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Apresentacao

A Revista Maiéutica: Estudos Contemporaneos em Gestao Organizacional, com satisfacao
apresenta a vocé artigos relacionados a area de Gestao e Negodcios. A concepgao do conhecimento
descrito nestes textos esta associada a construgao de instrumentos de forma coletiva, propiciando a
interacao dos atores pedagdgicos que integram o nosso processo de ensino-aprendizagem. Tem-se
como resultado da construcdo destes novos saberes a condi¢ao de contribuirmos para momentos
de reflexdo, de analise critica, de constatagoes diante de realidades diversas, fatos ou teorias,
gerando ndo somente respostas, mas igualmente novas perguntas que poderao nos conduzir a
novas investigagoes.

Compreender a relevancia da produgdo destes textos académicos significa reconhecer
o papel dos gestores em tecnologias do ensino superior como profissionais, com habilidades e
competéncias em suas areas de atuagdo, na condi¢ao de agentes de transformacao da sociedade
em que se encontram inseridos.

Perceber a realidade do mundo, analisar as diversas perspectivas de conducgdo das agdes
e atividades de uma comunidade, colaborar para a solucdo de problemas, propor inovag¢des sao
iniciativas que t€m como fonte a organizacao e a disposi¢ao do conhecimento. Aproprie-se destes
conteudos, saiba mais, construa seu saber.

Seja bem-vindo a um pedagco de nossa historia da construcdo do conhecimento.
Convidamos vocé a conheceé-la.

Daniele de Lourdes Curto da Costa
Coordenacao de Curso
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INSERCAO DOS PORTADORES DE DEFICIENCIA NO
MERCADO DE TRABALHO

Insertion of people with disabilities in the labor market

Vanessa Loppnow!

Lara Daiane Mengarda'
Luciana Pereira Narloch'
Silvana Ribeiro Motta'
Arlete Longhi Weber!

Resumo: A finalidade deste trabalho ¢é apresentar a importancia da inclusdo das pessoas portadoras de deficiéncia no
mercado de trabalho, destacando algumas leis ¢ decretos que regem o determinado tema, como a Lei Brasileira de
Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia, que ¢ uma das mais importantes para a inser¢do destes no mercado de trabalho
e, que faz uma reserva de vagas destinadas aos portadores de deficiéncia. O estatuto da pessoa com deficiéncia ¢ a
organizagdo internacional do trabalho também contribuem muito a favor destes portadores. Sdo consideradas pessoas
com deficiéncia aquelas que possuem algum impedimento a longo prazo, podendo ser mental, sensorial ou fisico.
Nos dias atuais, elas ja possuem mais valorizagdo e mais oportunidades, contudo, ainda sofrem certa discriminagéo e
preconceito. A metodologia utilizada neste artigo foi a pratica real, pesquisas realizadas em uma empresa da cidade,
em que foram utilizadas informagdes reais através da entrevista ¢ também da pesquisa bibliografica em livros,
periddicos, internet e legislagdes pertinentes ao tema.

Palavras-Chave: Mercado de Trabalho. Inclusdo. Portadores de deficiéncia.

Abstract: The purpose of this paper is to present the importance of including people with disabilities in the labor
market, highlighting some laws and decrees that govern a given topic, such as the brazilian quota law, which is one
of the most important for their insertion in the labor market. Which reserves a number of vacancies for the disabled.
The status of people with disabilities and the international organization of work also contribute a lot in favor of
these people. The people with disabilities are those who have a long-term disability, which may be mental, sensory
or physical. Nowadays, they already have a greater appreciation and greater opportunities, but they still suffer from
some discrimination and prejudice. The methodology used in this article was real practice, with research carried out
in a company of the town, using real information through interviews and bibliographic research in books, periodicals,
internet and legislations relevant to the topic.

Keywords: Labor market. Inclusion. People with disabilities.

Introduciao

Este artigo objetiva apresentar a inclusdo dos portadores de deficiéncia no mercado de
trabalho, que ainda enfrentam muitos obstaculos para sua inser¢ao, tanto no ambito profissional
quanto pessoal.

O portador de deficiéncia refere-se a pessoa que possui algum impedimento de longo
prazo, podendo ser fisico, mental ou sensorial, fazendo com que a pessoa sofra certas limitagdes.
A falta de conhecimento da sociedade referente as pessoas com deficiéncia fez com que, por
muito tempo, a deficiéncia fosse considerada uma doenca cronica ou um problema. Atualmente,
a deficiéncia ainda ¢ vista com preconceito.

! Centro Universitario Leonardo da Vinci — UNIASSELVI. Rodovia BR 470, km 71, n° 1.040, bairro Benedito. Caixa
Postal 191, 89084-405 — Indaial/SC. Fone: (47) 3281-9000 — Fax: (47) 3281-9090. Site: www.uniasselvi.com.br.
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Algumas leis e decretos que favorecem os portadores de deficiéncia foram criados, como
resolugdes da OIT — que € a Organizagao Internacional do Trabalho — e o Estatuto da Pessoa com
Deficiéncia. Este artigo foi realizado por meio de pesquisas documentarias, internet e, para finalizar
a pesquisa, foi realizada uma entrevista com a Analista de Responsabilidade Social da Unimed de
Blumenau, Flavia Regina Moraes Giacomozzi, ¢ com um colaborador enquadrado como deficiente.

Referencial Teorico — Portadores de deficiéncia: contextualizacdo, conceito,
mercado de trabalho

Em periodos passados, as pessoas portadoras de deficiéncia eram muito julgadas pela
propria sociedade na qual estavam inseridas. Enfrentavam diversas dificuldades para resistir
a pressdo; inclusive, havia uma ideia de eliminar os portadores de deficiéncia, pois eram
considerados como seres nao produtivos (FONTOURA; PICCININI, 2008).

Até entlo, os deficientes sofriam uma enorme discriminagao, tanto no ambito pessoal
quanto profissional. Com o passar do tempo e alguns marcos histéricos, como a Revolugao
Industrial e a Primeira e Segunda Guerra Mundial, os fatos foram mudando, principalmente
depois das duas grandes guerras, que influenciaram as relagdes de trabalho.

Foi apenas depois da Segunda Guerra Mundial, porém, que a afirmacéo da cidadania se
completou, eis que, s6 entdo, percebeu-se a necessidade de valorizar a vontade da maioria,
respeitando-se, sobretudo, as minorias, suas necessidades e peculiaridades. Verificou-se
claramente que a maioria pode ser opressiva, a ponto de conduzir legitimamente ao
poder o nazismo ou fascismo. Para que isso ndo se repetisse na Historia, fez-se premente
a criagdo de salvaguardas em prol de todas as minorias, uma vez que a soma destas
empresta legitimidade e autenticidade aquela (BRASIL, 2007, p. 11).

Os portadores de deficiéncia passaram entdo a ser inseridos socialmente e
profissionalmente, pois grande parte dos trabalhadores estavam feridos ou mortos devido as
guerras. Lancilloti (2003 apud FONTOURA; PICCININI, 2008) corrobora salientando que
as guerras deixaram uma grande quantidade de trabalhadores mutilados e muitos postos de
trabalhos vagos.

Os portadores de deficiéncia ainda encontram diversas dificuldades para serem inseridos
no mercado de trabalho, pelo fato de o mercado estar cada vez mais exigente e, também, pela
tamanha discriminac¢do que eles ainda sofrem, tanto no mercado de trabalho quanto fora dele,
podendo levar a uma desmotivagio e, consequentemente, a uma desisténcia do emprego. E de
extrema importancia as empresas oferecerem condi¢des dignas de trabalho, sendo necessario a
empresa adequar-se a contratagdo destes profissionais. Vencer as barreiras fisicas e o preconceito
sdo condig¢des prévias e indispensaveis para fazer com que os profissionais portadores de deficiéncia
fisica possam exercer suas fungdes com equiparacao de oportunidades (SCHEUERMANN, 2010).

Gongalves e Garcia (2018) mencionam que o mercado de trabalho estd cada vez mais
exigente e que para os deficientes ¢ ainda mais complexo, pois entrando no mercado de trabalho,
eles tém ainda que enfrentar varias formas de discriminacdo. Os autores salientam ainda sobre a
importancia de as empresas oferecerem condi¢des dignas de trabalho aos portadores de deficiéncia,
haja vista que estes nao estdo lutando por nenhum beneficio, apenas por seus direitos.

Muitas politicas de inclusao estdo sendo difundidas atualmente. Diversos paises — entre
eles, o Brasil — comecaram a legislar sobre a acessibilidade dos portadores de deficiéncia no
mercado de trabalho. Dentro deste contexto, algumas definigdes de “pessoa com deficiéncia”
sdo apresentadas.
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Na Organizacao Internacional do Trabalho, Convencao n°® 159/1983, como forma
de definicao do conceito de deficiéncia, fica estabelecido no artigo 1° a seguinte definigao:
Art. 1° Para efeitos desta Convengdo, entende-se por “pessoa deficiente” todas as pessoas
cujas possibilidades de obter e conservar um emprego adequado e de progredir neste fique
substancialmente reduzido devido a uma deficiéncia de carater fisico ou mental devidamente
comprovada (ORGANIZACAO INTERNACIONAL DO TRABALHO, 1983).

Assim, as pessoas com deficiéncia sao aquelas que possuem algum impedimento de
longo prazo de natureza fisica, mental ou sensorial, ocasionando entao limitagdes a pessoa de
acordo com sua deficiéncia. A deficiéncia na verdade é entendida como uma construgao social
do que ¢ normal ou nao dentro dos padrdes criados pela humanidade.

No Brasil, o Estatuto da Pessoa com Deficiéncia, Lei n°® 13.146/2015, traz, em seu artigo
segundo, o conceito de pessoa com deficiéncia como sendo:

Art. 2° Considera-se pessoa com deficiéncia aquela que tem impedimento de longo
prazo de natureza fisica, mental, intelectual ou sensorial, o qual, em interacdo com
uma ou mais barreiras, pode obstruir sua participacdo plena e efetiva na sociedade em
igualdade de condi¢des com as demais pessoas (BRASIL, 2015).

Ainda, referente ao Estatuto da Pessoa com deficiéncia, de acordo com a Convencao
Internacional sobre Direitos das Pessoas com Deficiéncia da Organizagao das Na¢des Unidas,
consideram-se a defini¢cdo de acessibilidade em seu artigo 3°:

I —acessibilidade: possibilidade e condi¢@o de alcance para utilizagdo, com seguranga
e autonomia, de espacos, mobilidrios, equipamentos urbanos, edificagdes, transportes,
informagdo e comunicacao, inclusive seus sistemas e tecnologias, bem como de outros
servicos e instalacdes abertos ao publico, de uso publico ou privados de uso coletivo,
tanto na zona urbana como na rural, por pessoa com deficiéncia ou com mobilidade
reduzida. (BRASIL, 2015)

Muitas empresas alegam que nao conseguem recrutar pessoas portadoras de deficiéncia
habilitadas ou capacitadas no mercado de trabalho. Por outro lado, as pessoas portadoras de deficiéncia
também possuem dificuldades em buscar capacitacao devido a falta de incentivo, oportunidades,
recursos financeiros, entre outros motivos. Infelizmente, esta ¢ a realidade de nosso pais.

Areabilitagdo torna o individuo capaz de desempenhar suas fungdes e atividades desde
que estas sejam compativeis com a sua limitagdo. A inclusdo da pessoa com deficiéncia
no mercado de trabalho ¢ um direito, independentemente do tipo de deficiéncia e
do grau de comprometimento que sejam apresentados. O que se percebe é que pela
falta de informag@o e conhecimento por parte da sociedade, muitas dessas proprias
pessoas que se enquadram nesta categoria ndo sabem de seus direitos (GONCALVES;
GARCIA, 2018, p. 7).

Apesar da lei de cotas (Lei n® 8213/91) determinar que empresas com mais de 100
funcionarios devem reservar vagas para profissionais com deficiéncia, a inclusdo destas pessoas
no mercado de trabalho e o crescimento profissional sempre foi um grande desafio, que esbarra
muitas vezes no preconceito.

Conforme a Lei n® 8.213, de 24 de julho de 1991, passa a ser obrigatdria a contratagao
de pessoas portadoras de deficiéncia em empresas com cem ou mais funcionarios. Esta lei
estabelece a reserva de 2% a 5% dos seus cargos para as pessoas com deficiéncia, conforme Art.
93 da Lei (BRASIL, 1991):
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Art. 93. A empresa com 100 (cem) ou mais empregados estd obrigada a de 2% (dois
por cento) a 5% (cinco por cento) dos seus cargos com beneficiarios reabilitados ou
pessoas portadoras de deficiéncia, habilitadas, na seguinte propor¢ao:

I - até 200 empregados
IT-de 201 8 500.....c.ciiiiieirieereee e e

I - de 50T @ 1T.000........coiireirieieeeretereee ettt

IV - de 1.001 em diante. ......cccoceveriimeneniinenienecieeteeeeeeeeeie e 5%.

Esta lei acabou por incentivar as pessoas portadoras de deficiéncia a irem em busca de
vagas de emprego, oportunidades e locais em que fossem valorizados sem sofrer preconceito.

As politicas internacionais de incentivo ao trabalho das pessoas com deficiéncia
envolvem providéncias que vao desde a reserva obrigatoria de vagas até incentivos
fiscais e contribuigdes empresariais em favor de fundos publicos destinados ao custeio de
programas de formacao profissional, no ambito publico e privado (BRASIL, 2007, p. 14).

ALein®8.213 ¢ umadas leis mais importantes para a inser¢ao de portadores de deficiéncia
no mercado de trabalho. Ela foi implantada em 24 de julho de 1991 e foi regularizada somente
nove anos depois, periodo em que as empresas comecgaram a sofrer maiores fiscalizagdes. No
Brasil, o sistema de cotas ocorre tanto na forma privada quanto na publica para estimular a
inclusdo dos portadores de deficiéncia no mercado de trabalho.

