncia das empresas abertas até seu

fechamento seguem as seguintes situagdes:

10 Departamento de Registro Empresarial e Integragio.
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Tabela 1 - Taxa de sobrevivéncia de empresas de 2 anos, para empresas constituidas em 2008,

por regioes e setores

Norte | Mordeste || Sudeste Sul  |lcentro-Oeste] BRASIL

Indiictria 56, 7% 71,8% 79,6% 73,9% £2,7% 75,1%
Comércio 69,4% 72,6% 77,0% 72,2% 69,4% 74,1%
Servigos 60,1% £2,2% 75,6% 70,8% 66,8% 71,7%
Construgdo Civil 54,8% 60,8% 70,9% B5,4% 64,1% 66,2%
TOTAL 66,0% 69,1% 76,4% 7% 68,3% 73,1%

Fonte: Sebrae-MA

Mota: as empresas constituidas em 2006 foram verificadas nas bases de 2006, 2007, 2008 e

2009

Conforme apresentado na tabela, a taxa de sobrevivéncia que € determinada pelo

tempo que uma empresa permanece aberta apds sua constituicao revela como os brasileiros ndo

se preparam para abrir e manter uma empresa.

Em uma analise mais detalhada, apesar de a pesquisa do SEBRAE nacional ser de

2009, é possivel fazer uma comparacdo com a atualidade, onde, 0s mesmos casos permanecem

a ocorrer de forma mais eventual.

Com a instauracédo da crise financeira no Brasil, este nimero pode inclusive ser mais

expressivo, pois, em uma analise na tabela seguinte verifica-se a realidade do ano de 2015 junto

ao mercado brasileiro.
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Tabela 2 Abertura e fechamento de empresas no ano de 2015

Periodo: Janeiro a Dezembro de 2015

Constituicio (1) Alteracio Extingao Movimento Total
Crdem Junta Comercial Ouantidade % Junta Comercial Ouantidade W Junta Comercial Quantidade % Junta Comercial Quantidade %
1 530 Paulo 158.443 | 34.95% | 530 Pavio B00.635 | 44,74% | 530 Paulo 77.353 | 21.63% | Sho Paule 1.035.451| 35.90%
2 Binas Gerais 38.912 | B.58% | Minas Gersis 183.667 | 10.26% | Rio Grande co Sul 43.945 | 1240 | Minas Gerais 249563 | 9.61%
3 Rio de laneiro 33.11%9 | 7.31% | Parana 104 369 5,83% | Parana 32528 | 9.18% | Rio Grande do Sul 175367 | B6.75%
4 Rio Grande do Sul 25402 | 6,45% | Rio Grande do Sul 102049 | 5,70% | Minas Gersis 26964 | 7.61% | Parans 164504 | 633%
5 Parzna 27607 | 6.09% | Rioc de Janairo E5.843| 4,80% | Samta Catsrina 21954 | &619% | Pio c= Janeina 130,086 | 5.00%
& Bahia 21200 | 4.66% | Santa Camarina T5.506| 4,12% | Bahia 21827 | 61%% | 5anta Catarina 118254 455%
7 Santa Catarina 20.704 | 4.57% | Bahia S7.043| 3.19% | Goias 16616 | £.59% | Bshis 100150 | 3.88%
B Goids 1B.626 | 4.11% | Goiss 4B.478| 2.71% | Ceara 14850 | £,20% | Goias B3.720| 327%
9 Cazrd 1164E | 2,57% | Ceard 44300 2,48% | Espirito Santo 12540 | 3,54% | Ceard 70837 2.73%
10 Blato Grosso 11542 | 2.55% | Distrito Fedara 38.245| Z,14% | Distrito Federzl 118964 3,38% | Distrito Feceral 60438 233%
1 Distrito Federal 10.289 | 227% | Para 32.201| 1,B0% | Rio delansiro 11134 314% | Espirito Santo 52179 2.01%
1z Para 9.296 | 2.05% | Espirito Santo 31.032| 1,73% | Mato Grosso 2910 (  Z.B0% | Mato Grosso 51711 199%
13 Espirito Santo E607 | 1.90% | Mato Grosso 30258 1.69% | Para 9552 | 270 | Para 51048 197%
14 Marznh3o 7567  1,67% | Mato Grosso do Su 19873 | 111% | Pernambucs 7863 (  226% | Pernambuco (3 3A505| 133%
15 Pemambuco 2 T.A67 | 1.58% | Permambuco i3 19.345 1,08% | Alagoas 5710 1,61% | Maso Groszo do Sul 295833 1.1%%
18 Bato Grosso do Sul 5517 | 1,22% | Maranhio 15.682 | 0,88% | Paraiba 4900 | 1,38% | Maranhio 26797 | 103%
17 Rio Grande do Norte 5.376 [ 1.15% | Amazonas 15.450 | 0.87% | Mato Grosso do Sul 4543 | 1.28% | Paraba 23323 090%
1& Amazonas 4624 102% | Paraiba 14134 | 0,79% | Maranh3o 3538 1.00% | Amazonas 23292 | 050
1a Parziba 4288 095% | Alsgoas 12 649 0,71% | Amazonas 3478 | 0,50% | Alazoas 22508| 0BT
20 Alzzoas 4125 | 0192% | Rio Grande do Norte 12344 0,69% | Sergipe () 2810 0,79% | Rio Grande do Mort= 189873 077
21 Piaui 3425 | 0.76% | Rondonia 10.534| 0,59% | Rondonia 2777 | 0.78% | Ronddnia 16172 | 0.62%
2z Tacantins 3.235 ( 0.71% | Tocartins 9.537| 0.53% | Rio Grande co Norte: 2157 ( 0,61% | Sergipe 1 14702 | 057%
23 Rondania 2861 | M63% | Sergipe 9.142| 0.51% | Piaui 1201 ( 042% | Tocznting 12239) 055%
4 Sergipe i) 2750 | 0,61% | Piaui 7340| 0,21% | Tocantins 1467 | 041% | Pisui 12280 | 047
25 Amapa 1373 0.30% | Acre 3769 0.21% | Amapa 1187 [ 0,34% | Amapa 6079 0.23%
26 Acre 857 | 0.19% | Amapi 3.509| 0.20% | Acre 1013 | 029% | fcre 5.639| 0.27%
27 Roraima 751 | 0.17% | Roraima 2568 | 0,14% | Roraima 351| 0.00% | Rorsima 3670| 0.14%
Total: 453372 Total: 1788702 Tatal: 354413 Tatal Geral: 2597 487

Fonte: Juntas Comerciais (ndo estio incluidos os nimeros referentes ao Microempreendedor Individual)

O ano de 2015, que € o ano onde a crise financeira foi tdo impactante quanto em 2016
teve um cenario bastante relevante para que este cenario fosse tdo preocupante:

Fecharam no pais 354.413 empresas, tendo ciéncia que neste dado nao estdo inclusas
as empresas do MEI*!, tendo a ciéncia que com esses dados esses niimeros serdo muito maiores.

Neste cenario, é grande também pelo fator de falta de preparo de empresarios para o
oficio de negdcios. E em comparacdo com anos anteriores, pode-se verificar que o numero é
um tanto preocupante, pois, por mais que o nimero de empresas que abrem todos os anos, é
notavel que muitas das empresas que fecharam em 2015 sdo empresas abertas em um prazo
médio de até 05 anos.

Segundo dados do SEBRAE, 95% das empresas brasileiras fecham antes de
completarem 5 anos de vida, o que denota um triste realidade de falta de sobrevivéncia para as
empresas no pais.