Existem inimeros implicitos que agravam a inclusdo, como a qualificago profissional,
a experiéncia e a propria acessibilidade, desta forma, a empresa, quando contrata o
empregado que ndo tem qualificacdo, deve oportunizar que o funcionario receba
treinamentos internos, ndo podendo determinar um setor especifico para sua atuagao
(GONCALVES; GARCIA, 2018, p. 14).

No Brasil, o Art. 4 do Decreto n°® 3.298 de 20 de dezembro de 1999, com redagao alterada
pelo Decreto n°® 5.296 de 2004, define categorias de deficiéncia:

Art. 4°. E considerada pessoa portadora de deficiéncia a que se enquadra nas seguintes
categorias:

I — deficiéncia fisica — alteragdo completa ou parcial de um ou mais segmentos do corpo
humano, acarretando o comprometimento da fung@o fisica, apresentando-se sob a forma
de paraplegia, paraparesia, monoplegia, monoparesia, tetraplegia, tetraparesia, triplegia,
triparesia, hemiplegia, hemiparesia, amputagdo ou auséncia de membros, paralisia
cerebral, membros com deformidades congénita ou adquirida, exceto as deformidades
estéticas e as que ndo produzam dificuldades para o desempenho de fungdes;

IT — deficiéncia auditiva — perda bilateral, parcial ou total, de quarenta e um decibéis
(dB) ou mais, aferida por audiograma nas frequéncias de 500 HZ, 1.000 HZ, 2.000
HZ ¢ 3.000 HZ;

IIT — deficiéncia visual — cegueira, na qual acuidade visual igual ou menor que 0,05 no
melhor olho, com a melhor corregdo dptica; os casos nos quais a somatoria da medida
do campo visual em ambos os olhos for igual ou menor que 60°; ou a ocorréncia
simultanea de quaisquer das condi¢des anteriores;

IV — deficiéncia mental — funcionamento intelectual significativamente inferior a
média, com manifestagdo antes dos dezoito anos e limitagdes associadas a duas ou
mais areas de habilidades adaptativas, tais como: comunicagdo; cuidado pessoal;
habilidades sociais; utilizagdo dos recursos da comunidade; saide e seguranga;
habilidades académicas; lazer; e trabalho;

V — Deficiéncia multipla — associag@o de duas ou mais deficiéncias (BRASIL, 1999).

14
Revista Maiéutica, Indaial, v. 8, n. 01, p. 11-20, 2020



Durante a selecdo de pessoas portadoras de algum tipo de deficiéncia para contratagao
em empresas, a equipe de Recursos Humanos, que ¢ responsavel por essa selecdo, deve estar
devidamente preparada, por ser uma situagao nao tdo comum no dia a dia de contratagdes. Esse
tipo de selecao exige outros critérios a serem analisados.

A equipe que efetua a selecdo deve estar preparada para viabilizar a contratacio desse
segmento. Principalmente, precisa ter claro que as exigéncias a serem feitas devem
estar adequadas as peculiaridades que caracterizam as pessoas com deficiéncia. Se
isso ndo ocorrer vai ser exigido um perfil de candidato sem qualquer tipo de restricao,
0 que acaba por inviabilizar a contratagdo dessas pessoas (BRASIL, 2007, p. 27).

Materiais e Métodos

Para complementar este artigo, foi realizada uma entrevista com Flavia Regina Moraes
Giacomozzi, que ¢ formada em Comunicacdo Social — Publicidade e Propaganda — pelo Centro
Universitario Leonardo da Vinci— UNIASSELVI, e pos-graduada em Sustentabilidade e Gestao de
Projetos Sociais pela instituigdo Estacio/COC. Flavia trabalha ha 13 anos na Unimed Blumenau.
Atualmente, ocupa o cargo de Analista de Responsabilidade Social. Ela tem a responsabilidade
de elaborar e desenvolver projetos socioambientais relacionados a Cooperativa e seu negocio
(voltados aos publicos externos e internos, atendendo as observacdes da Unimed); preencher e
acompanhar indicadores de Sustentabilidade, propondo melhorias a serem aplicadas pelas diversas
areas da Cooperativa; e elaborar o Relatorio de Sustentabilidade anual.

Também entrevistamos um portador de deficiéncia, que trabalha na Unimed Blumenau,
Eder Paulo Xavier, de 32 anos, que atualmente trabalha no setor de gestdo de cadastro de
beneficiarios na Unimed Blumenau. Eder tem uma perda auditiva considerada leve, de 41dB.
Este € o primeiro emprego em que € contratado como pessoa com deficiéncia, pois Eder comegou
a sentir esta perda auditiva ha aproximadamente 3 anos.

Para fundamentar teoricamente esta pesquisa, foram utilizados livros, artigos e legislagdo
pertinente ao tema.

Entrevista e/ou apresentacao do estudo de caso — Entrevista com a gestora — Analista
de Desenvolvimento Social

1. Todas as vagas de emprego da Unimed Blumenau estdo disponiveis para contratagdo de
pessoas com algum tipo de deficiéncia?

R.: Sim. A Unimed tem como pratica divulgar suas vagas nas redes sociais, onde informa que
todas as vagas estdo abertas para pessoas com deficiéncia fisica. Essas pessoas também podem
cadastrar seu curriculo pelo nosso cadastro de vagas no site da Unimed Blumenau, onde também
consta a essa informag¢do. Outro meio de divulgacdao de vagas para deficiente fisico ¢ o feirdo
do emprego, que ¢ promovido pela rede de inclusdo. Este feirdo acontece uma vez por ano,
geralmente em setembro, no Sesi, em Blumenau, na semana da inclusao.

2. Flavia, vocé pode nos informar como funciona o processo seletivo de pessoas com deficiéncia?

R.: O processo seletivo do deficiente fisico pode ocorrer de duas formas:

1° - o candidato pode se candidatar na vaga e passar pelo processo seletivo normalmente.

2° - ser convidado para participar do banco de talentos. Quando a Unimed recebe curriculos
de pessoas com deficiéncia, mesmo nao precisando contratar no momento, o RH chama essas
pessoas para conhecé-las, analisar de fato qual a deficiéncia e limitagdo que elas possuem e
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quais dificuldades podem vir a encontrar no ambiente de trabalho. Surgindo uma oportunidade
de emprego, o RH ja tem o seu perfil e as necessidades identificadas, o que ajuda a Unimed a
incluir melhor a pessoa com deficiéncia em seu ambiente de trabalho.

3. Quantos curriculos de pessoas com deficiéncia a Unimed Blumenau costuma receber?

R.: Atualmente, a Unimed Blumenau recebe poucos curriculos no seu site de pessoas que
declararam ter alguma deficiéncia fisica. Os meios de captacao de curriculos mais significativos
atualmente sao o feirdo da inclusdo, que acontece no Sesi, no més de setembro, e através de
contatos que a Unimed faz com as instituigdes, solicitando curriculos. Em 2017, a Unimed
comegou a fazer visitas a instituigdes que promovem inclusao em Blumenau e, que a partir
dessas visitas, surgiu uma rede de contatos em que a Unimed consegue ter acesso e indicagao
aos curriculos desses profissionais.

O nimero de curriculos recebidos mensais de pessoas com deficiéncia fisica € aproximadamente
cinco por més.

4. Como ¢ feita a avaliacdo na contratagdao de um deficiente fisico?

R.: Passa pelo mesmo processo seletivo que qualquer outro candidato sem nenhum tipo de
deficiéncia, onde ¢ analisado quais as suas aptidoes e em que area se identifica para trabalhar. No
entanto, como sao pessoas que possuem algum tipo de limitagdo fisica, € avaliado em especial,
0 que essa pessoa precisa para ser adaptada em seu ambiente de trabalho, pois a Unimed se
preocupa em oferecer um ambiente adequado a qualquer um de seus colaboradores que possui
alguma necessidade especial.

5. Qual ¢ hoje a maior dificuldade da Unimed de Blumenau para integrar os deficientes fisicos
no ambiente de trabalho?

R.: Receber curriculos com candidatos qualificados. Em 2018, a Unimed de Blumenau
realizou, em parceria com o Sesi, um curso de capacitacdo para pessoas com deficiéncia com
foco no mercado de trabalho, para que esses profissionais estivessem mais preparados para
estar no ambiente de trabalho administrativo, orientando desde a expressdo até as habilidades
comportamentais e profissionais, com objetivo de qualificar esses profissionais.

A Unimed de Blumenau busca trabalhar a sensibilizagdo interna, que envolve liderangas e
colaboradores, para que o ambiente esteja mais aberto e receptivo, isso ¢ fundamental para que
o deficiente fisico se sinta mais acolhido, o que ¢ muito importante para a Unimed.

6. Quais os beneficios que as empresas recebem em contratar e incentivar a inclusdo do
deficiente fisico no mercado de trabalho?

R.: Quando se pensa em inclusdo, falando em um parametro geral, voc€ comega a analisar as
diferengas e a atengdo ao proximo, uma vez que se busca identificar o que aquela pessoa precisa
para estar nas mesmas condi¢des de pessoas sem nenhuma necessidade. Esse tipo de andlise
traz empatia e atenc¢do ao proximo. E muito interessante como o processo de inclusdo aproxima
as pessoas, sejam as pessoas com deficiéncia ou as demais pessoas da equipe, que preparam o
ambiente para receber o deficiente fisico. Fazendo uma anélise geral da situacdo, percebe-se que
sdo pequenos ajustes que precisam serem feitos para que as pessoas com deficiéncia possam estar
integradas no mercado de trabalho. Quando comegou o processo de inclusao do deficiente fisico
no mercado de trabalho, a Unimed sentiu uma maior necessidade ao olhar para os colaboradores
e clientes, e fazer os ajustes necessario para receber melhor todos os tipos de pessoas.
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7. Para finalizar: em sua opinido, qual ¢ a maior dificuldade de contratagao e inclusao do
deficiente fisico no mercado de trabalho como um todo?

R.: Acessibilidade, pois, pensando em uma pessoa que utiliza cadeira de rodas, percebemos
que a maioria dos estabelecimentos ndo estao preparados como deveriam para atender da melhor
forma a essas pessoas.

Analisando os outros tipos de deficiéncia fisica, percebe-se que o desconhecimento das
outras pessoas ¢ um obstaculo, pois quando a pessoa portadora de deficiéncia coloca o CID
(CID ¢ a sigla para Classificacdo Internacional de Doencas e Problemas Relacionados a Saude),
as outras pessoas ndo conseguem de fato compreender qual a deficiéncia, o que faz, por diversas
vezes, as pessoas imaginarem uma dificuldade mais complexa do que realmente o portador de
deficiéncia fisica venha ter. Fazer, conhecer e explicar cada deficiéncia ¢ muito importante para
se viabilizar esse tipo de visao.

Outra dificuldade ¢ a falta de qualificacdao das pessoas com deficiéncia, uma vez que, devido
a falta de acesso ou incentivo dos pais, essa a pessoa deficiente ndo tem acesso a qualificacao
e educacdo. Nos ultimos anos, a visdo das pessoas vem mudando e o deficiente fisico vem
recebendo incentivos para procurar estudar e se qualificar para o mercado de trabalho.

Entrevista com colaborador Eder Paulo Xavier

1. Qual ¢ o maior empecilho vocé ja presenciou no ambiente de trabalho que estd inserido
atualmente ou que ja esteve?

R.: Talvez seja o excesso de pessoas falando ao mesmo tempo, pois, com o uso do aparelho,
fica dificil identificar quem esta falando e de onde vém as falas.

2. E dificil encontrar empresas que contratam pessoas com alguma deficiéncia?

R.: Por questdes de cotas, onde existe um nimero “x” de contratacdes de pessoas com
deficiéncia exigidos por lei, ¢ muito comum que empresas acabem contratando s6 pelo
preenchimento das vagas. No entanto, existem empresas como a Unimed e outras da regido que
capacitam pessoas com deficiéncia, oferecendo cursos de aprimoramento e aplicando de fato
essas pessoas para o mercado de trabalho. Na empresa que trabalho, somos quase 30 pessoas

com alguma deficiéncia!

3. Vocé ja sentiu algum tipo de preconceito no seu ambiente de trabalho?
R.: Nunca senti.

4. O que vocé espera e considera essencial para seu crescimento profissional no ambiente de
trabalho?
R.: Uma boa equipe, um bom lider, um bom ambiente de trabalho, que propicie e encoraje
o colaborador a buscar coisas novas, aprender tudo o que puder ser aprendido e ir além. Ter
autonomia nos processos ajuda muito também.

Resultados e discussao

Com este artigo € possivel compreender o porqué de o governo criar uma lei que “obriga”
as empresas a contratarem pessoas com deficiéncia, para que as empresas e a sociedade se
preocupem em atender cada pessoa conforme sua necessidade. Percebe-se que a maioria das
empresas e estabelecimentos comerciais ndo se preocupam em criar um ambiente que atenda as
necessidades das pessoas portadoras de deficiéncia.
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Esse trabalho nos trouxe a compreensdo e a definicao sobre o tema deficiéncia, que €
compreendido como a incapacidade, desvantagem ou impedimento de realizar determinada
atividade. Além disso, contribuiu para o entendimento do pressuposto legal que embasa a
inclusdo da pessoa com deficiéncia (PCD) no mercado de trabalho.

Assituacao dos deficientes fisicos ainda tem muito a ser debatida e analisada para melhorar.
Acreditamos que o cuidado tomado pelos 6rgaos publicos de promover campanhas junto as
empresas e escolas profissionalizantes ¢ essencial para investir em qualificacdo e oportunidade
de emprego para essas pessoas.

Consideracoes finais

Com este artigo, analisamos a importancia das pessoas portadoras de deficiéncia, assim
como as dificuldades, a discriminagao e os desafios enfrentados na inclusao destas no mercado
de trabalho. Conhecemos alguns tipos de deficiéncia, como: deficiéncia fisica, auditiva, visual,
mental e multipla. A exclusdo e o preconceito sao os maiores problemas na inclusao da pessoa
portadora de deficiéncia, na vida profissional e pessoal.

Em consequéncia dessas dificuldades, surgiram algumas leis e decretos que visam
favorecer e auxiliar os portadores de deficiéncia, como a Lei n® 8.213, que garante vagas de
emprego; o Estatuto da Pessoa com Deficiéncia, que auxilia na acessibilidade e a Organizagao
Internacional do Trabalho, que traz o conceito de deficiéncia e também dispde sobre reabilitagao
profissional e emprego desta categoria.

Assim sendo, os portadores de deficiéncia ainda encontram diversas dificuldades para sua
inser¢ao no mercado de trabalho, entretanto, atualmente, estes ja sao mais valorizados do que
tempos passados, tendo mais oportunidades e uma maior acessibilidade. Cabe a sociedade lutar
para que a inclusao dessas pessoas seja uma realidade mais efetiva no Brasil nos proximos anos.
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ENSINO A DISTANCIA: UM ESTUDO SOBRE AS POLITICAS
PUBLICAS E AS MOTIVACOES QUE LEVAM A ESCOLHA
DESTE ENSINO

Distance learning: a study about public politics and the motivations that take to this
educational choice

Isadora Gomes da Silveira!
Lucas da SilvaVital?

Resumo: Este artigo pretende identificar o perfil e a motivagcdo dos alunos que buscam o ensino a distincia e a
forma como isso se relaciona as politicas publicas e sociais no Brasil. Busca-se questionar se o objetivo ¢ uma
democratizagdo do ensino no Brasil ou se apenas mascara-se um problema com uma massificacdo. A metodologia
deste estudo ¢ de cunho qualitativo, inspirada em um estudo de caso, utilizando, no entanto, dados quantitativos
para identificar e desenvolver a discussdo. Para atingir os objetivos propostos, aplicou-se um questiondrio em
uma turma de ensino semipresencial de uma instituicdo de ensino superior a distdncia, junto a uma pequena
investigagdo em politicas publicas e sociais. Como conclusdes preliminares, pode-se ressaltar, a partir das
respostas, caracteristicas de uma vida moderna e corrida da classe trabalhadora, em que ¢ preciso reinventar-se
para conseguir uma boa posi¢ao no mercado de trabalho. A motivacdo na busca do ensino a distdncia mostrou-se
muito forte no que tange a flexibilidade de horario, ao prego e a facilidade de acesso a informagao. Percebe-se um
grande engajamento dos alunos em participar do ensino a distancia e entender esta modalidade como algo inovador
e benéfico para a sociedade.

Palavras-chave: Ensino a distancia. Democratiza¢do. Educagao. Politicas Publicas.

Abstract: This paper intends to identificate the student’s profile and motivation that make them subscribe in
distance learning courses and how this process is related to public and social politics in Brazil. Aiming to find
if the objective is a teaching democratization in Brazil or just hides a problem express by a massification. The
methodology of this study is qualitative in form of case study, but utilizes quantitative data to identification and
develops the discussion. To reach the goals suggested it was applied a questionnaire in a semi-presential class of a
distance higher educational institution, articulated in brief investigation in public and social politics, also a succinct
bibliographic research. As preliminary conclusions, it can be highlighted, from the answers, characteristics of a
modern life and fast paced of the working class, which is necessary reinvent to get a better job position. The
motivation in the search of distance learning proved to be very strong in terms of flexible hours, price, and the ease
access to information. It is noticed a great commitment of the students to participate in the distance learning and
to understand this modality as something innovative and beneficial for the society.

Keywords: Distance learning. Democratization. Education. Public Politics.

Introducio

O estudo sobre as diversas motivacdes que levam o aluno a escolher o ensino a distancia
deve ser amplamente estudado, pois auxilia na compreensdo de como essa modalidade vem
crescendo e ganhando espago na vida de muitos estudantes, nas politicas ptblicas e na sociedade
em geral. Entretanto, antes de adentrar nesta discussdo, ¢ preciso conceituar o EAD (ensino a
distancia) para entender o papel que esta modalidade ocupa.

A educacdo a distancia surge no contexto das politicas publicas como uma solu¢io: uma
possibilidade de ampliar as matriculas e acesso ao ensino. Diante a uma grande populacdo, ¢
possivel facilitar a expansdo de matriculas (principalmente nas vagas do ensino superior) e
superar limitagdes fisicas.

' Centro Universitario Leonardo da Vinci — UNIASSELVI. Rodovia BR 470 — Km 71 — n° 1.040 — Bairro Benedito —
Caixa Postal 191 — 89130-000 — Indaial/SC. Fone (47) 3281-9000 — Fax (47) 3281-9090 — Site: www.uniasselvi.com.br.
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A legislacao brasileira traz uma definicdo por meio do Decreto n® 5.622/2005, em seu

art. 1°, como:
Modalidade educacional na qual a mediagdo didatico-pedagodgica nos processos de
ensino e aprendizagem ocorre com a utilizacdo de meios e tecnologias de informacao
e comunicagdo, com estudantes e professores desenvolvendo atividades educativas
em lugares ou tempos diversos (BRASIL, 2005, p.1).

Segundo Mugnol (2009), existe uma discussao muito grande acerca da conceituagao da
educagdo a distancia, mas que de maneira geral versam sobre o tempo, a distancia, a educagao, o
ensino, entre outros. Ja para Cruz, Lima e Padilha (2009 apud FRANZOI, 2012), a modalidade
representa uma diversidade de recursos tecnoldgicos, com o objetivo de construir novas
maneiras de pensar, trabalhar, pesquisar, educar e apresentar a possibilidade de autonomia para
flexibilizar as atividades do ensino ao educando.

No Plano Nacional do Ensino, Lei n° 10.172, de 9 de janeiro de 2001, tem-se uma
visdo de carater bem instrumental e técnico, em que se tem uma ideia geral de que a presenga
quantitativa do uso de equipamentos eletronicos (computadores, televisores etc.) pode garantir
uma educacgdo de exceléncia na oferta dos cursos a distdncia (ARRUDA; ARRUDA, 2015):

Art. 1° Para os fins deste Decreto, caracteriza-se a educacdo a distancia como
modalidade educacional na qual a mediagdo didatico-pedagédgica nos processos de
ensino e aprendizagem ocorre com a utilizacdo de meios e tecnologias de informacao
e comunicagdo, com estudantes e professores desenvolvendo atividades educativas
em lugares ou tempos diversos. (BRASIL, 2005, p. 55).

As conceituagdes sao diversas e aumentam a medida que os numeros do ensino a
distancia com relagdo as novas ofertas e matriculas também crescem, pois demonstram a forca
que esta modalidade vem ganhando ao longo do tempo, embora nao evidencie as condi¢des (de
infraestrutura, pedagdgicas e profissionais) que acompanham — ou nao — esse crescimento.

Segundo o INEP (BRASIL, 2017), entre os anos de 2010 e 2017, as matriculas no
ensino superior aumentaram muito e os cursos que ofertam a modalidade a distancia tiveram
um aumento de 88,9%, enquanto os presenciais de 19,8%, confirmando em niimeros a forma
exorbitante que o EAD representa.

Segundo Martins e Zerbini (2014), uma das universidades precursoras do EAD ¢ a
Universidade Aberta do Reino Unido, fundada a mais de 30 anos e que atualmente conta com,
em média, 200 mil alunos, e também na [ndia ha a maior universidade aberta do planeta, com
1,5 milhdo de alunos, a chamada Universidade a distancia Indira Gandhi.

Diante dessas e outras perspectivas, observamos que milhares de alunos optam pelo
ensino a distancia. Isso ocorre devido aos mais diversos objetivos e motivacoes. Neste contexto,
objetiva-se, com este artigo, tracar um perfil e trazer uma reflexao acerca das motivagdes dos
alunos que buscam o EAD e relagdo estabelecida desta modalidade com as politicas publicas e
sociais. E a partir deste contexto que surgiram os dados que compde a presente pesquisa, que
serdo detalhados a seguir.

Metodologia

O conceito de metodologia engloba os diversos tipos particulares de métodos, segundo
Nunes (1993, p. 51), e também “[..] organiza-os num sistema, que orienta num todo tedrico o
trabalho de investigac¢do da realidade. A metodologia explica um conjunto de métodos, donde
também decorre a técnica”.
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Segundo Giinther (2006), o que une os diferentes métodos € que todos tem como ponto
de partida perguntas essencialmente qualitativas, portanto, para o desenvolvimento do presente
estudo, utilizou-se de uma metodologia de cunho qualitativo inspirada em um estudo de caso,
mas que utiliza dados quantitativos para identificar e desenvolver a discussao.

A pesquisa contou com uma amostra populacional de 21 alunos que estao cursando o
ensino superior (graduagao ou tecnologo) na modalidade de ensino semipresencial, nas areas
administrativas e de gestao, em uma faculdade particular de ensino a distancia, em duas cidades
do Rio Grande do Sul: Sapucaia e Porto Alegre.

A coleta de dados foi realizada no més de setembro de 2019. Aplicou-se um questionario
estruturado com oito questdes objetivas e trés dissertativas abertas. Desta forma, levantaram-se
dados sobre o perfil dos alunos e as motivagdes e objetivos na escolha do curso e modalidade.

Para anélise dos dados e montagem dos graficos, utilizou-se o Google Formulario, Excel
e breve pesquisa bibliografica para estruturacao de discussao e de analise qualitativa.

Resultados e discussao — Perfil dos participantes

A pesquisa conteve o total de 21 respostas. Com o objetivo de tracar o perfil dos
estudantes, foram feitas 11 perguntas, sendo estas relacionadas a faixa etaria; a renda familiar;
a qual a modalidade em que teve o contato com o EAD e a carga horaria do curso. No grafico a
seguir, analisa-se a faixa etaria dos alunos participantes:

Grifico 1. Resposta Sobre a Faixa Etaria.

Dw 1% a 1% anos 1(4,8%)
De18a20 1(4,8%)
De 20a 25 4 [19%)
De 25a 30 5 (23.8%)
O 30 a8 35 6 (28.5%

e 358 40 21

[
iy
o

Mais de 40 3(14,3%)

0 1

FONTE: Os autores (2019).

)
[}
[}

Observa-se, no Grafico 1, que a maior quantidade de votos focou-se na opgao de 35
a 40 anos, que sdo as pessoas que ja ultrapassaram a adolescéncia. Conforme Maia e Mattar
(2007 apud HARTMANN et al., 2012), os alunos que se formam no EAD tém a idade acima
da média das demais modalidades de ensino, e, segundo a Anuario Brasileiro Estatistico de
Educagao Aberta e a Distancia (ABED, 2018), a idade média do aluno que estuda na modalidade
totalmente a distancia ¢ de 26 e 30.

O ensino a distancia possibilita a inclusdo social por propiciar as classes de nivel
socioecondomico menor se formarem (MAIA; MATTAR 2007 apud HARTMANN et al., 2012),
o que abre discussao para o proximo grafico, que trata do perfil econdmico:
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Grifico 2. Respostas Sobre a Renda Mensal por Pessoa do Grupo Familiar.

@ Abaixo de RS 1.000,00.
@ Entre RS 1.000,00 & RS 1.500,00.
O Entre RS 1.500,00 e B3 2.000,00.
@ Entre RS 2.000,00 & RS 2.500,00.
@ Acima de RS 2.500,00.

Fonte: Os autores (2019).

A opgao que diz que a renda mensal por pessoa do grupo familiar ¢ acima de R$2.500,00
teve a maior ocorréncia (33,3%), demonstrando um valor acima de dois salarios minimos por
pessoa da familia.

Relata-se, com os dados divulgados no ABED (2018), que o EAD tem participagao,
no geral, de todas as classes, no entanto, explana-se que o perfil economico dos estudantes do
ensino a distancia semipresencial varia, em sua grande maioria, de dois saldrios minimos até 10
salarios minimos, desta forma, confirmando o resultado encontrado pela pesquisa.

Tém-se, no grafico a seguir, as respostas referentes aos cursos, em que o curso de
Administracdo conteve maior contagem de votos, com 52%, seguido de Gestdo de Recursos
Humanos, com 38% e, por fim, Gestao Comercial e Comércio Exterior, ambos com 5% cada.

Grafico 3. Cursos.
B Administragio

u Ciénaas Contdbess

i Economia

i Gestdo de Recursos
Humanos

H Gest3o Comercial

i Comerao Extenor

Fonte: Os autores (2019).

Durante a historia, tivemos diversos periodos que mudaram o curso da humanidade,
assim como grandes revoluc¢des que modificaram toda a estrutura do que hoje existe. A expansao
capitalista gerou o que se chamou de Revolugdo Industrial, que desenvolveu a tecnologia de
forma absurda para o ambito do trabalho e de todo o dia a dia da populagao.

Os mais recentes avangos tecnoldgicos sao classificados pela fase da Revolugao Industrial
do século XX, em que a invencao do computador € a caracteristica mais forte. Suzana Albornoz
(2013) diz que a tecnologia se expande; se nem sempre para melhor, acumulando experiéncias
e possibilidades.
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Com o avango da automacao e da tecnologia, as grandes massas passam por muitas
mudancgas, dentre elas: o questionamento das profissdes e carreiras. Os individuos se
acostumaram com a producao em série dos vestuarios e utensilios e, hoje, adaptam-se a uma
educagdo e saude cada vez mais em série (ALBORNOZ, 2013).

No gréfico a seguir, pode-se observar a porcentagem de alunos que ja tiveram acesso
a outros contatos com o EAD (ndo necessariamente o ensino superior, podendo ser cursos
ofertados pela empresa, cursos encontrados na internet etc.):

Grifico 4. Pergunta “essa ¢ sua primeira experiéncia com o ensino a distancia?”.