Seguindo os dados obtidos junto ao DREI, verifica nos anos anteriores o seguinte

cenario:

11 Micro Empreendedor Individual
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Tabela 3 — Abertura e fechamento de empresas em 2014

Ranking das Juntas Comerciais segundo Movimento de Constituigdo, Alteragio e Extingdo de Empresas

Periodo: Janeiro a Dezembro de 2014

ordem Constituigio Alteracdo Extingso Movimeanto Total
Junta comerdal | O idad i Junta Comercial | Quantidade % Junta Comercial i % Junta Comercial | Quantidade %
1 530 Paulo 173.736 | 32.72% | 550 Paule 779.652 | 45.37% | 550 Paulo 65.861 | 23.64% | 530 Psulo 1015295 | 40.32%
2 Minas Gerais 45106 | B.25% | Minas Gerais 185.862 | 10.82% | Rio Grande do Sul 28.9595 | 10,40% | Minas Gerais 253.338 | 10.02%
3 Rio de Janeiro 43798 | B.25% | Parani 109.842 | 6.39% | Parana B 64% | Parand 176,388 6958%
4 Parana 39675 | 7.47% | Rio de Janeiro B7.125| 5.07% | Minas Gerais 22370 B.03% | RioGrande do Sul 143636 5.68%
5 Rio Grande do Sul 35504 | 6,65% | Rio Grande do Su 79137 | 4.61% | Bahia 16.871 | BE.05% | Rioce laneiro 135519 ( 553%
6 Bahia 23805 | 4,28% | Santa Cataring 65.121 3,79% | Goids 15420 | 5.53% | Santa Cataring 03245 4,08%
7 Santa Catarina 22816 | 430% | Bahia 53.795 | 3.13% | Santa Catarina 15309 | 5.49% | Bahia 24471 374%
B Gaids 21308 | 401% | Goids 47.351| L76% | Ceard 13.043 | 4.68% | Goias 24079 3.33%
L] Permambuco 16274 | 3,06% | Ceard 43723 | 1.54% | Pernambucs S9.7E8 | 3.33% | Cears 71372 2BI%
i Ceara 14606 | 2,75% | Pernambuco 35.224 | 1.05% | Rio de Janeiro 8952 | 3.23% | Pernambuco GO.TET | 2.40%
11 Mato Grosso 100695 | 2,01% | Distrivo Federal 29.725 1,73% | Espirito Santo 5466 3.04% | Distrito Federal 46,870 1.86%
12 Pard 100381 | 1.95% | Espirito Santo 26.686 | 1.55% | Distrito Federal 7.348 | 2.64% | Espirito Santo 44 185 175%
13 Distrito Federal 9896 | 1.86% | Para 25221 147% | Mato Grosso 6.A78 | 2.32% | Mato Grosso L0ETE | 162%
14 Maranh3o 9.405| 1,77% | Mato Grosso 13701 1,38% | Para 4733 | 1.70% | Pard 40335 ( 1,60%
15 Espirito Santo 5013 | 1.70% | Mato Grosso do Sul 16.706 | 0.57% | Mato Grosso do Sul 4381 | 1.57% | Maranhio ZEEDL( 114%
ie Mato Grosso do Sul 6.718| 1,27% | Maranhdo 16.140 | 0.54% | Rio Grande do Norte 3.682 | 1.32% | Mato Grosso do Su I7T.ED5( 1.10%
ir Rio Grande do Norte: 58916 | 1.11% | Paraibs 13.650 | 0.79% | Paraiba 3306 | 1.19% | Rio Grande do Norte I2538( O0.85%
18 Amazonas 5293 | 1.00% | Rio Grande do Norbe 12940 | 0.75% | Alagoas 3305| 1.19% | Paraiba 21614 | 0.85%
1% Parziba 4658 | DOBE% | Amazonas 12,395 | 0.72% | Maranhdc 3.256 | 117% | Amazonas 20501 | 0.81%
i) Piaui 4473 | 0.84% | Rondénia 10,492 | 0.61% | Amazonas ZE13| 101% | Alagoas 16606 | 0.66%
21 Alagoaz 4212| D79% | Alagoss 9.280 | 0.549% | Rondonia 2.205 | 0.79% | Ronddnia 16.216 | 0O.64%
22 Tacanting 3618 | O,6E% | Sergip= B.920| 0.52% | Sergip= 1.852 | 0.66% | Sargipe 14 265 0,56%
23 Rondania 3519 | O66% | Piaui 7.875| 0.46% | Piaui 1.066 | 0.38% | Piaui 13.414| 0.53%
24 Sergipe 3.493 | 0.66% | Tocantins 7.536 | 0.449% | Tecantins B91 [ 0.32% | Tocantins 12.045 0.45%
25 Amapa 1304 | DO,25% | Acre 3.697| 0.22% | Acre TE5 | 0.28% | Amap3a 5.583 0,22%
6 Acre 1088 | 0.20% | &mzod 3.680 | 0.21% | Amapa 580 ( 0.21% | Acre 5570 0.22%
27 Roraima F2E| 0,14% | Rorzimz 2.825 0.16% | Rorzima 488 | 0.18% | Rorzima 4041 0,16%
Total: 531.042 Total: 1.718.353 Total: 27B.704 Total Garal: 2.528.089

Fonte: Juntas Comerciais (ndo estdo incluidos os nimeros referentes ao Microempreendedor Individual).

Tabela 4 Abertura e Fechamento de empresas no Brasil 2013

Ranking das Juntas Comerciais segundo Movimento de Constituigio, Alteragio e Extingio de Empresas

Periodo: Janeiro a Dezembro de 2013

Constituigio Alteracio Extingio Movimento Total
Ordem Junta Comercial Quantidade % Junta Comercial | Quantidade % Junta Comerdial | Quantidade % Junta Comercial | Quantidade %
1 530 Paulo 181527 | 31,18% | 380 Pauln 540 264 | 50.61% | 530 Pauls 60.336 | 28,38% | 530 Psulo 1152127 | 4465%
2 Minzs Geraiz SO0.676 | B.70% | Minas Gerais 184,620 | ©.58% | Rie Grande do Sul 23,199 | 10,44% | Minas Gerais 255426 | 9.66%
3 Parana 46463 | 7.98% | Parama 106.056 | 5.73% | Minas Gersis 20130 | 9.47% | Parsnz 160396 | 6,40%
4 Rio de Janeino 43833 | 7.55% | Rio Grande do Su B0.540 | 4.35% | Parana 16.677 | 7.84% | Rio Grande do 5ul 142625 | 5.39%
5 Rio Grande do 5ul 39850 | 6,85% | Rio de laneiro 75.641 4.09% | Bahiz 14 B85| 7.01% | Rio ce laneiro 131836 | 498%
] Bahia 28057 | £53% | Sarta Cataring 55.910 | 3.18% | Riode Janeira 12 264 | 5.77% | Bahis 101633 | 3.84%
7 Goids 24069 | 213% | Bahiz 55.641 | 3.17% | Santa Catsrina 10142 | 477% [ Santz Catarina 92316 | 3.40%
5 Santa Cataring 23262 | 4.00% | Goias 44365 | 2.40% | Goias 053 | 4.21% | Goias 77393 | 293%
a Pernambuco 17361 | Z98% | Ceard 41331 | 2.23% | Ceara 7.B50| 3.69% ara BED002 | 2.50%
10 Ceara 16.821 | 2.,859% | Distrito Feders 32732 | 1.77% | Pernambuco 6.339| 2.98% | Pemambuco 553175 | 2.09%
11 Para 12001 | 2,06% | Pernambuco 31.475 | 1.70% | Distrito Federal 4.581| 2,15% | Distrito Federal LEATE| 183%
12 Mzto Grosso 11 BER 2 04% | Expirito Santo 25.567 1.38% | Espirito Santo 4510| 2,12% | Espirito Santo 400ZE 151%
13 Distrito Federal 11163 | 1,92% | Mato Grosso 24357 | 1.32% | Mato Grosso 3.712| 1.75% | Maio Groso 39957 | 151%
14 Maranhio 11117 | 1.91% | Para 22818 | 1.23% [Pars 2672 1.26% (Pars 37401 147%
15 Ezpirito Santo 9821 | 1,70 | Mato Grosso do 5ul 15.761 | 0.E5% | Mato Grosso do Sul 2306 1.08% | Marsnhio 2E899 | 109%
16 Rio Grande do Norte 8123 1,40% | Maranhio 15.507 0.E4% | Maranh3o 2275 107% | Mato Grosso do Su 25718 097%
17 Mate Grosso do Sul 7851 | 1.31% | Amazonas 14578 | 0.79% | Rie Grande do Norte 2.134| 1.100% | Rio Grande do Norte 24034 | 0.91%
18 Amzzonas 6806 | 1,1%% | Rio Grande do Morte 13.777| 0.74% | Parsiba 1835 091% | Amazonas 22963 | 057%
13 Paraiba 5452 | 0,94% | Paraiba 10602 | 0.57% | Amazonzs 1479 0.70% | Parsiba 179858 | 0.68%
20 Pizusi 5419 | 0,93% | Boncdniz 100022 | 0.54% | Alagpas 1350| 064% | Ronddria 15894 | 0.60%
21 Alagoas 4575 | 0,7%% | Sergipe 9.269 | 0.50% | Rendania 1332 063% | Alagoas 14558 | 0.55%
22 Rondonia 4540 | 078% | Alagoas B.634 0.47% | Sergipe 1.160| 0,55% | Piaui 14553 | 0,55%
23 Tocantins 3943 | 0.68% | Piaui B032| 043% | Piaul 1102| 0.52% | Sergipe 14242 | D.54%
24 Sergipe 3E13 0,65% | Tocantins 7.308 0.39% | Tacsntins Ti7| D32% | Tocantins 11866 | 0,45%
25 Amapa 1478| 025% | Amaps 3.459 | 0.19% | Acre 515| 0.22%  Amapa 5.358 | 0.20%
26 Bcre 1279 | 022% | Acre 3.417| 0.18% | Roraima 437 0.21% | Acre 5211 0.20%
27 Roraima 226 | 0,14% | Rorzima 2782 | 0.15% | Amapa 382| 0.18% | Roraima 4055 | 0.15%
Total: 582.194 Total: 1.850.445 Total: 212,592 Total Geral: 2.645.231