@ Sim, & a minha primeira vivéncia com
o EAD.

@ Mio, ja tive outras experiéncias.

Fonte: Os autores (2019).

Percebe-se que, segundo as respostas dos alunos de graduacdo semipresencial, mesmo
com todo o avango presenciado, o crescimento desta modalidade estd muito forte no ensino
superior, com 85,7% dos alunos tendo o seu primeiro contato somente na graduacao.

A busca no ensino a distancia pode configurar-se pela facilidade e por auxiliar em
dar sentido a sua vida, seja pelo trabalho, seja pela especializagdo ou por uma qualificacdo
(graduacdo). As imagens a seguir demonstram as respostas obtidas quando os participantes
foram questionados sobre a motivagao para essa escolha:

Quadro 1. Opgdes Para a Questdo da Motivagdo do Grafico 5.

Alternativas Respostas

Prego (o curso EAD ¢ mais barato que um curso presencial). 18
Flexibilidade de horarios (posso acessar as aulas quando quiser e pelo tempo 17
que quiser).

Facilidade de acesso (posso fazer o curso que quero sem sair de casa). 14
Autonomia (posso estudar no meu ritmo e nao pelo ritmo ditado pelo 9
professor).

Aprendo mais estudando sozinho. 2
Considero as disciplinas mais faceis. 0

Fonte: Os autores (2019).
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Grifico 5. Motivagdes para a Escolha do EAD.

Considero as disciplinas m ais (Gceis o

Aprendo m ais estudando sozinho

Autonomia

Facilidade de acesso

Flesibitidadede boririo |

Preco

(=]
(%}
B
o
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(=]
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™
¥
o
-
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Fonte: Os autores (2019).

As respostas mais votadas indicam que as maiores motivacdes na busca do ensino a
distancia sdo: o preco (30%), a flexibilidade de horarios (28%) e a facilidade de acesso (23%),
que sao motivos que caracterizam a vida moderna e corrida e, por isso, além do buscar o EAD,
buscam oportunidades que tenham um carater menos presencial — no caso do presente estudo,
o ensino semipresencial. No quadro a seguir, identificam-se os comentarios dos alunos com
relacdo as expectativas e motivagdes na escolha do EAD:

Quadro 2. O que os alunos esperam do EAD.

Quando vocé optou pelo curso na modalidade a distincia e semipresencial, o que vocé
esperava dessa experiéncia?

Aprender muito no meu ritmo.

Ter o conhecimento necessario, mas sem impedir ou atrapalhar meu desenvolvimento
profissional.

Me formar no ensino superior com preco baixo.

Maior flexibilidade de tempo e espago.
A oportunidade de estar no ensino superior, com horarios e valores mais acessiveis.

Horario flexivel, que me permita trabalhar e estudar e, também, o valor mais acessivel.

Poder aprender e ser um profissional tdo capaz de atuar na area quanto o concorrente que tem
aula todos os dias.

Minha expectativa era de ter uma graduagao, s6 ndo imaginava que seria de alta qualidade de
ensino, superou minhas expectativas.

A facilidade em ter uma graduacao.
Fonte: Os autores (2019).

Embora a porcentagem de votos para a opgdo relacionada a autonomia tenha tido uma
expressao um pouco menor, onde 15% dos alunos consideram essa uma das motivagdes para a
procura pelo ensino a distancia, debate-se a autonomia discente como um dos pontos principais
e chaves para o sucesso do EAD.
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De acordo com a reflexdo proposta por Franzoi (2012), o EAD incentiva o educando
a desenvolver e/ou aprimorar a autonomia, pois propicia que estes gerenciem suas atividades
conforme sua rotina e o cronograma da instituicdo. Ainda, segundo a autora, ¢ preciso uma
postura diferenciada do professor referente as novas tecnologias de comunicagao e informagao
(NTCI) e as atividades, assim como a confec¢ao do material didatico, o proprio ambiente virtual
e o atendimento ao aluno.

Politicas publicas e sociais

Entende-se que a educagao, neste contexto, principalmente a superior, tem relagao direta
com o desenvolvimento econdmico da sociedade, pois qualifica a mao de obra, as pesquisas
desenvolvidas, dentre outras coisas. Nesse sentido, pensa-se que o ensino a distancia tem totais
condi¢des de atender as demandas da populagdo, mas verifica-se uma dificuldade na forma
como ¢ tratado pelas politicas publicas e as condi¢cdes com que € ofertada, visando ou ndo um
ensino de exceléncia.

Dois pontos de extrema importancia para o sucesso de qualquer ensino ¢ o acesso ¢ a
permanéncia, que hoje representam uma problematica muito forte. Observa-se uma dificuldade
em garantir investimentos na educagdo para possibilitar o acesso da populagdo ao ensino de
qualidade, superior, especificamente, e, assim, conseguir certificar a permanéncia.

Dessa forma, conforme Valdemar Sguissardi (2015), o estado busca via politicas focais
de curto alcance — Prouni e Fies, em especial —, garantias de alguma igualdade de condigdes
de acesso, mas que nao preveem igualdade de condi¢des de permanéncia e nem a inser¢ao no
mercado assim como condigdes para esta (durante ou ap6s o periodo universitario).

Nao pretende-se, neste artigo, questionar a funcionalidade destes programas, € sim o
quanto estes sozinhos podem nao abarcar o problema de maneira satisfatéria, mas uma parte
apenas, muitas vezes, frustrando os alunos, que ndo podem dar continuidade aos estudos ou nao
conseguem acesso.

Segundo Belloni, Magalhdes e Sousa (2000), existem as chamadas politicas sociais
reparadoras ou compensatdrias, que atuam como medidas momentaneas, que sdo muito
utilizadas em situa¢des como: a educacdo, atuando para diminuir o problema e ndo chegar ao
foco mesmo do objetivo, como a desigualdade social produtora da exclusdo ou diferenca da
populagdo, por exemplo.

Segundo Valdemar Sguissardi (2015), constata-se que nos ultimos anos as politicas
publicas vao num esforgo de ter uma legislagdo mais permissiva quanto a natureza comercial
das organizagdes e institui¢des educacionais, tendo como objetivo a expansdo quantitativa
apenas, colocando a educa¢ao como um servigo, produto ou mercadoria antes de tudo e nao
uma expansao de fato qualitativa de forma a garantir o basico que seria o direito de todos de
acesso a educacao.

Mello et al. (2009) afirmam no livro “Politicas Publicas de Educacdo” que ¢ preciso
defender a universidade publica e os investimentos para garantir a permanéncia dos alunos
na continuidade dos estudos. Ainda, segundo o texto, coloca-se que o programa PROUNI nao
configura uma democratizagao do ensino, podendo até cair no erro de ter um carater de “inclusao
excludente”, mas exprime um pensamento positivo quanto a possibilidade de acesso ao ensino
por diversos jovens, 0s quais nao teriam essa possibilidade se nao fosse pelo programa.

Nessa situagdo, cria-se uma populacdo com pouca condi¢cdo de escolha quanto as
condi¢des que os cursos sdo ofertados, submetendo-se a experiéncias que demonstram uma
falta de estrutura e de preparacdo muito grande por parte das instituicdes e da legislagdo.
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No entanto, novos estudos demonstram um carater mais positivo com relagao as politicas
publicas e o ensino a distancia. O cenario esta modificando-se, principalmente de 2018 em diante,
com a publicagao de novas portarias € uma aten¢ao maior no ensino a distancia, para que o esforgo
seja para a criagao de uma nova estrutura e nao algo que tente representar o ensino presencial.

Segundo Rocha (2019), ja sdo notaveis as mudangas em decorréncia dos ultimos
instrumentos regulatorios, lancados em 2018, da EAD. Dentre elas, o autor cita a criagao de
novos polos de apoio presencial (crescimento de 113% em 2018 em relagcdo a 2017) e a melhora
no desempenho dos alunos.

Na presente pesquisa, diversas respostas trazem o aspecto de que o EAD permite o
acesso a maior parte da populagdo por conta das facilidades que essa modalidade apresenta,
conforme o quadro a seguir:

Quadro 3. Comentarios.

Resposta sobre '"Deixe um comentario sobre suas
motivacoes e pensamentos sobre o tema''.

Acredito que o EAD auxilia no aumento da populagdo com ensino superior.

Fa incondicional da modalidade, por conta da disseminagdo da informagao e por ser inclusiva
em varios aspectos.

O EAD abriu espago para todos que tém interesse no ensino superior € nao dispde de muito
tempo e/ou dinheiro.

Acho que devemos incentivar os cursos EAD sempre. Isso facilita muito para que a populagao
possa ter mais conhecimento e valores econdmicos.

O ensino a distancia permitiu que um niimero maior da populagdo tivesse acesso ao ensino
superior.

O EAD possibilita que um grupo de pessoas com dificuldade de acesso possa retornar aos
estudos

Fonte: Os autores (2019).

Duas portarias podem ser citadas como exemplo do avango neste sentido, no ano de
2018. A primeira ¢ a Portaria n® 1.428, de 28 de dezembro de 2018, que traz a possibilidade de
oferta de disciplinas a distancia por institui¢des de educacdo superior em cursos de graduacao
na modalidade presencial, com limite de 20% do total do curso (podendo ser ampliado para
40%, conforme os requisitos especificos). Segundo o Art. 11 da Portaria:

As IES que optarem pela oferta de disciplinas na modalidade a distancia em cursos
presenciais deverao atualizar os respectivos projetos pedagogicos, submetendo-os a
analise pela Secretaria de Regulagdo e Supervisdo da Educagdo Superior, quando do
protocolo dos pedidos de reconhecimento e renovagdo de reconhecimento dos cursos
(BRASIL, 2018b).

A segunda ¢ a Portaria n® 275, de 18 de dezembro de 2018, que trata de regulamentar
a pos-graduagdo stricto sensu na modalidade a distancia, onde pode-se ofertar a estrutura
pedagogica em niveis de mestrado, doutorado, académicos ou profissionais. O Art. 7 da Portaria
traz algumas excegdes quanto ao carater a distancia:

Art. 7° Na oferta de cursos stricto sensu, por meio da educacdo a distancia, devem ser
obrigatoriamente realizados de forma presencial:
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I - estagios obrigatorios, semindrios integrativos, praticas profissionais e avaliagdes
presenciais, em conformidade com o projeto pedagogico e previstos nos respectivos
regulamentos;

IT - pesquisas de campo, quando se aplicar; e

III - atividades relacionadas a laboratorios, quando se aplicar (BRASIL, 2018a).

Para entender bem o contexto de inser¢cdo dessas politicas publicas e das motivagdes,
pode-se adentrar na discussdo sobre a massificagdo ou democratizagdo do ensino, que sera
discutida no préximo topico.

Massificacdo ou democratizacao do ensino

Considera-se que o estado tem o dever de oferecer a equidade aos cidaddos nas suas
necessidades basicas, nas quais incluem a educacao e, portanto, deve garantir que todos tenham
iguais possibilidades no acesso.

Desta forma, conforme afirmam Arruda e Arruda (2015), entende-se que, em sua
esséncia, a democratizagdo se trata de uma dimensao quantitativa, mas que privilegia o aspecto
qualitativo da formacao, de carater marcadamente emancipatério e democratico.

Jaamassificagdo ou padronizacao dos processos tem carater quantitativo, em que se reconhece
nesses “os caminhos mais oportunos, lucrativos e proveitosos na visao mercadologica para se atingir
um numero mais amplo de discentes em um menor espaco de tempo” (ALMEIDA, 2018, p. 3).

Preocupa-se com o resultado em numeros, sem o aspecto da qualidade e resultado
emancipatdrio que isso vai gerar. Forma-se muitas pessoas (sem as devidas condigdes) mas nao
lhes assegura a inser¢ao no mercado de trabalho e oportunidades, que s@o os pontos chaves para
quem busca essa qualificagao.

Suzana Albornoz (2013, p. 22) diz que: “O desenvolvimento do saber e sua aplicagao
tecnologica, e a busca de novas tecnologias levando a novo conhecimento, ¢ um processo
fecundo que s6 em parte ¢ desinteressado e ludico, pois também ¢ movido por objetivos materiais
evidentes”.

Mesmo que de maneira independente do debate proposto nesse tdpico, indiscutivel €
a perspectiva que os alunos da presente pesquisa t€ém quando sdo questionados a respeito da
eficiéncia do ensino a distancia em alcancar e levar o ensino a uma parcela maior da populacao do
que outrora, conforme demonstra o gréafico a seguir, com 100% dos votos na op¢ao que concorda.

Grifico 6. Questdo “vocé acha que o EAD facilitou o acesso ao ensino a uma parte maior da populagao?”.

@ Sim
@ Nao
® N3o sei ou ndo quero opinar.

Fonte: Os autores (2019).
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Cria-se com essas discussdes um leque de possibilidades muito grandes a respeito da
educagdo no brasil e a relagdo desta com as politicas publicas. Uma destas ¢ a que utiliza-se a
educagdo presencial para a formacao das elites e a Educagdo a distancia como um subterfigio
para as camadas populares, conforme colocam Arruda e Arruda (2015).

Outra perspectiva aponta que o EAD contribui para a democratizacdo do acesso a
educagdo, na medida que possibilita a formacao profissional de pessoas que nao teriam essa
oportunidade de graduacao nos moldes presenciais (SILVA; OLIVEIRA, 2012).

Consideracoes finais

Procurou-se, neste artigo, abordar o tema das motivacdes dos alunos quando buscam o
ensino a distancia, assim como o entorno dessa realidade no Brasil, construindo uma breve base
e pesquisa bibliografica sobre as politicas publicas e o contexto historico e social. A presente
pesquisa nao tem pretensao de esgotar todas as questdes que o tema possibilita, e sim poder
incentivar a reflexdo em diversos pontos, a fim de melhorar as condigdes de ensino e a forma
como as politicas publicas educacionais as tratam.

A justica social no ambito da educacdo ainda estd distante de ser uma realidade
presenciada, sdo necessarias diversas mudangas na forma como sdo postas as politicas publicas
para alcancar uma educagao inclusiva.

Nao foi possivel desenvolver mais a fundo os topicos suscitados pela pesquisa, trazer
mais exemplos e detalhes sobre a situa¢do do Brasil com relagdo ao ensino a distancia no ensino
superior. No entanto, entende-se como importante para pesquisas futuras o desenvolvimento
da relagdo da educacgdo a distancia em outros niveis educacionais, assim como uma analise
mais profunda dos resultados dessa modalidade no contexto atual. No que tange a discussao
da democratizag¢do ou massificagao do ensino, deve-se analisar mais dados, como o acesso, ¢
também dados concretos sobre a permanéncia e conclusdo destes alunos nos cursos e graduagdes,
assim como a rotina pos- formatura, se hd uma inser¢ao no mercado de trabalho ou nao.

No entanto, conclui-se, a partir do debate da democratizacdo do ensino, que o Brasil ndo
consegue investir o valor necessario na educagao publica e popular, tendo uma tendéncia maior
a cair nas formas de sucateamento do ensino, assim como, por vezes, incentiva-se um ensino
quantitativo e sem igualdade de acesso, justamente o contrario do que deveria.

Percebe-se que essa discussao se torna dificil de desenvolver num pais como o Brasil sem
que antes haja uma andlise de diversos dados, pois a desigualdade social ¢ gigantesca, e para o
ensino superior ¢ condicao basica o acesso e a permanéncia para se falar em democratizagao.
Enquanto haver diferentes condi¢des para disputar uma vaga na educagao superior (em questao),
dificulta-se o discurso de democratiza¢ao do ensino.

Segundo Mugnol (2009), ¢ importante considerar as diferencas sociais e culturais dos
estudantes, pois 0 EAD alcanca diferentes publicos e regides por utilizar meios de comunicagao
em massa. Dessa forma, ¢ importante ter os objetivos muito claros para desempenhar uma
atividade capaz de se tornar algo positivo na sociedade.

A partir de uma breve pesquisa bibliografica e de respostas aos questionarios aplicados a
pesquisa procurou demonstrar as motivagdes que levam os alunos a optarem pelo EAD. Entende-
se, dessa forma, que os maiores motivos para a busca desse tipo de ensino caracterizam a vida
moderna e corrida da classe trabalhadora, onde € preciso se reinventar para conseguir uma boa
posicao no mercado de trabalho, mas a0 mesmo tempo tem-se cada vez menos tempo.

Constata-se que a modalidade a distdncia ou semipresencial ajuda a alcancar uma
parte da populacdo maior pela forma como ¢ ofertada, contudo, entende-se que ainda € uma
parcela privilegiada em sua grande maioria com uma renda acima da média. Teve-se uma gama

30
Revista Maiéutica, Indaial, v. 8, n. 01, p. 21-34, 2020



muito interessante de respostas e questdes trazidas pelos alunos que participaram da pesquisa,
onde percebe-se um orgulho por parte dos alunos de poder estar cursando o ensino superior
e principalmente por poder fazer parte da inova¢do que o ensino a distancia traz, das quais
exemplifica-se no quadro a seguir:

Quadro 4. Questdes trazidas pelos alunos.

Deixe um comentario sobre suas motivacoes
e pensamentos sobre o tema.

Estudar EAD esta sendo uma experiéncia muito boa.

Fa incondicional da modalidade, por conta da disseminagdo da informagao e por ser inclusiva
em varios aspectos.

O ensino a distdncia mudou a minha vida e pensamento, tornando-me cada vez melhor para
o que me aguarda 14 na frente!

O ensino EAD ¢ uma modalidade mais acessivel e pratica e a tendéncia ¢ apenas o seu
crescimento.

O ensino a distancia ¢ um ensino de qualidade e nos prepara para o mercado de trabalho.
Fonte: Os autores (2019).

Sendo assim, deve-se analisar a modalidade do ensino a distdncia em si, mas torna-se
imprescindivel considerar a maneira como ela ¢ tratada pelas politicas publicas brasileiras, das
quais percebe-se uma mudanga de paradigma muito grande, principalmente nos ultimos anos
com as novas portarias e realizagdes, para atentar-se aos funcionamentos que podem levar ao
barateamento, o ensino quantitativo e a massificacao da educagdo no Brasil.

Em conclusao, podemos inferir que hd uma discussao muito ampla referente ao ensino
a distancia, que vem crescendo, assim como a oferta desta modalidade, seja como curso
completo, seja como possibilidade de participagdo nas graduagdes presenciais, contribuindo
para a diminuicao do preconceito e da falta de contato da populagdo com a modalidade.
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~ UMA VISAO ESTRATEGICA DA ADMINISTRACAO
PUBLICA E SUA RELACAO COM O ESTADO E SOCIEDADE

A strategic vision of the public administration and its relationship with the state and society

Maria Aparecida Bezerra de Araujo’
Enid Priscila Feitosa Pamplona da Silva'

Resumo: Quando se trata da visdo estratégica da administragdo publica e sua relacdo como o Estado e Sociedade,
faz-se necessario voltar para o objetivo central do Estado frente a sociedade civil que engloba o bem comum. Este
se efetiva por meio das relagdes econdmicas, politicas e sociais. Em verdade, cabe mencionar que a administragao
do Estado ¢ exercida pelo Governo, que, por sua vez, ¢ responsavel pelas decisdes quanto a implementagao das
politicas publicas, a fim de atingir o bem-estar social. Diante disto, a presente pesquisa enfatiza a importancia do
papel do Estado diante da sociedade, visando garantir o desenvolvimento econdmico-social através de esferas
universais como Educagdo, Satude e Assisténcia Social relevantes para sustentabilidade de uma nagdo. Para tanto,
apresenta-se a evolugdo dos modelos burocraticos de gestao para os modelos gerenciais, que, por sua vez, possuem
como ferramentas fundamentais o planejamento estratégico, indicadores de desempenho, gestdo de programa e
projetos dentre outros pontos que fundamentam as novas praticas de gestdo. Cabe salientar que a presente pesquisa
se fundamenta em bibliograficas voltadas para a tematica abordada com foco na relag@o entre Estado e Sociedade,
bem como corroboram o desenvolvimento deste artigo, onde destacam-se as obras “Estado e Sociedade” de Silva
(2012), “Politica Publicas e desenvolvimento sustentavel” de Fontes (2011) e “Administragdo publica” de Peludo
(2013). Para tanto, os resultados e discussdes elencam a posi¢ao do Estado diante a problemas globais que exigem
atitudes ageis da Gestdo Publica como forma de conduzir a nagdo através de politicas publicas inovadoras e
capazes de fortalecer a sociedade. Em suma, procura-se deixar explicito que para a Gestdo publica funcionar de
fato, a democracia precisa sair dos textos legais e literarios e passar a fazer parte da vida cotidiana do povo, onde
possam cumprir os seus direitos por meio da execugdo legitima dos seus deveres.

Palavras-chave: Estado. Sociedade. Gestdao. Cidaddo. Democracia.

Abstract: When it comes to the Strategic Vision of Public Administration and its relationship with the State and
Society, it is necessary to return to the central objective of the State vis-a-vis civil society that encompasses the
common good. This is effective through economic, political and social relations. In fact, it is worth mentioning
that the administration of the State is exercised by the Government, which, in turn, is responsible for decisions
regarding the implementation of public policies, in order to achieve social welfare. In view of this, the present
research emphasizes the importance of the role of the State before society, aiming to guarantee economic and
social development through universal spheres such as Education, Health and Social Assistance relevant to the
sustainability of a nation. To this end, the evolution of bureaucratic management models to management models
is presented, which, in turn, have strategic planning, performance indicators, program management and projects
as fundamental tools, among other points that underlie the new management practices. management. It is worth
mentioning that the present research is based on bibliographies focused on the theme addressed with a focus on
the relationship between State and Society, as well as corroborating the development of this article, where the
works “Estado e Sociedade” by Silva (2012), “ Public Policy and Sustainable Development by Fontes (2011) and
Peludo’s* Public Administration ”(2013). Therefore, the results and discussions list the State’s position in the face
of global problems that require agile Public Management attitudes as a way to lead the nation through innovative
public policies capable of strengthening society. In short, we try to make it clear that for public management to
actually function, democracy needs to leave the legal and literary texts and become part of the daily life of the
people, where they can fulfill their rights through the legitimate execution of their rights.

Keywords: State. Society. Management. Citizen. Democracy.
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Introducio

Na presente pesquisa ndo se aborda a historia da gestdo publica, os retrocessos
e modificagdes na sua formulagdo, tampouco as teorias envoltas desta incognita ou dos
representantes de governos que perpassaram pela administragdo do Estado. Procura-se
aprofundar na importancia da relacdo entre Estado com a sociedade, bem como compreender
o seu papel frente ao bem comum do povo e as acdes que executa para melhoria do convivio
social e desenvolvimento nacional.

Dessa forma, o tema Uma visdo estratégica da Administracio publica e sua relacio
com o Estado e sociedade enfatiza o novo modelo de gestdo publica, que esta focado na
qualidade dos servicos prestados a sociedade sem descumprir a legislacdo que norteia a execucao
das acdes do Estado. Ainda, aborda a importancia da democracia como chave da relagdo entre
o Governo e seu povo para que os resultados da gestdo estratégica sejam notorios nos ambitos
econdmicos, sociais e politicos.

Com efeito, o objetivo geral deste artigo consiste em destacar a importancia da gestao
publica para a implantagdo dos programas e projetos em prol do cliente-cidaddo de forma
eficiente, eficaz e efetiva. Com isto, deixa evidente que o Estado ¢ formado pelo povo e que o
Governo administra o Estado por intermédio do povo (democracia), e, com isto, € responsavel
pela gestao estratégica do setor, de modo a produzir resultados para toda a sociedade.

Desse modo, objetiva-se especificamente compreender o que € o Estado e sua relagdo com
a sociedade; destacar que as politicas publicas sdo as acdes do Governo para buscar o bem comum
da sociedade e apresentar a Gestdo Estratégica como norte para aprimorar a gestdo publica.

Assim, para defender o tema em evidéncia, utilizou-se como metodologia a pesquisa
bibliografica na qual se analisou as informagdes coletadas com base na qualidade apresentada pelos
contetdos e autores, que foram relevantes para a construgao deste artigo de forma clara e objetiva.

O papel da gestao publica frente a sociedade

A principio, enfatiza-se que o Estado ¢ resultado da evolugao historica da humanidade
onde se construiu um vinculo com a sociedade, buscando mediar as relagdes sociais e politicas
dentro da comunidade. Com efeito, para se manter a ordem politica no contexto social, o Estado
executa as responsabilidades e deveres por meio do poder com o proposito de produzir os
efeitos que deseja alcangar para o bem comum.

Assim, Silva (2012, p. 12) afirma que: “O Estado ¢ uma sociedade politica dotada de
caracteristicas bem definidas. Portanto, o Estado ndo ¢ um conceito geral véalido para todos os
tempos e localidades, mas um conceito historico concreto ligado a ideia de soberania, o que s
ocorreu no século XVIL.”

Desse modo, entende-se que, para o Estado Democratico de Direito, existe de fato o
poder soberano, que precisa ser exercido, sendo mediado pela centralizagdo de poder para a
implementagao das politicas publicas. Entretanto, com a evolugao do papel do Estado frente a
sociedade, iniciou-se em algumas conjunturas do poder ptblico o processo de descentralizagdo
deste poder, visando solucionar algumas problematicas na sociedade contemporénea, cuja
“toda politica ptblica ou a¢do do Estado se depara com alguma forma de conflito de alocacao
de recursos e oportunidades” (SILVA, 2012 p. 47).

A administracdo do Estado ¢ exercida pelo Governo, que é responsavel por tomar
decisdes quanto as politicas publicas. Estas sdo embasadas em objetivos e diretrizes gerais que
norteiam a atuacao diante da democracia emanada do povo e, com isto, as politicas publicas
procuram promover o bem coletivo dentro da sociedade.
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Em suma, Fontes (2011, p. 34) destaca, a partir da concepg¢ao do papel do Estado, a sua
posi¢do perante o Governo, afirmando que:

Para se pensar o papel do Estado ¢ preciso, antes de tudo, ressaltar que Estado ¢
diferente de Governo. Estado ¢ a nagdo politicamente organizada na composi¢do de
seus estados e territorios e de seu arcabougo legal, composto pela Constituigdo em sua
lei méxima, e pelo conjunto de leis que orientam os cidadaos.

De certo modo, todo o territorio nacional e o povo que nele habita compde o Estado e o
Governo, bem como o Governo forma a gestdo e a dire¢do do Estado, a fim de que a institui¢ao
dos trés poderes Executivo, Legislativo e Judiciario, cumpram-se em reverendo a lei maior que
se sobrepde a todas as outras: a Constituicdo Federal (FONTES, 2011).

De fato, o Estado forma diversas institui¢des nas quais o poder ¢ exercido e permite que
o Governo possa agir ¢ implemente projetos que fortalecam a sociedade Civil, o mercado, o
poder politico e o poder econdmico. Diante disso, Fontes (2011 p. 35) reafirma que:

O Estado ¢ uma institui¢do publica social e juridicamente organizada que ocupa
territorio definido, onde a lei méxima ¢ a Constitui¢do, sendo dirigida por um governo
que possui soberania reconhecida, tato internamente como externamente. O Estado
representa a forma mais acabada humana, somente transcendendo a ela a concepcao
em constru¢do de comunidade internacional, que agrupa varios Estados em torno de
interesses comuns.