Fonte: Juntas Comerciais {ndo estio incluidos os nimeros referentes ao Microempreendedor Individual).
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Tabela 5 — Abertura e Fechamento de empresas no Brasil 2012

Ranking das Juntas Comerciais segundo Movimento de Constituigio, Alteracio e Extingao de Empresas
Periodo: Janeiro a Dezembro de 2012

Constituigao alteracao Extingao Movimento Total
Ordem Junta Comercial | Quantidade % Juntz Comercial | Cuantidade % Junta Comercial | Quantidade % Junta Comercial | Ouantidade %
1 530 Paulo 1E8.671 | 32,72% | 530 Paulo TE1.106 | 4576% | 550 Paulo 64.713 | 30.12% | 530 Pzulo 1014490 2194%
2 Minas Gerais 51007 | B.85% | Minas Gerais 183.516 | 11.28% | Minas Gerais 26.072 | 12.14% | Minas Gerais 260595 | 10.77%
3 Parana 44362 | 7.69% | Parani 59.668 | 6.12% | Rio Grande do Sul 24112 | 11,22% | Parana 160.749 (  6.65%
4 Rio Grande do 5ul 41158 | 7.14% | Rio Grande do Su BO.Dd | £57% | Parana 16718 | 7.78% | Rio Grande do Sul 145314 | 60%
5 Rio de laneiro 36.557 | 6,34% | Rio de Janeiro 728913 | £48% | Santa Catarima 11365 5.29% | Rio de Janeiro 117067 [ 4.B4%
6 Ezhia 26.350 | 458% | Sarts Cataring 56.273 ( 3.46% | Bzhia 8.168 | 4.37% | Santa Cataring 92.050| 381%
7 Sant Catarina 24412 | 4213% | Bahia 47.414 | 2.51% | Goiis 9.118 | 4.24% | Bahia 2572 343%
it Gaoids 22340 | 3BT | Goiss 43.297 | 2.66% | Rio de Janziro 7587 | 3.53% | Goias TFAT56| 3.09%
9 Pemambuco 17452 | 3.03% | Ceara 36.036 | 2.21% | Ceara 7.042 | 3.28% | Cearz 58638 | 247%
10 Ceara 16.558 | 2.87% | Pernambuco 33.641| 207% | Pernambuco 6.567 | 3.06% | Pernambuco 37.660| 238%
11 Diiserito Federal 11626 | 202% | Distrito Federal 29548 | 1.62% | Espirito Santo £330/| 2.02% | Distrito Federal 45090 | 1B5%
12 Mato Grosso 11028 | 1,91% | Espirito Santo 23.877 | 1.47% | Distrito Federal 3916 | 1.E2% | Espirito Santo 37858 157%
13 Para 100447 | 181% | Mato Grosso 21,108 | 1.30% | Mato Grosso 3589 | 1.67% | Mato Grosso 35.726| 148%
11 Maranhio 10170 | 176% | Para 20080 | 1.23% | Parsiba 2683 | 1.25% | Para 33084 137%
15 Parziba 9841 | 171% |Paraibs 16.993 | 1.04% | Para 2557 | 1,19% | Paraiba 20517 | 127%
16 Espirito Santo 9.751| 169% | Mato Grosse do Sul 13.878 | 0.65% | Maranhio 2244 | 1,04% | Maranhio 25130 104%
17 Mato Groszo do Sul 7248 | 126% | Amazonas 12.783 | 0.79% | Rio Grande do Norte 2.1E2 | 102% | Mato Grosso do 5u 22514| 095%
18 Rio Grande do Norte 7150 | 1.24% | Maranhio 12.716 | 0.78% | Mato Grosso do Sul 1786 | 0.63% | Rio Grande do Morte 21538 091%
19 Amazonas 6600 | 1,14% | Rio Grande do Norbe 12.606 | 0.77% | Rondonia 1518 | D.71% | Amazonas 2048 | 0BE%
0 Piaul 4865 | 0,84% | Ronddnia 10,258 | 0.63% | Piaui 1.505 | 0.70% | Rorddnia 15702 | 065%
21 Alagoas 4067 | O71% | Sergips 8842 | 0.55% | Amazonas 1261 | 0.68% | Sergpe 13.696 | 057%
22 Ronddnia 3925 | O0,66% | Alagoz: 7O28 | 04%% | Alagoas 1338 | 0.62% | Piaul 13584 | 056%
23 Tocantins 3874 | 06T |Piaui 7.214| 042% | Sergipe 1370 0.59% | Alagoas 13.333 | 055%
24 Sergipe 3684 ( D0.64% | Tocantins 7.208 | 044% | Tecantins BBE | 0.41% | Tocantins 11571 049%
25 Amapd 1360 | 0.24% | Amapa 3.005 | 0.19% | Acre AB0 | 0.22% | Acre 4.755| D20%
26 Acre 13257 0,22% | Acre 3.021( 0.19% | Rorsima 381 | 0.18% | Amapa 4708 019%
27 Roraima B21| 0,15% | Roraima 2371| 045% | Amaps 242 | 0.11% | Rorsima 3593 | 015%
Total: 576.650 Total: 1627549 Total: 214.836 Total Geral: 2.418.035

Fonte: Juntas Comerciais (ndo estao incluidos os nimeros referentes ao Microempreendedor Individual).

Com base nos gréaficos das paginas anteriores, 0 nimero entre abertura e fechamento
de empresas é consideravel. Se fosse para fazer uma analise reservada por ano, sem levar em
conta as empresas integrantes de cada item desses, seria um cendrio apreciavel, pois, em todos
0s anos analisados, abriram mais empresas do que fecharam, porém, conforme verificado na
pesquisa, 0 numero de empresas gque fecham antes do 5° ano de sobrevivéncia remete para um
cenario preocupante.

Numa analise sobre as possibilidades, pode-se verificar que dentre os muitos fatores
presentes nesta realidade, ndo é somente a falta de faturamento que afeta estas empresas.
Muitos sdo 0s aspectos para esta analise, mas, o de mais relevancia para este artigo é o fator
comunicacdo nas organizacoes.

Porém, antes, de uma analise sobre a comunicacdo nas organizacdes, € interessante
verificar o grafico abaixo onde identifica-se a realidade da taxa de sobrevivéncia das empresas

no pais de acordo com dados fornecidos pelo SEBRAE nacional:
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Grafico 6 - Taxa de sobrevivéncia de empresas de 2 anos, para empresas constituidas em 2006,
por Unidade da Federacdo
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Fonte: Sebrae-MA
Mota: as empresas constituidas em 2006 foram verificadas nas bases de 2006, 2007, 2008 e
2009

Grafico 7 - Taxa de mortalidade de empresas de 2 anos, para empresas constituidas em 20086,
por Unidade da Federacio
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Fonte: Sebrae-NA
Mota: as empresas constituidas em 2006 foram verificadas nas bases de 2006, 2007, 2008 e
2009

Tabela 8 - Empresas por Tamanho

PORTE REPRESENTATIVIDADE FATURAMENTO ANUAL
GRANDE 2.07% ACIMA DE RS 48 MILHOES

I 13.20% ﬁ_‘ﬁgé’; RS 2.8 MILHOES ATE RS 48
FEQUENO 7.20% ACIMA DE RS 3680 MIL ATE RS 3.6 MILHOES
MICROEMPRESA 4, B2% ATE RS 380 MIL