Certamente, vivencia-se a globalizacao que integra diversos territorios, cada qual formado
no Estado de Direito, onde ocorre o processo de integracdo de diversas comunidades globais,
tendo como base a evolucdo em carater econdmico, politico, social, cultura e ambiental que
converge em acordo internacionais entre 0 Governo dos paises em prol do bem-estar do planeta.

Diante disso, nota-se que as pessoas que fazem parte destes territdrios sao as responsaveis
pelaescolhados governantes que tomam as decisdes que difundem o direito de liberdade e igualdade
que ¢ dada ao povo. Assim, o Estado se relaciona com o povo por meio da democracia, em que,
segundo Silva (2012 p.73), “a questdo democratica vai além da consagragao de regras formas que
legitimam este tipo de regime. E necessario também contetido social da democracia e os direitos
de cidadania sejam ampliados, reduzidos a distancia entre as esferas formal e substantiva”.

Consequentemente, a democracia ¢ responsavel pela organizagao politica no ambito
legal, envolvendo a sociedade no processo de escolha dos representas legais, fundamentado na
organizacao de normas e procedimentos envoltos de principios éticos-morais que regem cada
localidade e, por fim, permitem a populagdo o exercicio pleno da cidadania.

De certo modo, o processo democratico de um pais surte efeito nas relagdes comerciais
diante do mundo, ainda engloba a evolucao tecnoldgica e incentiva a competi¢ao que acontece
de forma global. Com isso, Paludo (2013, p. 45) afirma que:

Os efeitos da democracia, da globalizagdo e da competitividade global atingiram também
as organizagdes publicas governamentais. Surgiram cidadaos e usuarios conscientes de
sua cidadania e conhecedores de informacdes acerca dos mais variados bens e servigos
produzidos mundialmente, que utilizam essas informacdes para compara-las com os
bens e servigos oferecidos pelos entes publicos brasileiros.

Entdo, percebe-se que a democracia por meio do exercicio da cidadania possibilita que
ocorram mudancas nos cenarios onde empresas publicas e privadas estao inseridas, impondo ao
contexto social a inclusdo de recursos tecnoldgicas na vivéncia cotidiana e evolucao dos padrdes
de producao e desenvolvimento do processo produtivo, o que, por sua vez, ndo ¢ implementado
por falta de gestdo das politicas publicas.

37
Revista Maiéutica, Indaial, v. 8, n. 01, p. 35-42, 2020



Sabe-se que no papel da Gestao Publica o Estado busca o bem-estar social a partir de
acoes efetivas para alavancar o desenvolvimento social, e, como o governo ¢ administrador
do Estado, sendo elegido pelo povo por meio da democracia, cabe aos seus representantes
difundir um modo de administrar e implantar politicas publicas eficientes dentro das esferas
sociais universais que movimentam e organizagao social em todo pais, na quais sao as areas da
Educacao, saude e assisténcia social.

Diante do exposto, Paludo (2013) afirma que o governo decide politicamente os
principais objetivos, as politicas publicas e as diretrizes de agdo nacional e a administra¢ao
publica implementa as decisdes do governo visando a realizagdo de programas que promovam
o bem-estar coletivamente.

Metodologia

A pesquisa sobre o tema “Uma visao estratégica da Administracao publica e sua relacio
com o estado e sociedade” teve com base de estudos bibliografias que corroboram o presente
artigo com obras que apresentam a relevancia da relacdo entre Estado e Sociedade, onde se enfatiza
acerca da importancia da democracia como chave para uma gestao estratégica do setor publico.

Dessa forma, as obras “Estado e Sociedade” de Silva (2012), “Politica Publicas e
desenvolvimento sustentavel” de Fontes (2011) e “Administra¢do publica” de Peludo (2013),
contribuem como fonte de pesquisa para o desenvolvimento da fundamentagao tedrica, bem
como destacam a relagdo entre Estado e Sociedade, politicas sociais, o papel do Estado e os
efeitos da democracia, da informacao e da globalizacdo no conhecimento dos cidadaos e no
exercicio da cidadania.

Portanto, o papel da gestao publica frente ao Estado precisa envolver um processo
de inovagdo capaz de direcionar novas ideias e agdes e aplicagdo no setor publico a fim de
implementar mudangas de valores sociais e privilegiar a participacdo da populacdo por
intermédio da cidadania, proporcionado a inclusdo social em todos os campos da gestao publica,
para que o povo realmente se sinta parte do Estado em que vive.

Resultado e discussao

Com o advento da globalizac¢do financeira e com a integra¢do dos mercados, houve a
ascensao da sociedade de forma organizada e um aumento dos problemas globais, o que, por sua
vez, torna mais dificil as acdes do governo frente as necessidades do povo. Também, o fendmeno
tem sido motivador da reestruturagdo do setor publico, o que exige do governo atitudes ageis
com relagdo a um cendrio de constantes e rapidas mudancas sociais (CARNEIRO, 2010).

Em vista disto, observa-se a importancia de retratar as mudangas e adequagdo que
ocorrem no Estado, envolvendo todos as dimensdes: politicas, sociais, econdmicas e ambientais,
que as direcionem a faces de evolugdo e desenvolvimento, embasados em duas vertentes que
configuram a administracdo publica de forma estratégica. Essa vem sendo vista como um
sistema organizacional e um sistema constitucional-legal.

Dessa forma, entende-se que a administragdo publica envolve a participagdo dos
servidores publicos nos processos administrativos e de gestdo para atendimento aos clientes
internos e externos (servidores e cidadaos), o que, por sua vez, engloba os trés niveis do governo
o Federal, Estadual e Municipal e os poderes Executivo e Legislativo, a fim de atender aos
interesses da coletividade com base constitucional-legal (NEVES; SILVA, 2016).
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Para tanto, o governo deve conduzir a politica dos negdcios para que haja formulagao de
diretrizes que norteiam processos e resultados a serem alcancados, ainda utilizar da eficiéncia,
eficacia e efetividade para a implementacao dos projetos e programas pautados nas politicas
publicas e, assim, garantir o desenvolvimento economico-social do estado.

Como efeito, sdo necessarias politicas inovadoras de gestdo capazes de amentar e
fortalecer as capacidades institucionais dentro dos sistema constitucional-legal, utilizando-se
de medidas de atuagdo em rede e construgdao de parcerias que possam garantir o alinhamento
dos resultados e objetivos com transparéncia nos interesses de diversos grupos que fazem parte
do sistema organizacional (CARNEIRO, 2010).

Contudo, paraque seatinjaaceficiéncia, eficaciae efetividade na gestao publica, faz-senecessario
0 comprometimento com modernas praticas de gestdo, na qual deve haver um distanciamento do
antigo modelo burocratico e, com isso, a busca por desenvolver ¢ melhorar a administragao publica,
através do uso de modelos e praticas de empresas privadas (CARNEIRO, 2010).

Diante do exposto, nota-se que atualmente a gestdo estratégica no setor publico tornou-
se instrumento para elaboracdo de planos e orgamentos das organizagdes governamentais,
englobando modelos gerenciais, nos quais destacam-se: foco no cliente-cidadao, ainda pontos
relevantes como descentralizagdo: politica para os estados e municipios, estrutura hierarquica
flexivel — com redugdo dos niveis, competéncias técnicas e meritocracia, separagao dos interesses
publicos e privados, acdes voltadas para qualidade dos servigos publicos, gestdo da qualidade,
gestao de pessoas e a tecnologia e inovagao (PALUDO, 2013).

E notéria a amplitude das estratégias que a Administragdo publica gerencial utiliza
para fundamentar os trabalhos que o governo realiza para implantar a melhoria da maquina
administrativa, o que envolve programas e agdes em todas as categorias, nas quais pode-se
destacar: capital humano, governanga e estruturacao, amparo legal e marco regulatorio por fim
as praticas de gestdo (CARNEIRO, 2010).

Em sintese, encontra-se o papel da lideranca nas novas praticas da gestdo publica, que
¢ responsavel por conduzir estrategicamente as acoes estabelecidas num conjunto de planos
formulados para se conduzir ao atingimento das metas, que envolve atender as necessidades dos
clientes-cidadaos. Com isto, o Capital Humano possui especificamente o desenvolvimento da
lideranga e de habilidades e competéncias, importantes para a administragao publica.

Quandosetratade Governangae Estruturagdo,abordam-se questdes comoadescentralizacao,
que redefine os centros do poder, possibilitando maior conhecimento das problematicas
econdmicas, sociais e politicas; a privatizagdo, que parte do processo de descentralizacdo; a
formagao de parcerias entre os setores publico e privado; dentre outras medidas que fomentam a
gestao publica.

No que tange ao Amparo legal e Marco Regulatorio, destacam-se as normas,
regulamentagdes e a legislacao que regem a Administragao publica, que embora se utiliza de um
modelo gerencial em algumas esferas do governo, nao deve fugir do texto constitucional. Por
fim, as Praticas de Gestdo possuem no seu contexto o planejamento estratégico que comporta
o planejamento, organizagdo e controle dos planos de ac¢des, programas e ambiente interno e
externo da esfera publica. Ainda, abrange praticas como indicadores de desempenho, programas
e projetos, gestao financeira e orgamentaria e a gestao de competéncias.

Para tanto, o planejamento estratégico no ambito da administracdo do Estado de
Direito ganhou destaque em 1995, com a Reforma Gerencial e pela implementagao da Lei n°
10.257/2001 — Estatuto da Cidade e Lei complementar n® 100/2000 a Lei da responsabilidade
fiscal que sao fortemente ligadas ao planejamento (NEVES; SILVA, 2016).

Contudo, quanto ao planejamento estratégico no setor publico, Neves e Silva (2016 p.
81) apresentam:

39
Revista Maiéutica, Indaial, v. 8, n. 01, p. 35-42, 2020



O planejamento Estratégico desencadeou uma onda nos anos 1980 e 1990 que
produziu defensores e criticos no nivel estratégico das organiza¢des quanto ao seu
real resultado. Sobre isto, importante sempre destacar que o resultado gerado por um
método ou instrumento dependera sempre da qualidade da equipe gestora e técnica
responsavel por sua implementagdo.

E perceptivel que em todo processo de mudanga surgem pensamentos contrarios as teorias
e métodos. Na historia da gestao publica ndo foi diferente, sendo que isso ocorreu quando surgiu
o modelo gerencial contraditdrio ao modelo burocratico, abordando metodologias estratégicas
para conduzir a implantagdo das politicas publicas.

Assim, a gestao estratégica no setor publico permite uma gestdo mais eficiente, eficaz e
efetiva da gestdo pubica no fornecimento dos servigos, na qual torna-se possivel a mensuragao
dos prazos e custos dos programas implantados. Ainda, verifica-se os impactos positivos e
negativos que estes provocam na sociedade, bem como promove os resultados pretendidos pela
administracdo o que condiz com o alcance das metas que, por sua vez, sdo indicadas por meio
dos indicadores que medem o desempenho dos programas e projetos governamentais, que sao
os mobilizadores dos resultados favoraveis aos cidadaos.

Consideracoes finais

A gestdo publica ndo engloba apenas a administracdo dos 6rgdos publicos, mas um
conjunto de atribui¢do e responsabilidades do Estado em conduzir o desenvolvimento da
sociedade, bem como a implantagao de politicas publicas inovadoras e sustentaveis capazes de
fomentar a na¢ao em contextos relevantes como saude, educacao e assisténcia social.

Sabe-se ainda que o principal problema do Estado atualmente ¢ a falta de Gestao dos recursos
para implantagao dos programas e projetos, levando ao déficit dos cofres pubicos e abaixando a
qualidade dos servigos publicos. No entanto, nota-se que a relacdo do Estado com a sociedade ¢ o
fator que pode mudar essa realidade na gestao publica, pois os servidores e os cidaddo por meio da
democracia e do exercicio da cidadania sdo capazes mudar a realidade da sociedade atual.

Outrora, o poder emana do povo e para o povo através da cidadania e democracia, ou
seja, a sociedade determina quem vai gerir o Estado maior para que os representantes atendam
a coletividade. Contudo, os poderes do povo nas decisdes s6 acontecem no contexto politico
democratico. Em outra perspectiva (que nao seja essa), os cidadaos sdo meros expectadores
diante dos governantes que ndo assumem a postura que deveriam frente a sociedade.

Portanto, pode-se afirmar que, mesmo havendo modelos gerenciais que podem atribuir
qualidade a Administracao Publica e ferramentas que podem tornar as politicas publicas mais
efetivas e assertivas, a fim de mobilizar resultados satisfatorios dentro dos setores publica,
a mudanca de comportamento do povo diante da realidade que a sociedade se encontra ¢
extremamente importante. Desta forma, a democracia precisa sair dos textos legais e literarios
e fazer parte do cotidiano dos cidadaos, sendo que estes possam fazer cumprir seus direitos por
meio da execucao correta ¢ verdadeira dos seus deveres.
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O PAPEL DO PODER PUBLICO MUNICIPAL NAS QUESTOES
AMBIENTAIS

The role of the city’s public power in environmental issues
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Resumo: O presente estudo tem a finalidade de contextualizar o papel do poder piblico nas questdes ambientais,
apresentando um panorama conceitual de meio ambiente. Define a competéncia do poder publico municipal em
matérias de meio ambiente e legislagdo aplicada e caracteriza os instrumentos da politica do meio ambiente. Para
tanto, foi realizada uma pesquisa bibliografica, por meio de livros e consultas de sitios eletronicos. Conclui-se que
cabe analisar com cuidado a correta aplicacdo da lei, de forma a torna-la eficaz, em face da grande importancia que o
meio ambiente representa para a humanidade e a importancia de sua preservagdo. A legislagdo ambiental municipal
devera se adequar a realidade de cada municipio, criando mecanismos que venham a atender a demanda ambiental.
Cabe ao direito evoluir em consonancia com a necessidade de melhor estruturar e aperfeicoar a protecdo ambiental.