MEI 30,41% ATE RS 60 MIL

TOTAL 100,00%
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Mortalidade de empresas

Nesta analise desenvolvida pelo DREI em parceria com o Ministério do Planejamento,
a ocasido de mortalidade das empresas no Brasil, com uma realidade mais presente nas micro
e pequenas empresas do que numa visio mais ampla entre MEI*?, SIMPLES, Médias e grandes

empresas, observa-se as seguintes situagoes:

entre 0 &1 ano 16,32% 16,32%
entre 1 22 anos 9,84% 26, 16%
entre 2 e 3 anos 7, 98% 34 14%
entre 3 e4 anos 6,02% 40, 16%
entre 4 =5 anos 4 79% 44 95%
entre & 26 anos 4.11% 49 06%
entre & e 7 anos 3,99% 53,05%
entre 7 2 8 anos 4,01% 57 06%
entre 8 29 anos 317% 60,23%
entre 9 =10 anos 3,26% 63,49%
entre 10 2 20 anos 23 69% 87.18%
entre 20 e 30 anos 49 55% 06, 73%
entre 30 =40 anos 2.57% 99, 30%
entre 40 e 50 anos 0,67% 99 97%
entre 50 e 75 anos 0,02% 99 99%
entre 75 e 100 anos 0,01% 100,00%
Mais de 100 anos 0,00% 98, 17%

Fechamento de empresas

Basta uma pequena pesquisa pela web, mercado e por revistas de 6rgdos competentes,
para descobrir que a maioria das empresas fecha com menos de cinco anos de vida. Muitas,
inclusive, sequer completam um ano e ja ndo sdo mais autossustentaveis, se é que se pode
denomina-las como sustentaveis. Empresas especializadas em abertura de pequenas e médias

empresas sdo categéricas ao afirmar que a ma gestdo, comunicacdo inadequada e uma

12 Micro Empreendedor Individual
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contabilidade falha sdo os principais motivos para o fechamento prematuro. Mas dentro da
gestdo, existem outros pormenores que precisam ser considerados.

Por isso, para aqueles que pretendem abrir uma empresa, passando por uma
reformulacdo ou migrando para o ambiente online, precisam se atentar a esses motivos que
levam ao fechamento prematuro de empresas:

a) Faltade critério na abertura da empresa

Parece ser um lugar comum afirmar que é necessario conhecer o mercado em que vai
atuar, elaborar uma pesquisa, estar por dentro da concorréncia e saber ao menos o basico sobre
gestdo de empresas. Dessa forma, a primeira base para uma empresa dar certo é o
conhecimento.

b) Esperar retoro antes dos seis meses de vida

O certo é que o prazo garantido para uma empresa bem estruturada comegar a retornar o
investimento é de trés anos. Porém, supondo que o dinheiro investido seja para gerar sustento
pessoal e familiar, o qual a sua utilizagdo poderia estar vinculada a um ganho mensal, seis
meses sdo suficientes. No entanto, na maioria dos casos, o futuro empresario ndo reserva um
montante até cumprir esse prazo. Ou seja, espera que a empresa tenha lucro suficiente ja no
primeiro més. Assim, além de ndo conseguir se sustentar com a empresa, ndo consegue
reinvestir para alavancar o crescimento. A segunda base € a paciéncia.

¢) Néo separar a economia pessoal da empresarial

Esse € um erro comum e que faz o empresario se perder facilmente. Para evitar esse erro,
0 caixa da empresa deve ter abertura e fechamento e o0 dono ou os sécios devem receber através
do pro-labore. Uma empresa de contabilidade competente sabera informar qual o valor do pré-
labore que permitira um salario interessante e, ao mesmo tempo, ndo prejudicara o crescimento
da empresa. A terceira base é uma boa gestdo de gastos, faturamento e reinvestimentos.

d) Falta de comunicacéo dentro da empresa

Antes mesmo de abrir as portas, € necessario realizar um treinamento para que todos
caminhem na mesma dire¢do. Os colaboradores devem se sentir parte da empresa e que séo
fundamentais para o crescimento. Por isso, é preciso entender de todos os elementos que
compdem o mercado para melhorar a comunicacdo. Sempre que for preciso, ouga 0S
funcionarios, afinal de contas sdo eles que estdo em contato com clientes e fornecedores no dia
a dia. A quarta base é o bom relacionamento.

E importante que a empresa encare a comunica¢do como uma aliada para 0s negécios,

pois 0 bom relacionamento com seus publicos, interno e externo, assegura o reconhecimento
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perante a sociedade, valoriza os recursos e o potencial de seus colaboradores, e auxilia no
fortalecimento da reputacao.
e) Faltade publicidade
Se a empresa ndo ficar conhecida, dificilmente vendera. Procure os melhores meios, que
trazem melhores retornos, e invista. A quinta base é a divulgacao.
f) Falta de cuidado com a parte burocratica, especialmente com o fisco
Muitas vezes isso acontece por falta de conhecimento, tanto na abertura como no dia a
dia da empresa. A dica é ndo tentar fazer isso por conta ou contratar escritdrios de contabilidade
que facam trabalhos fracionados. Entregue toda a parte contabil para um escritério de
contabilidade. De preferéncia, procure uma empresa contabil que possui sistema automatizado,

pois o controle € muito maior. Esta € a sexta base.

Falta de comunicacgao nas organizagdes

Como destacado entre os principais motivos para fechamento das empresas, destaca-se o item
comunicacdo. A comunicacdo é um fator de extrema importancia em uma organizacdo quer seja no inicio ou
durante o desenvolvimento no mercado.

A comunicacdo é definida por muitos escritores como um meio de troca de
informacdes, as quais necessitam de um bom processo de entendimento, pois, mal executado
pode causar sérios prejuizos para a organizacao, desencontros de execucdo de tarefa assim
como constrangimento pessoal e organizacional.

Atualmente, torna-se notdria a importancia ter pessoas capacitadas para exercer o seu
papel, a sua funcdo dentro de uma doutrina correta, por isso € necessario que os colaboradores
compreendam as situacdes, saibam se comunicar bem para que ndo seja mal interpretado.

A comunicacdo eficiente é um grande processo para a qualidade e a compreensdo do
proposito solicitado.

No contexto da organizacgao principalmente no caso do fechamento das empresas, o
que se verifica junto ao mercado, é um numero elevado de empresas que abrem todos 0s anos,
porém, num ciclo de apenas 5 anos ja ndo existem mais.

Conforme verificado nas tabelas 2, tabela 3, tabela 4 e tabela 5, 0 nimero de empresas
que fecharam no pais € preocupante, levando em conta, a situacdo destas empresas, sabendo

que grande parte delas ndo chega ao 5° ano de existéncia.
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Consideragdes finais
Torna-se notdrio, portanto, que 0 sucesso e 0 fracasso das micro e pequenas empresas NOS Primeiros

cinco anos de vida estao relacionados em sua grande maioria pela falta de um planejamento prévio. O que
normalmente acontece é confusdo dos bens, direitos e obrigacBes da empresa com o patrimonio pessoal. Esperar
por retorno econdmico e financeiro antes do prazo ideal também é uma agravante, ja que na maioria das vezes
0 empreendedor ndo possui capital de giro suficiente para manter a empresa até que finalmente possa usufruir
dos seus resultados.

Percebe-se ainda que na grande maioria, houve falta de critério na abertura da empresa sem realizar
levantamento de informacdes sobre 0 mercado em que pretendem atuar. A execucdo de um plano de negdcios
para abrir, manter ou ampliar o negécio do empreendedor pode minimizar oS riscos e maximizar as
oportunidades.

Outro fator relevante volta-se para a falta de controle de todos os setores da empresas, mesmo, sendo
microempresas ou até mesmo Micro Empreendedor Individual, precisa ter bem definido a distribuicdo de
setores e seu controle minuCIoso.

A mortalidade de empresas tem-se voltado notoriamente para essas causas que sao relevantes e
importantes para andlise. O Brasil precisa ter um controle mais preciso quanto a abertura e fechamento de
empresas. Em comparagéo com outros paises do mundo, o Brasil néo encontra-se em situacéo ruim, tendo em
vista que paises como Espanha, Portugal tem indices piores que o pais, porém, nada para comemorar, pois, as
principais economias mundiais ndo fornecem dados paraanalise destes fatores, como por exemplo a economia
de Estados Unidos, Franca, Inglaterra, Japéo.