Palavras-Chave: Gestdo ambiental. Legisla¢do. Poder Publico.

Abstract: This article aims to contextualize the role of government in environmental issues, presenting a conceptual
panorama of the environment. Defining the competence of the municipal government in environmental matters and
applied legislation and characterizing the instruments of environmental policy. To this end, a bibliographic search
was performed through books and researches on the internet. It is concluded that it is necessary to carefully analyze
the correct application of the Law, in order to make it effective, in view of the great importance that the environment
represents for humanity and the importance of its preservation. The municipal environmental legislation should
adapt to the reality of each municipality, creating mechanisms that will meet the environmental demand. It is
necessary the Law evolution in line with the need to better structure and improve environmental protection.

Keywords: Environmental management; Legislation; Public Power.

Introduciao

O meio ambiente saudavel e preservado representa a sobrevivéncia do planeta e constitui
um desafio para a humanidade. A preocupacdo com a protecao esta pautada na necessidade em
desfrutar dos recursos naturais. Diante deste contexto, torna-se pertinente o estudo do papel do
poder publico municipal nas questdes ambientais, o sistema integrado de gestdo e a legislacao
aplicada, tendo em vista as agressdes ao meio ambiente e a revitalizacdo de espagos urbanos
degradados em busca do desenvolvimento urbano sustentavel. Assim, este estudo esta em
evidéncia de forma globalizada.

A municipalizagao do meio ambiente foi um passo importantissimo para sua protegao,
havendo até mesmo ao consenso entre doutrinadores com relagao a importancia do assunto.
O ordenamento juridico patrio prevé ao Municipio estabelecer critérios, normas e padrdes
com relacdo a questdo ambiental. Todavia, a elaboragdo de diretrizes € necessaria para regular
exercicio do licenciamento ambiental e integracdo na atuacdo com Orgdos competentes,
adequando sua estrutura administrativa.
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Deste modo, a Constituigdo Federal de 1988 da o devido suporte para as agdes de
protecao ambiental e leis infraconstitucionais regulamentam tais dispositivos constitucionais.
Existe, no Brasil, todo um arcabouco juridico em prol do meio ambiente e, para tornar eficaz
a legislacdo, devera o poder publico agir em consonancia com ela. A partir desta explanagao,
indaga-se o seguinte problema: qual € o papel do poder publico diante das questdes ambientais?

Buscando respostas, foram determinados os objetivos para o desenvolvimento do
trabalho. Como objetivo geral, busca-se contextualizar o papel do poder publico nas questdes
ambientais. E como objetivos especificos: a) apresentar um panorama conceitual de meio
ambiente; b) definir a competéncia do poder publico municipal em matérias de meio ambiente
e legislagdo aplicada; c) caracterizar os instrumentos da politica do meio ambiente.

De modo a apresentar sequéncia e objetividade, o trabalho apresenta, além desta parte
introdutéria, a fundamentacdo tedrica-conceitual e, por fim, delineiam-se as consideragdes
finais acerca da temadtica discutida.

Referencial tedrico — Aspectos conceituais de meio ambiente

O legislador infraconstitucional preocupou-se em redigir um conceito legal de meio
ambiente, definindo-o em conformidade com o que traz a Lei da Politica e do Sistema Nacional
do Meio Ambiente (SISNAMA), sancionada em 1981. Essa cria o Conselho Nacional do Meio
Ambiente (CONAMA), que tem como missao principal regular o bom uso dos recursos naturais
por meio de suas resolugdes (BRASIL, 2008a).

Para Aquaviva (2006), ambiente ¢ tudo que nos cerca e onde se esta situado e, em sua
amplitude, atinge o cidaddo no municipio. Sendo assim, o conceito de meio ambiente ¢ amplo,
tutelado constitucionalmente e por leis infraconstitucionais, definindo-se com um complexo de
principios e normas que o regulamentam. Trata-se de um patrimonio que deve ser assegurado
e protegido, pois ¢ de uso comum de todos e, se dor afetado, sendo direta ou indiretamente,
prejudicara sua sustentabilidade.

Em descompasso aos diversos entendimentos acerca do conceito legal do meio ambiente,
destaca-se o posicionamento de Antunes (2002, p. 56-57) afirmando que “o conceito na Lei da
Politica Nacional do Meio Ambiente — PNMA merece critica, pois seu conteido considera
apenas o meio ambiente puramente bioldgico e ndo social”.

Pode-se interpretar através do artigo 225 da Carta Magna que, o meio ambiente ¢ um
direito de todos e bem de uso comum do povo, e sua preservacao ¢ um dever de todos, para
que tenhamos uma qualidade de vida melhor, vivendo com dignidade, pois respeitar o meio
ambiente significa respeitar a propria vida humana (BRASIL, 2004).

De acordo com Milaré (2007, p. 163), a sustentabilidade do Planeta esta, sem duvida, “nas
maos do homem, unico ser capaz de, com suas agdes, romper o equilibrio dindmico produzido
pela interdependéncia das forgas da natureza e modificar os mecanismos reguladores”.

Para poder diferenciar e facilitar a identificagdo de atividades poluidoras ou degradadoras,
¢ necessaria uma divisdo, a qual ¢ destacada por Fiorillo (2007, p. 22), que afirma que “a
classificacdo apenas identifica o meio ambiente em que valores maiores foram aviltados,
destacando-se quatro aspectos: meio ambiente natural, artificial, cultural e do trabalho”.

O meio ambiente natural existe para ser usufruido por todos, de forma racional, independe
da acdo do homem para sua existéncia, atendendo as necessidades basicas da vida. Com relagao
ao meio ambiente artificial, esse provém de acdo transformadora do homem, modificando o
espaco natural, com o objetivo de ser utilizado nas atividades diarias ou em lazer.
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Cabe, por conseguinte, a Unido, aos Estados, ao Distrito Federal e aos Municipios
desenvolver mecanismos, projetos e agdes, necessarios ao cumprimento de suas obrigagdes
em relacdo a questdes ambientais. Para o pleno desenvolvimento deste, faz-se necessario uma
participagdo mais efetiva, tendo em vista que a Politica de Desenvolvimento Urbano proporciona
ao0s seus municipios a sensagao de bem-estar.

Assim, mediante os conceitos ora analisados, ¢ importante destacar que em uma sociedade
em constante transformacdo, a agdo do homem pde permanentemente em risco o equilibrio
ambiental. Isso facilita para os 6rgdos publicos responsaveis pela fiscalizagdo e administragao
do meio ambiente interferiram quanto a iminente possibilidade de dano ambiental.

A competéncia do poder publico municipal em matérias de meio ambiente e
legislacido aplicada

As competéncias atribuidas aos Municipios sdo de natureza privativa, quando se
enquadram no interesse local, para as quais nao existem normas gerais da Unido e suplementares
do Estado. No entanto, existindo normas gerais da Unido e dos Estados, ndo podem contraria-
las, apenas suplementé-las e as de natureza comum sdo todas ja indicadas para a Unido, exceto
o que ¢ de competéncia privativa da Unido (MUKALI, 2002).

Assim sendo, apds a promulgagdo da Constituicdo Federal de 1988, os Municipios
passaram a exercer posicdo diferenciada e privilegiada no plano politico-administrativo,
possuindo autonomia de relevancia, com capacidade normativa, com poder-dever de legislar
sobre assuntos locais (BRASIL, 2004). Na visao de Machado (BRASIL, 2008b, p. 385), “o
interesse local ndo precisa incidir ou compreender, todo o territorio, mas uma localidade,
ou varias localidades, de que se compde o Municipio”. Dessa forma, devem os Municipios
estabelecer critérios, normas e padrdes referentes a qualidade ambiental exigida em seu territdrio
adotando os procedimentos necessarios para sua avaliagdo e controle.

Com aResolucaon®237 do Conama, com papel estratégico na formulagdo e implementagao
da Politica Nacional do Meio Ambiente, os municipios interessados em ampliar seus espagos
na questdo ambiental, passaram a ter diretrizes necessarias para o exercicio da competéncia de
licenciamento ambiental e integragdo na atuagao dos 6rgaos competentes do Sisnama, na execugao
da Politica nacional do Meio Ambiente e quanto a essas propostas de gestio (MEDAUAR, 2008).

Para tanto, devera o municipio criar e organizar a Secretaria de Meio Ambiente ou vincular
o Departamento de Meio Ambiente a uma Secretaria Municipal responsavel, além de desenvolver
um Plano Ambiental Municipal que apontara diretrizes a serem executadas pelo Municipio, com
base em subsidios e em conformidade com a Lei Organica Municipal. Ainda, para o exercicio
desta fungdo, a Resolucdo n°® 237, Art. 20 do Conama, estabelece que “os entes federados deverao
implementar os Conselhos Municipais do Meio Ambiente, com carater deliberativo e participagao
social, bem como conter profissionais habilitados ao desempenho da fun¢ao” (BRASIL, 2008a).

E necessario dar especial destaque entre as areas ambientais e educacionais, com vistas
a formar cidaddos que respeitem as iniciativas e atividades direcionadas ao desenvolvimento
ambiental sustentavel. H4 de se destacar que a educagdo ambiental é, sem duvida, um conjunto de
acoes a ser acionadas pelo sistema de gestao ambiental municipal, tendo previsao constitucional,
de forma transversal (PRESTES, 2003).

Observa-se que o efetivo exercicio da acdo ambiental pelo municipio tornar-se-a eficaz
na medida em que estiver atrelado e integrado com os 6rgaos que compdem o SISNAMA,
buscando, assim, o equilibrio necessario para um efetivo desenvolvimento sustentavel. Deverao
ser respeitadas as competéncias atribuidas a cada instancia decisoéria, dessa forma, nao havera
conflito de competéncia legislativa.
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Ao elaborar o Plano Ambiental Municipal, o Municipio devera verificar se os programas por
ele implantados se justificam em fun¢ao da caracterizagdo dos problemas ambientais levantados
no presente plano, esse, buscando sobremaneira, trazer uma visao ampla dos problemas ambientais
enfrentados pelo municipio e suas caracterizagdes. Antunes (2002, p. 80) menciona que:

A importancia dos municipios ¢ evidente por si mesma, pois as populagdes € as
autoridades locais retinem amplas condi¢des de bem conhecer os problemas e mazelas
ambientais de cada localidade, sendo certo que sdo as primeiras a localizar e identificar
o problema, E através dos municipios que se pode implementar o principio ecologico
do agir localmente, pensar globalmente.

Como procedimento para obter autorizagdo das autoridades publicas para atividades de
impactos locais e para que os municipios estejam aptos ao licenciamento ambiental, deverao
habilitar-se junto a Secretaria Estadual do Meio Ambiente (SEMA). Para sua efetivagao,
deverdo preocupar-se em instituir o Sistema Municipal de Meio Ambiente. Assim, devera o
municipio ter implantado o Fundo Municipal do Meio Ambiente, o Conselho Municipal do
Meio Ambiente, possuir profissionais habilitados para o licenciamento ambiental, servidores
com competéncia para fiscalizacdo ambiental e possuir legislagdo propria, disciplinando o
licenciamento e as sangdes pelo seu descumprimento (MILARE, 2007).

Também se faz necessario aos municipios com populagdo acima de 20.000 habitantes
elaborarem o Plano Diretor de desenvolvimento, o qual define regras tanto para a zona urbana
quanto a Zona Rural (REIS, 2004). Ainda, deve o Plano Ambiental Municipal ser aprovado
pelo Conselho Municipal do Meio Ambiente. A documentagdo comprobatoria devera ser
encaminhadaa SEMA, sendo que a Comissao de Municipalizacao, apds analise dadocumentagao,
encaminhara parecer ao Conselho da Secretaria do Meio Ambiente (CONSEMA) acerca dos
requisitos necessarios a habilitagdo (PELICIONI; PHILIPPI JUNIOR, 2005).

Para tanto, o municipio devera fazer um levantamento das possibilidades de danos, como
estdo relacionadas a essas agressdes e avaliar o potencial de crescimento dessas, sob diversos
aspectos e para onde se estendem, gerenciando o meio ambiente. Gerenciar o meio ambiente requer
conhecimento especifico. Quando se consegue entender esse processo de gestao, mais facilmente se
pode desenvolver um sistema de informacao adequado a registrar, medir e relatar suas acdes.

O avango da municipalizagao vem crescendo nos ultimos anos, nao de forma satisfatoria,
principalmente em ambito nacional. No caso do Rio Grande do Sul vem sendo incrementada,
principalmente devido as iniciativas de descentralizagdo de a¢des por parte da Fundagao Estadual
de Prote¢ao Ambiental (FEPAM), visando a autonomia municipal (LIPP-NISSINEN, 2007).

Dentre as politicas publicas ambientais implantadas pelo poder publico local, citam-se
as seguintes, conforme exposto no quadro 1.

Quadro 1. Politicas Publicas Ambientais — Passo Fundo/RS

Prioriza o cuidado com o meio ambiente € conviver em harmonia com a

Parque Ambiental . ~ :
Banhado da natureza. E um espaco de preservagao e contato com um dos ecossistemas
. mais ricos em termo de fauna e flora, abrigando diversas espécies tipicas
Vergueiro

da regido.

Todo o material recolhido ¢ destinado a associagdes e cooperativas
de recicladores. Atualmente, existem mais de 1200 pontos de coleta
seletiva na cidade.

Coleta Seletiva dos
Residuos Solidos
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Faz a armazenagem temporaria de pneus e destina para uma associacao
Ecoponto das empresas fabricantes de pneus para realizar o ciclo sustentavel.
Ap0s, o pneu ¢ triturado e pode ser reaproveitado de diversas formas.

Tem como objetivo desenvolver a consciéncia ecologica; responsavel em
planejar, desenvolver difundir informagdes para a populagdo; coordenar
campanhas, eventos, palestras, cursos e programas de educagdo
ambiental; controlar uma biblioteca; desenvolver projetos que busquem
recursos para sua aplicagdo em ambito federal, estadual e municipal.