Em analise e cuidado, € de extrema relevéancia o aumento na educacéo e qualificacéo de empresas e
empresarios, servico pelo SEBRAE, mas que precisa de mais investimento por parte do Governo Federal, para
que a cada ano mais e mais empresas abram com qualidade de vida e com foco em organizac&o, para que
empresas abram, seja gerado emprego e o controle da desigualdade social sejam mais combatidos.

Um pais se faz com organizacgdo, educacdo e qualidade de vida e neste ciclo as empresas inserem-se,
pois, assim como a agricultura familiar € importante para o abastecimento alimentar de qualquer pais, as

empresas sao importantes para economia e bem estar das pessoas.
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A IMPORTANCIA DO FLUXO DA COMUNICACAO INTERNA ORGANIZACIONAL: UM
ESTUDO DE CASO NA COOPERATIVA DE TRABALHO MEDICO DE ARAGUAINA —
UNIMED

Valdirene Vieira Carvalho Santos

Miriam Mendes Costa

Introducéo

Para lidar com o fluxo de informacBes que recebemos diariamente, precisamos estar nos
comunicando incansavelmente e essa comunicacdo tem que ser transmitida de maneira correta e clara
para que funcione. No entanto, as vezes, temos que enfrentar grandes desafios, principalmente quando
se trata da comunicacdo interna organizacional, pois no ambiente de trabalho, perpassam além das
questBes profissionais, interacbes pessoais que interagem no processo comunicacional.

A falta de comunicacao interna das organizac@es, muitas vezes é visivel e cotidiana, podendo
colaborar para a existéncia de conflitos, retrabalho e prejuizo, além da insatisfacdo por parte de
colaboradores e clientes. Os colaboradores dos diversos setores precisam estar interligados, ter
conhecimento dos objetivos, metas e missdo da empresa, além de conhecer a organizacao e 0 que se
passa nesse ambiente, pois um dos fatores principais para uma comunicacdo saudavel e produtiva, € 0
bom fluxo na comunicagdo que deve existir entre dirigentes, gerentes, lideres e subordinados, pois
guanto mais a organizagdo se comunicar, menos problemas poderdo acontecer.

Partindo desse principio escolheu-se como tema desse trabalho, demonstrar a importancia do
fluxo da comunicacéo interna organizacional, despertando para o fato de que mesmo nos tempos atuais,
ainda existem organizac6es que ndo perceberam que esse elemento é um bom indicador para se medir
0 desempenho da organizacdo, pois quanto melhor o fluxo da comunicacdo, menos problemas para a
organizacao.

A partir desse aspecto, ficou estabelecido como objetivo geral demostrar a importancia do
fluxo da comunicagdo enquanto ferramenta institucionalizada para 0 bom desempenho organizacional.
Trazendo como elementos especificos entender 0s aspectos da comunicacédo interna organizacional, as
caracteristicas que favorecem uma comunicacdo eficaz atraves dos lideres e gestores, e ainda,
estabelecer a relacéo entre a comunicagdo interna e o desempenho organizacional.

As organizacfes em seus diferentes seguimentos tém se preocupado com o desempenho,
mercado, competitividade, mas poucas se preocupam com a avaliacdo, satisfacdo, aprimoramento,
capacita¢do e comunicacdo interna, por isso, tomou-se como base este trabalho que procura demonstrar

a importancia dessa tematica para as organizagdes.
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A metodologia utilizada para compor este trabalho sera através de pesquisas bibliogréficas
em sites, artigos cientificos e livros que abordem com autores diversos que descrevam sobre 0 assunto
em questdo, fazendo através desses elementos uma revisao bibliogréafica. Além disso, seré realizado um
estudo de caso sobre a comunicacao interna organizacional na Cooperativa de Trabalho Médico de
Araguaina — UNIMED, através de coleta de dados feita por questionarios e entrevistas.

A comunicagdo organizacional é uma via de mdo dupla, pois necessita da participagdo dos
colaboradores e dos gestores para que ela se torne eficiente e eficaz. Ela tem que ser transparente,
funcionando com a mesma precisdo de baixo para cima e de cima para baixo, tanto o colaborador deve
tomar conhecimento de tudo que afeta seu trabalho e sua rotina, quanto os gestores devem ter a

percepc¢do do que os colaboradores entenderam a partir do que Ihes foi comunicado.

Comunicacgéo

Todo ser humano se comunica, isso faz parte do processo natural do ser humano, mas
€ muito comum encontrar pessoas que ndo conseguem interagir, que preferem ficar isoladas,
sem se comunicarem com as outras pessoas. A comunicagao € um processo natural em nossas
vidas, desde crianca, nas primeiras palavras ja tentamos nos comunicar, € a ligacdo entre as
pessoas, acontece em todo o tempo e em qualquer lugar, uma forma de conhecer outras culturas
e comportamentos, 0 homem n&do consegue viver sem se comunicar ou interagir com outros.

O mundo atual cobra agilidade, conhecimento e uma comunicacéo clara e eficiente e
0s meios de comunicacgdo se diversificaram e evoluiram muito na tentativa de atender essa
necessidade, propiciando as pessoas mais rapidez e facilidade nesse processo. “Para que haja
comunicagdo, é necessario que o destinatario da informagdo a receba e a compreenda. ”
(CHIAVENATO, 2003, p. 422)

Partindo desse principio e tendo como exemplo o aprendizado que se deu no decorrer
do curso de Administracdo, pode-se mencionar o quanto foi importante entender como esse
fluxo comunicacdo organizacional acontece em Vérias situacdes dentro das organizacGes, além
de observar que na atualidade é uma das mais desejadas competéncias das empresas e dos bons

profissionais.

Comunicacao interna organizacional

O desenvolvimento do processo de comunicacado interna nas organizacgdes, esta cada vez mais
pontual, pois a medida que ele se constréi, por um lado se torna atual e por outro obsoleta, pois esse

fluxo é algo vivo e dindmico, que o tempo todo esta se modificando. Pensar o fluxo da comunicagéo é
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estar além da transmissao de informagdes, pois sua base € a existéncia do entendimento do que foi
comunicado. Dessa forma, a informacdo e comunicacdo que sdo processos independentes, tornam-se
interdependentes.

A informacdo e comunicacdo empresarial tem que ser usada como uma ferramenta diaria e
ndo momentanea, todos os setores devem estar em sintonia para que as informacdes, relatorios e
indicadores, possam ser analisados pelos gestores com precisdo, tornando assim as tomadas de deciséo
mais precisas e confidveis, favorecendo toda a organizacao.

As organizages vém se renovando a todo momento, e ha algum tempo elas deixaram de
pensar apenas nos proprios anseios e metas, hoje buscam atender os clientes internos e externos. Com
0 aumento da velocidade das informacdes, o fluxo da comunicacdo interna organizacional desponta
como um dos elementos fundamentais para que se possa colaborar com esses objetivos, além de atender
as expectativas de desenvolvimento empresarial, como afirma Baldissera (2000 apud ARAUJO;
SIMANSKI; QUEVEDO, 2000 p. 50):

Para ser eficaz nas empresas, a comunicacao deve passar por alguns processos, como,
ser planejada e alinhada estrategicamente aos objetivos e misséo da organizacéo, pois,
seu principal processo é transmitir informac6es de um individuo a outro, e essa
informagdo deve ser clara, sem ruidos, quando todos souberem claramente a sua
importancia dentro desse processo, 0s valores e convicgfes serdo disseminados e
absorvidos com mais facilidade.

S&o varios os beneficios que uma boa comunicacdo traz para a empresa e colaboradores,
dentre eles, a credibilidade das informaces recebidas e a confiabilidade da mesma, pois ndo se percebe
ruidos e desencontros no entendimento do que foi emitido. Chiavenato (2003, p 423) explica que, ruido
significa a quantidade de perturbacBes indesejaveis que tendem a deturpar e alterar, de maneira
imprevisivel, as mensagens transmitidas.

Em algumas empresas a comunicacdo ja faz parte do conjunto de fatores que ajudam no
crescimento e desenvolvimento da organizagdo. A coordenagdo e clareza das informagdes feitas através
dos grupos que estdo ligados diretamente a gestdo, fortalecem esse processo, mas ndo se limitam apenas
a esse aspecto, pois vdo além, alcancam o que deve ser compartilhado e trabalhado em toda a
organizacdo. A comunicacdo traz o entendimento necessario para que as pessoas possam interagir como

grupos organizados e atingir os objetivos pré-determinados.

Na empresa, 0s relacionamentos sdo cada vez mais complexos, as exigéncias séo
muitas e envolvem uma constelagdo de pessoas no ambiente interno, na sociedade e
no mercado. Por isso, a comunicagdo transformou-se em um diferencial gerencial e
de gestdo da imagem perante a concorréncia, vital para o sucesso e a sobrevivéncia
do negdcio. (NASSAR, 2006, p 27)
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A comunicacdo estd passando por uma transformagdo, o mundo se encontra na era da
informac&o, isso faz com que a comunicacdo ganhe mais espaco, quanto mais e melhor a organizagéo
souber se expressar internamente ou externamente, havera o fortalecimento e fidelidade dos seus
clientes, tanto internos como externos, a comunicacao tende a ser uma ferramenta indispensavel de

gestdo para a sobrevivéncia da organizacéo. Rego (1986, p. 27) esclarece ainda que:

O objetivo deve ser o de aproximar a comunicagdo ao nivel da expressividade maior
dos empregados. De um lado, ha um tipo de comunicacédo que é fruto da informacéo
e conhecimento técnico, e, de outro, as atitudes, valores, normas. A questdo é ajustar
as duas partes, formando um composto comunicacional que possa ser consumido
naturalmente.

Infelizmente, ainda hoje nota-se certa resisténcia por parte de gestores em aceitar a
importancia da comunicacdo interna, pois ndo querem se arriscar a0 expor suas ideias e metas,
dificultando o processo de interacdo entre gestores e subordinados. Freitas (1991 apud CURVELLO,
2012, p. 42) nos afirma, “a resisténcia € um trago de vitalidade da cultura existente, [..] funciona como
uma espécie de freio protetor. [...] 0 ajuste entre 0 conhecimento técnico e o conhecimento burocratico
e pratico, s6 sera possivel com uma comunicag¢ao clara e continua. ”

Percebe-se entdo, que para a comunicacao interna ser eficaz necessita do comprometimento
dos gestores e lideres, e que essa comunicacdo deve ser disseminada por toda a organizacgao, para que
todos tenham conhecimento da importancia do que fazem e qual o impacto do seu trabalho no resultado
da empresa.

Fica evidenciado que, para uma organizacdo se fortalecer e permanecer no mercado
competitivo, ela precisa muito mais do que um bom administrador ou de tecnologia avangada, necessita
também que a parte humana esteja engajada, interligada, informada. Sem um bom fluxo e uma
linguagem pertinente a comunicagdo entre os colaboradores podem deixar de existir, por falta de
entrosamento, podendo apenas contribuir para o insucesso empresarial.

A qualidade na comunicacdo s6 seré obtida se 0s gestores estiverem dispostos a desenvolvé-
la e proporcionar um feedback. As informacdes recebidas, como: elogios, criticas ou sugestdes de
melhoria, podem proporcionar uma confianca nas pessoas que excutam as tarefas, pois ndo terdo medo
de expor suas ideais e opinides, consequentemente podera gerar uma harmonia entre as partes. Por isso,

Pimenta (1999, apud Pinheiro, 2010 p. 36) chama a atencdo ao dizer que:

A comunicacgdo interna s6 sera eficaz e terd seus objetivos alcangados quando o0s
funcionarios puderem expressar seus valores, desejos e conflitos. E importante
ressaltar a necessidade de ocorrer uma integracdo harménica entre as demandas da
empresa (producéo) e a sociedade (bons produtos e servicos), que devem ser
atendidas.

Outro fato relevante € 0 monitoramento da comunicagdo, ele deve ser realizado verificando a

autenticidade e clareza do que foi comunicado. Esse fator ajuda a verificar se ela esta acontecendo de
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forma correta. Algumas vezes, essa comunicacdo pode chegar aos clientes da organizacdo de maneira
ndo muito clara, até mesmo modificada do foi pensado em sua origem, por isso é importante fazer o
acompanhamento de todo processo comunicacional. O fluxo comunicacional deixa, assim, de ser
considerado despesa para se inserir, definitivamente, no rol dos bons investimentos e no processo de

desenvolvimento e crescimento organizacional.

Comunicacéo eficaz através de lideres e gestores

Liderar e gerenciar a comunicagdo ndo envolve somente informar aos colaboradores o que
eles devem fazer, vai além disso, é necessario que os grupos gestores e lideres utilizem-se do processo
de comunicacdo comportamental, praticando aquilo que estao exigindo de seus subordinados. Bons
lideres delegam as funges e mostram comprometimento e carinho pelo trabalho que executam e pelo
trabalho dos seus liderados.

Para que o trabalho seja feito da forma como foi delegado, o verdadeiro lider, ndo precisa se
impor para afirmar sua lideranca, ele consegue isso sendo o exemplo. E possivel considerar que, em
qualquer grupo estabelecido, empresarial ou ndo, cada individuo desempenhe um papel proprio e
neste contexto sempre ha um personagem cujas funcdes sdo essenciais para que os objetivos do grupo
sejam atingidos.

Chiavenato (2003, p.3), explica que:

Habilidades humanas estéo relacionadas com o trabalho com pessoas e referem-se a
facilidade de relacionamento interpessoal e grupal. Envolvem a capacidade de
comunicar, motivar, coordenar, liderar e resolver conflitos pessoais ou grupais. As
habilidades humanas estdo relacionadas com a interagdo com as pessoas. O
desenvolvimento da cooperacdo dentro da equipe, 0 encorajamento da participacéo,
sem medos ou receios, e 0 envolvimento das pessoas sdo aspectos tipicos de
habilidades humanas. Saber trabalhar com pessoas e por meio das pessoas.

Com o passar dos anos e com o crescimento acelerado da informac&o, da tecnologia, da
globalizacdo e da prépria organizacdo, 0s gestores perceberam que ndo conseguiriam sozinhos
acompanhar as metas, evitar os conflitos e motivar os colaboradores. Dessa forma, se tornou necessario
a existéncia de uma pessoa capacitada para liderar 0s grupos setoriais e que saiba trabalhar com pessoas.

Chiavenato (2003, p.122), afirma que:

A lideranca é necessaria em todos os tipos de organizagdo humana, seja nas empresas,
seja em cada um de seus departamentos. Ela é essencial em todas as fung@es da
Administracdo: o administrador precisa conhecer a natureza humana e saber conduzir
as pessoas, isto &, liderar.

Assim, o administrador devera entender essa necessidade, pois o lider serd um mediador capaz

de conduzir pessoas para alcancar os objetivos da organizacao. E certo que lideres sdo pessoas capazes
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de transmitir grande poder aos liderados, estimular a iniciativa, explorando o potencial dos
colaboradores através da confianca estabelecida para se conseguir um mesmo fim.

Hoje, tanto o gestor quanto o lider devem saber se comunicar com os seus subordinados,
fortalecendo o vinculo entre eles, dando atencdo as linguagens transmitidas pelos subordinados, além
de saber ouvir e avaliar as suas atitudes, identificar a necessidade do grupo como fator essencial para a
satisfacdo de todos, comunicar-se de maneira clara e objetiva. Pimenta, (1999 apud Araujo, Simanski e
Queved, p. 52), reforga que [...] “é necessario primeiramente reconhecer a importancia da comunicagéo
no exercicio da lideranga”.

Dentro de uma organizacdo comunicar-se e saber transmitir as necessidades organizacionais
sdo que diferencia um bom lider. Se os liderados receberem uma comunicacdo clara e direta teréd
potencial e competéncia para produzir bem, inovar e corresponder ao interesse da organizagdo, pois
segundo Nassar (2006, p.27) a comunicagdo transformou-se em um indicador de desempenho de
pessoas, de grupos, de empresas, de instituicoes e até de paises.

Muitas organizacOes deixam de alcancar o resultado esperado, pois ndo percebem que seus
gestores e lideres estdo distantes do conhecimento que a comunicacao exerce sobre os colaboradores,
dificultando assim, o processo de confianca nas tomadas de decisdes, provocando insatisfacdo na
execucdo das tarefas e na falta de cooperacdo entre os integrantes.

Existem varios pontos que favorecem a comunicacdo eficaz dos lideres e gestores,
mas o que é vital para o desenvolvimento dessa ferramenta é o reconhecimento de que ndo ha
organizagdo sem pessoas, e que essas pessoas precisam se comunicar. Por isso, a forma como
os colaboradores se comportam, agem, tomam decisdes, trabalham e recebem os clientes,
variam de acordo com a comunicagé@o que chega ate eles a partir de seus superiores.

Uma organizagdo com um clima harmonioso, com pessoas satisfeitas e sabendo o que
devem fazer, ndo gera retrabalho causada por uma comunicacdo com ruidos ou rompida, mas
poderd produzir melhor e tornar mais fécil a canalizacdo de energia dos colaboradores no
desempenho de suas tarefas.

Os gestores devem se comunicar com os lideres, e esses com 0s demais colaboradores,
fazendo assim o papel de transmissores. Com os lideres bem informados e cientes da misséo
que lhes foi dada, os liderados serdo facilmente influenciados. Na auséncia de um lider, esse
papel pode ser exercido por um colaborador que tenha um poder de persuadir 0os demais, um
formador de opinides.

No mundo globalizado, uma das principais preocupacdes das empresas deve ser a
comunicacao, os lideres e gestores das organizacGes precisam trabalhar em equipe junto com seus
liderados para terem sucesso. Hoje os colaboradores ndo trabalham sozinhos, mas com departamentos

gue interagem entre si, trocando informagdes a todo tempo, num sistema totalmente integrado.
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Contribuicédo da comunicagdo no desempenho organizacional

O que se observou até entdo foi que o ruido na comunicacdo interna pode causar conflitos,
insatisfacdo e retrabalho, além de afetar as pessoas, deixando o desenvolvimento da organiza¢do em
passos lentos. Quando hé eficacia na comunicacdo interna pode-se observar um movimento contrério,
contribuindo para que aconteca um desempenho satisfatério.

Embora as dificuldades existam em todas as empresas, naquelas em que as pessoas se
comunicam mais e melhor os problemas dificilmente viram crise. Nesses casos, 0S
colaboradores estdo inseridos de tal forma no processo que ao surgir um problema podem
contribuir com uma solucéo, pois entendem todo o processo organizacional. Por isso, NASSAR

(2006, p. 29) menciona que:

[...] a comunicagdo é utilizada para reforcar e preservar a identidade organizacional
ou ser motor que impulsiona para as transformacdes desejadas, uma vez que a
comunicagdo organizacional compreende todo o fluxo de mensagens que compdem
a rede de relacOes da organizacéo.

Tendo a comunicacdo como o principal processo norteador, certamente seus objetivos e metas
serdo elevados e fortalecidos, ja que envolve toda organizacdo, pois crescer e desenvolver-se depende
do desempenho de todos. As organizagdes que adotam uma postura positiva frente a comunicagédo
organizacional e a tornam elemento prioritario, estdo a frente de outras de seu ramo, pois se tornam
mais conscientes de seu papel, pois descobriram o ponto fundamental do sucesso e do crescimento

organizacional.

Metodologia

A metodologia utilizada para compor este trabalho se deu através de pesquisas bibliogréficas
em sites, artigos cientificos e livros que abordaram diversos aspectos relacionados a comunicagéo no
ambiente organizacional, fazendo através desses elementos uma revisdo bibliogréafica. Além disso,
realizou-se um estudo de caso sobre a comunicacéo interna organizacional na Cooperativa de Trabalho
Médico de Araguaina — UNIMED, através de coleta de dados feita por questionarios e entrevistas.

A empresa escolhida, Cooperativa de Trabalho Médico de Araguaina, denominada, Unimed
Araguaina, fica situada no norte do estado do Tocantins, e ¢ uma empresa voltada a comercializagdo de
planos de salde. A coleta de informagdes aconteceu no més de abril de 2016, durante a qual os
questionarios foram respondidos por quase todos os colaboradores, exceto trés: um que estava de

licenca médica, outra de licen¢a maternidade e a autora da pesquisa.
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Na data em que os questionarios foram aplicados a organizacdo estava composta por 34
colaboradores e 0 conteldo abordava perguntas voltadas a comunicacdo, informacGes, feedback,
conhecimento das mudancas internas realizadas, o tempo das informacfes, dentre outros
guestionamentos. Esse levantamento foi base para discussdo e analise sobre o tema escolhido, ndo se
tratando de um assunto novo, mas um aspecto relevante que, ainda é tratado de forma banal e sem
importancia por algumas empresas.

Para entendermos o trabalho realizado é importante dizer que a Unimed estéa subdividida em
seis setores principais, que sdo: Contabilidade, Recep¢do, Vendas, Contas Médicas e Cadastro. No item
da pesquisa que foi nomeado de “Outros”, foram agregados os departamentos que possuem apenas
colaborador, que sdo: Auxiliar de Servicos Gerais, Continuo, Secretaria, SAC — Servico de Atendimento

ao Cliente - e Tecnologia da Informacéo (T1).

Apresentacdo e Andlise dos Resultados

Grafico 1 - Qual a sua area de atuacéo?

H Vendas
Recepecgdo
Contas médica
Cadastro

B Contabilidade

W Outros

Fonte: Elaborado pela autora 2016

O primeiro grafico trata-se da subdivisdo dos setores, ou seja, a area de atuacdo dos
colaboradores pesquisados. Observa-se que contas médicas 20% e recep¢do 26%, somam 46% dos
colaboradores que trabalham diretamente com o cliente, o que contribui para que, na maioria das vezes,
repassem mais informac@es do que recebem. Dessa forma, o que se espera desses colaboradores € que
estejam sempre bem informados, sobre os assuntos pertinentes ao seu trabalho e a toda a organizacao,
como também tenham capacidade de estabelecer uma comunicacéo clara na qual poder&o proporcionar

feedbacks esperados pelo cliente.

Gréfico 2 — De quem as informages que influenciam no seu trabalho diario sdo recebidas?
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M Diretoria
Geréncia

Coordenador
M Por acaso

Fonte: Elaborado pela autora 2016

Numa empresa que se utiliza de uma caracteristica hierarquica na formacéao de seus setores,
as informacfes em sua maior parte, sao recebidas pelos colaboradores a partir dos chefes imediatos, ou
seja, de cima para baixo. Tendo como base essa caracteristica, pode-se notar que a empresa escolhida
para a analise pode ser caracterizada como hierarquicamente organizada, pois 73% das informacdes que
influenciam no trabalho dos colaboradores sdo provenientes de coordenadores e geréncia.

No terceiro grafico, observa-se tem um percentual bastante expressivo de colaboradores
confirmam que a comunicacdo interna da Unimed é feita de forma adequada. Tomando esse aspecto
como ponto de partida e lembrando que os colaboradores recebem as informagdes diretamente dos seus

chefes imediatos, pode-se inferir que se tem uma boa fluéncia comunicacional entre os chefes imediatos
e os colaboradores.

Grafico 3 - Vocé considera que a comunicacdo interna é feita de forma adequada?

Sim

m Nao
Fonte: Elaborado pela autora 2016

Apesar de o grafico demonstrar um bom resultado, ndo se pode ignorar os 12% que
consideram que as informag6es ndo séo realizadas de forma adequada, despertando para o fato de que

ainda existem questionamentos e entraves que dificultam o fazer de uma comunicacéo eficaz.

258



Grafico 4 - De que maneira as informagdes que chegam a vocé?

B E-mail
B Comunicado Interno
m Verbal

Intranet

B Reunides

M Por acaso

Fonte: Elaborado pela autora 2016

No que se refere ao veiculo utilizado para os repasses das informagdes, ficou evidente que,
ainda existe uma elevada comunicagdo ndo documentada, pois 35% das informagdes que chegam aos
colaboradores sdo realizadas de forma verbal.

Analisando as informagdes repassadas formalmente que somam 63%, notamos que € um
namero significativo, ja que o aspecto formal é uma maneira de demonstrar como a organizacéo da

maior credibilidade as informacdes repassadas.

Gréfico 5 - A comunicagdo é realizada em tempo oportuno?

B Sempre
M Com Frequéncia
M Por Vezes

Raramente

Fonte: Elaborado pela autora 2016

No grafico acima, observa-se que 70% responderam que comunicacdo € realizada em tempo
oportuno, isso demonstra que as informacbes chegam em tempo habil para serem utilizadas ou
colocadas em préatica. No entanto deve-se levar em consideragdo o indice de 27%, que responderam,
por vezes, pensando em uma maneira estratégica para que a comunicagao possa fluir em todos os

sentidos.
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Grafico 6 - Como vocé avalia a clareza da comunicagdo interna?

B Muito boa

M Boa

M Regular
Ruim

Fonte: Elaborado pela autora 2016

No que tange a clareza da comunicagdo interna 71% dos colaboradores responderam que a
clareza estd inserida entre muito boa e boa. Observa-se entdo que esse aspecto € bastante satisfatorio,
j& que somente 29% tem opinido contréria aos demais colegas. Levando em consideracdo que existem
varios fatores que influenciam a clareza da informagdo, e os chefes imediatos sdo os maiores
responsaveis por esse fluxo, como ficou evidenciado no gréafico 2, as estratégias devem estar voltadas

para esse grupo, no intuito de desenvolver uma comunicacéo cada vez mais transparente.

Gréfico 7 - Considera-se bem informado sobre o que se passa no seu departamento?

B Muito Informado
B Informado

B Pouco Informado

Fonte: Elaborado pela autora 2016

O que se pode observar no grafico 7 € um indice bastante expressivo, pois das respostas
obtidas, encontrou-se um indice de 91% dos colaboradores que consideram informados sobre o que se

passa no seu departamento, em contraponto aos 9% que ainda se consideram pouco informados.

Grafico 8 — Considera-se bem informado sobre o que se passa nos outros departamentos?
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B Muito Informado
B Informado
B Pouco Informado

Nada Informado

Fonte: Elaborado pela autora 2016

Nesse item que se refere a informagao dos outros setores, houve uma diferenca de 12%, entre
os colaboradores que se consideram informados dos que ndo se consideram, ndo é uma porcentagem
que deve ser ignorada, mas a resposta positiva obtida é preponderante, deixando apenas uma pequena
mostra de funcionarios que desconhecem outras partes da organizacédo estudada.

Nota-se através dos graficos 7 e 8, uma porcentagem preponderante dos que se consideram
informados em relacdo aos que ndo se consideram, dando condigdes para que se analise que 0s setores

dessa organizacdo sdo interligados e tem conhecimento das tarefas executadas por toda a empresa.

Gréfico 9 - Vocé tem conhecimento das metas e objetivos da Unimed?

m Sim, e conseguiria dizer
agora mesmo

M Sim, parcialmente

® N3o, ndo sei dizer no
momento

N&o, e nunca foi
informado sobre

Fonte: Elaborado pela autora 2016

No que se refere ao conhecimento das metas e objetivos da Unimed, os nimeros mostram
que, ndo houve colaborador que nunca foi informado ou ndo saiba dizer quais sdo. Além disso, 56%
responderam que tem o conhecimento e 44% também, s6 que parcialmente, isso nos leva a constatar
gue 100% dos colaboradores tem conhecimento, pelo menos parcial, dos objetivos e metas da Unimed.
Esse conhecimento mostra como o colaborador pode estar em consondncia com as metas e sentir-se
pertencente as decisdes, contribuindo para a melhora da organizacao, do trabalho a ser executado e do
aperfeicoamento do negécio.
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Observando as respostas obtidas e demonstradas no gréafico 10, pode-se dizer que no geral 0s
colaboradores da Unimed consideram-se bem informados, ja que 85% deles responderam que sim. Com
esses dados pode-se constatar que, quanto mais informagdes forem repassadas ao conhecimento dos
colaboradores sobre o local em que trabalham, mais facilidade os gestores terdo para motiva-los e

melhorar os resultados que deles se espera.

Gréfico 10 - Vocé estd bem informado (a) a respeito dos acontecimentos internos da Unimed?

Fonte: Elaborado pela autora 2016

Além da questdo fechada, no questionario aplicado, houve uma pergunta aberta referente ao
grafico 10, na qual solicitava ao colaborador entrevistado que explicasse sua resposta caso estivesse ou
ndo bem informado a respeito dos acontecimentos internos. Desta forma observou-se que apesar de ter
apresentado discordancia ou descontentamento em algumas anélises, em relacdo a comunicagao interna,
grande parte dos colaboradores mencionam a existéncia do fluxo da comunicacdo interna. Ainda em
relacdo a pergunta aberta mais de 50% se declararam satisfeitos com a comunicacéo, disseram estar
bem informados e em tempo oportuno.

Em entrevista, concedida pelo diretor presidente da Unimed, Dr. Luiz Carlos de Oliveira,
guando questionado sobre o seu ponto de vista em relacéo, a importancia da comunicagdo interna dentro
da organizacgdo, afirmou que a comunicac¢do € importante em qualquer lugar, principalmente no local
de trabalho, mostrando a partir de sua fala a importancia que se dd a uma boa comunicacdo,
mencionando as dificuldades que podem ser geradas de ela ndo acontecer.

Em relacéo ao fluxo da comunicacdo para os colaboradores da Unimed e o tempo oportuno
para que ela ocorra, ele mencionou que na Unimed existem varios canais de comunicacdo (intranet, e-
mail, informativos, reunies, comunicados internos), que sdo utilizados para que ela exista e aconteca
de forma eficaz atingindo o maior nimero de colaboradores, além de mostrar a preocupagéo de que ela
acontecga dentro do tempo necessario possa que atenda o bom desempenho da atividade diaria.

Quando questionado sobre como a Unimed faz para que a comunicacao chegue de forma clara

aos colaboradores, ja que sdo pessoas com conhecimentos e setores diferentes, e se é utilizado uma
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linguagem diferente para alcancar a todos, o gestor disse que acredita que todos os colaboradores
estejam no mesmo patamar de entendimento das comunicac@es, porque aquelas que ndo entendem a
comunicacdo ndo vao produzir direito, tendo dificuldades de desempenhar a sua funcdo. Ao fazer
mencdo aos colaboradores, o gestor diz que a Unimed procura formar um grupo que consiga entender
e captar a esséncia do trabalho e da organizacao, pois caso contrario a essa perspectiva, o funcionamento
da organizacéao pode ficar comprometido.

Para finalizar foi questionado sobre o feedback por parte dos colaboradores para os diretores,
e a resposta obtida foi que ela flui de maneira satisfatoria, pois mesmo existindo situacfes adversas as
pensadas para 0 bom funcionamento da comunicacao interna, esses problemas sao percebidos e tem-se
procurado mostrar a necessidade dessa fluidez aqueles que compdem as equipes, valorizando o
potencial dos trabalhadores que fazem parte dessa instituicao.

Através deste estudo, dos entrevistados e questionarios aplicados percebe-se que 0s agentes
envolvidos no funcionamento da Unimed Araguaina mostram-se informados, e que percebem o
processo eficaz, tanto mostram que esses elementos podem subsidiar o planejamento que a empresa
possui, sem deixar de levar em consideragdo as porcentagens inferiores, mas que podem servir de

elementos contribuintes de melhoria.

Consideracdes finais

Na elaboracdo do trabalho foi observado que o fluxo da comunicagdo deve ser tratado como
uma ferramenta gerencial, que pode melhorar o desempenho, o0 processo de gerenciamento e
desenvolvimento de uma organizacdo. Uma comunicacao eficaz gera conhecimento para as pessoas,
gue sdo as Unicas capazes de transformar as estruturas e comportamentos internos, por este motivo é
necessario expandir a visdo da comunicagao organizacional.

Os colaboradores precisam ser comunicados de como fazer e de que forma fazer suas
atividades seja no periodo cotidiano ou nos periodos de mudancas, pois quando a comunicacdo existe
de fato dentro da organizacdo, ela se torna responsavel pelo fortalecimento, desempenho e
conscientizacdo de toda a organizacdo. A comunicacdo deve fazer parte do planejamento estratégico
como ferramenta de disseminagdo das agdes, visdo, valores, missao, objetivo e metas, isso fara que
todos da organizacdo possam ter uma visao compartilhada e caminhe na mesma direcéo.

Em um ambiente organizacional, varias pessoas dependem da confianca que depositam em
outras para a execugdo das suas tarefas, é necessario a existéncia de canais de comunicagdo confiaveis
e com um feedback em tempo habil, assim todos podem desempenhar suas atividades como sendo
administradores nas suas estacdes de negocio.

Através deste estudo, pode-se perceber que os colaboradores da Unimed Araguaina, empresa
gue serviu como estudo de caso, e que foram envolvidos nesta pesquisa, mostraram que existe uma

fluidez no processo de comunicagdo interna, pois demonstraram nas analises a existéncia de um
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processo comunicacional satisfatorio, capaz de subsidiar o planejamento e agdes de toda a organizacao.
Além do mais, os dados coletados podem servir para favorecer toda a equipe, contribuir no

desenvolvimento das tarefas e no crescimento organizacional.
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