Educacao
Ambiental

Eum programa que abrange cursos, palestras, oficinas, eventos, reunides
Projeto Sala Verde | e campanhas, propiciando a todos os segmentos da comunidade, um
espaco que serve para estudo, pesquisa e conscientizagdo ambiental.

Responsavel pelas autorizagdes de fornecimento de mudas e controle

Viveiro Municipal de produgdo.

Programa E o | Visa evitar a procriacao descontrolada e o abandono de animais, através
bicho do procedimento de castragdo cirtrgica e cuidados em geral.

E uma iniciativa para ampliar a recuperagdo e a manutengdo de areas
verdes da cidade, por meio do compartilhamento da responsabilidade
do uso com a comunidade. A acdo consiste na ado¢do dos espagos
por parte da comunidade, instituigdes, empresas e particulares, que
assumem em conjunto com o Poder Publico a responsabilidade de
urbanizar e limpar os espagos

Adote o Verde

Visa ao nascer de cada crianga que esta seja homenageada com o plantio
Uma crianca, uma |de uma arvore nativa, com o intuito de arborizar a area urbana do

arvore municipio de Passo Fundo e criar uma acido permanente de preservagao
do meio ambiente e pluralidade social.

FONTE: Os autores (2018).

Instrumentos da politica do meio ambiente

Com a descentralizag¢do por parte da unido do licenciamento ambiental € com aprovagao
pelos orgdos competentes da municipalizagdo do meio ambiente, fica a cargo dos municipios
legislar e executar medidas de prevencdo, corre¢do e puni¢do aos infratores ambientais e,
também executar o estudo necessario para o fornecimento de licenciamentos a instalacdo de
empreendimento de impacto local (NASCIMENTO; FONSECA, 2017).

O licenciamento ambiental como ato administrativo ¢ uma obrigacdo legal, prévia a
instalagdo de qualquer empreendimento ou construcao que gere um significativo impacto ambiental
e sO € pertinente naquelas hipdteses em que preexiste o direito subjetivo ao exercicio da atividade
(ANTUNES, 2002).

O Poder Publico local € responsavel por agir na protegao ambiental, especificamente na
acdo preventiva, a evitar o dano sobre o meio ambiente. Assim, devera efetuar em seus dominios
0 zoneamento ambiental. Importante instrumento que definira, mediante estudos e planejamentos,
0 que vem a ser a delimitacao da drea do Municipio, contemplando as areas a serem protegidas.

Com relagdo ao impacto ambiental, na visao de Antunes (2002, p. 229), “¢ o resultado
da intervencao humana sobre o meio ambiente. Pode ser positivo ou negativo, dependendo da
qualidade da interven¢ao desenvolvida”.
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Deste modo, em ambito local, o municipio, por meio da Secretaria de Meio Ambiente
(SMAM), recebe diariamente dentincias contra crimes ambientais, bem como presta servigo
de informagdes sobre como proceder em alguns casos. A legislagdo adotada pela Secretaria ¢
a Lei de Crimes Ambientais baseia-se na Lei n°® 9.605 de 12 fevereiro de 1998 e no Decreto
Federal n® 3.179 de 21 de setembro de 1999 que regulamenta a lei. As multas a serem aplicadas
variam de R$ 50,00 (cinquenta reais) a R$ 50.000.000,00 (cinquenta milhdes de reais) e estao
graduadas de acordo com a gravidade do dano ambiental, com os antecedentes do infrator e
com sua situagdo econdmica. Cabe destacar também que os atos fiscalizados pela SMAM sao
os de porte local, e variam de crimes de polui¢do sonora, maus tratos a animais, danos contra a
flora, intervencdes em areas de Preservagdo Permanente e empreendimentos poluidores.

Diante do exposto, fica evidenciado que o legislador ao instituir o zoneamento ambiental e
o estudo de impacto ambiental, inovou no sentido de prote¢ao ao meio ambiente, fazendo com que
o poder publico delimitasse seu territorio facilitando assim, instituir seu poder de policia ambiental.

Metodologia

A escolha dos métodos e técnicas ¢ de fundamental importancia para uma pesquisa.
Deste modo, quanto ao objetivo, a pesquisa caracteriza-se como bibliografica, a qual segundo
Marconi e Lakatos (2010, p. 166), “abrange toda bibliografia ja tornada publica em relagao
ao tema de estudo, desde publicagdes de artigos, boletins, jornais, revistas, livros, pesquisas,
monografias, teses, material cartografico etc.”. Com relagdo a abordagem do problema,
caracteriza-se como pesquisa qualitativa, a qual de acordo com Diehl e Tatim (2004, p. 52),
“descreve a complexibilidade de determinado problema e a interagdo de certas variaveis, o que
possibilita compreender e classificar os processos dindmicos vividos por grupos sociais”.

Para Gil (2002, p. 69), as analises dos dados t€ém como objetivo “organizar e sumariar
os dados, de tal forma que possibilitem o fornecimento de respostas ao problema proposto
para investigagdo”. J& a interpretagdo tem como objetivo “a procura do sentido mais amplo das
respostas, o que ¢ feito mediante sua ligacdo a outros conhecimentos anteriormente obtidos”.
Sendo assim, os conceitos foram interpretados tendo como base o referencial tedrico.

Resultados e discussao

Ao analisar as legislagdes e as politicas publicas municipais acerca da politica ambiental,
entende-se que ha importantes avangos na concepgao das politicas. Com o acompanhamento e
a avaliagdo sistemdtica destas permanentemente, possibilita verificar se a implementacao esta
sendo feita adequadamente, retratando que a cultura de cooperagao entre 6rgaos administrativos
torna-se uma realidade com a colaboracdo do poder publico e sociedade civil organizada.

No que se refere aos aspectos do meio ambiente, que meio ambiente € onde se esta situado
no momento, ressaltando que além da a¢do da natureza, a a¢gdo do homem pde em permanente
risco o equilibrio ambiental, vé-se que, com a identificacdo dos aspectos, facilita a fiscalizagdo e
administracdo por parte dos 6rgdos publicos e a necessidade de intervencdo a iminéncia do dano.

A legislacdo, em especial a partida da Constituicao de 1988, no caput do Art. 225, a qual
reconheceu o0 meio ambiente como direito humano fundamental preveé que qualquer cidadao podera
representar junto a autoridade competente na apuragao de responsabilidades pelo dano ambiental,
com finalidade de denunciar atos lesivos a0 meio ambiente, pedindo a responsabilizagdo dos
autores do delito.
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Previsto também constitucionalmente, a tutela ambiental e a possibilidade dos municipios
legislarem, suplementando a lei maior nas questdes ambientais, delegando ao poder publico e a
coletividade o dever de protegé-lo, preserva-lo, instituindo bases a implantacao da municipalizacao.

Obviamente, o campo de atuagdo do poder publico encontra limites, dentre os quais visa
contextualizar e abarcar o comportamento da sociedade envolvendo transformagdes nos contextos
sociais, econdmicos e educacionais. Sendo assim, ¢ imprescindivel que o meio ambiente seja
visualizado como uma politica de governo.

Consideracoes finais

O presente estudo, dentro dos limites a que se propds, teve como escopo abordar o papel
que o poder publico municipal tem nas questoes ambientais, desde a formagao do processo para
municipalizagdo, visando seu deferimento e a aplicagdo de sangdes aos infratores.

No que se refere a competéncia do poder publico municipal, ficou claro que vém
avancando significativamente, principalmente devido as iniciativas de descentralizacdes de
acoes de meio ambiente. O papel em consonancia com demais membros da Unido vai muito
além de emissdo de licencas e autorizagdes, devendo planejar de forma que venha atender a
necessidade do meio ambiente e da propria sociedade.

No tocante aos instrumentos da Politica Nacional do Meio Ambiente, licenciamento e
autorizagdes, verifica-se que ¢ um ato discricionario do poder ptblico em executar ou nio a licenga
para atividades ou empreendimento a serem instalados, ou da melhor forma ao interesse publico.

Na tentativa de conter a degradagio e polui¢ao do meio ambiente, destaca-se o poder de
policia ambiental agindo na fiscaliza¢do. Todavia, na agao preventiva o poder publico devera iniciar
efetuando o zoneamento ambiental, que € a divisao de uma area em parcelas e, que delimitara as
areas de atuacdo e as de protecdo ambiental, auxiliando o municipio na dificil tarefa de gerenciar
o meio ambiente, criando mecanismos de prevengdo. Para as etapas de licenciamento ambiental
sera necessario efetuar o estudo de impacto ambiental, de forma detalhada, com condigdes e
restrigdes impostas a instalagdo da atividade ou do empreendimento, dando publicidade dos seus
atos, como um conjunto de meios para tornar legal uma a¢ao ou omissao.

Pode-se concluir que alegislagao brasileira descentralizou de forma claraa municipalizagao
do meio ambiente, através de um arcabouco juridico, ora concorrendo, ora suplementando
legislagdo superior na apuragdo da infracdo ambiental, criando mecanismos que autorizam a
atuagdo do Poder Publico na preven¢ao e na aplicagdo de sangdes ao individuo.

Um dos principais motivos para essa descentralizagdo ¢ o fato de que o municipio ¢ a
instituicdo que ¢ mais proximo das pessoas se encontra € com maior possibilidade de constatar o
possivel dano ambiental. E necessario que o municipio se estruture de forma que venha atender
aos anseios da popula¢do nas questdes ambientais, tanto na prevengdo quanto na aplicacdo de
penas ao infrator.
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IMPLANTACAO DO “PROJETO DO BEM” NA EMPRESA
BREYV HOSPITALAR S/A

The implementation of “the good project” in the company Brev Hospitalar S/A
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Resumo: Este trabalho objetiva propor a implantagdo do projeto do bem na empresa Brev Hospitalar S.A,
localizada em Blumenau (Santa Catarina) e nas demais unidades do grupo. O projeto do bem expde o proposito de
reter as pessoas com deficiéncia, reabilitados e atrair novos talentos para a organizagdo, implementando palestras e
informativos sobre a inclusao social no ambiente de trabalho e convivio social, promovendo mais qualidade, bem-
estar, conforto e respeito mutuo a todos os colaboradores no ambiente organizacional. Com o mundo tecnolégico
que existe hoje em dia, as palestras e os informativos, além de serem presenciais para a maior hierarquia da
organizagdo, serdo disponibilizadas também no ambiente virtual, com o intuito de alcangar todos os colaboradores,
levando um maior conhecimento sobre as pessoas com deficiéncia e reabilitados, diminuindo as possiveis diferengas
entre os colaboradores. O trabalho configura-se como pesquisa aplicada, qualitativa, descritiva e bibliografica. Para
tanto, desenvolveu-se a fundamentacao tedrica com base em livros e artigos académicos. A proposta surgiu através
do evento de integragdo entre o comité de inclusdo social e os colaboradores com deficiéncias e reabilitados, onde
constatou-se a necessidade de melhoria no comité de inclusao.

Palavras-chave: Inclusao social. Direitos humanos. Igualdade social.

Abstract: This work aims to propose the implementation of the good project in the company Brev Hospitalar
S.A, located in Blumenau (Santa Catarina) and in the other units of the group. The project for good exposes
the purpose of retaining people with disabilities, rehabilitated and attracting new talents to the organization,
implementing lectures and newsletters on social inclusion in the work environment and social life, promoting
more quality, well-being, comfort and respect mutual benefit to all employees in the organizational environment.
With the technological world that exists today, such as lectures and newsletters, in addition to being in person for
the highest hierarchy of the organization, they will also be made available in the virtual environment, in order
to reach all employees, bringing greater knowledge about people with disabilities. disabilities and rehabilitated,
reducing possible differences between employees. The work is configured as applied, qualitative, descriptive and
bibliographic research. For this purpose, the theoretical foundation was developed based on books and academic
articles. The proposal emerged through the integration event between the social inclusion committee and employees
with disabilities and rehabilitated, where the need for improvement in the inclusion committee was found.

Keywords: Social inclusion. Human rights. Social equality.

Introducio

A Brev Hospitalar S/A foi fundada em 1935, com o nome de B.E Hospitalar S/A, pelo
médico imigrante alemao Bruno Emanuel, com a parceria de mais de 12 médicos e empresarios
catarinenses. Hoje, a organizac¢ao ¢ conhecida como a maior empresa de materiais descartaveis
e de consumo para cuidados com a saude, com mais de trés mil produtos nas linhas de primeiros
socorros, cirurgia, tratamento, higiene e bem-estar.

Este trabalho teve inicio em fevereiro de 2019 com o Diagnéstico Empresarial. Ele
foi finalizado em julho de 2019. Apos a coleta de dados, constatou-se pontos fortes nas areas
Financeira, Logistica, Marketing, Produ¢do e Recursos Humanos. No entanto, verificou-se que
a organiza¢do nao possui um comité de inclusdo satisfatdrio, dessa forma o objetivo € propor
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uma melhoria no processo de inclusdo social, para fornecer oportunidades igualitarias de bens
e servigos, conforme Sassaki (1997), a inclusdo social serve para as pessoas ainda excluidas e a
sociedade equipararem as oportunidades para todos.

A inclusido social luta pela igualdade dos direitos humanos no convivio em sociedade,
sem exclusdo por diferencas de classe social, género, deficiéncia, preconceito social, racial e
outros. As pessoas com deficiéncia ainda procuram oportunidades para se incluir na sociedade
de maneira efetiva, em busca de acesso amplo ao trabalho, direito de ir € vir e desenvolver uma
vida social e afetiva.

No que dizrespeito a empregabilidade, € levado em consideracgdo a Lei de Cotas, tendo como
objetivo promover a inclusdo de pessoas com deficiéncia e usuarios reabilitados pela Previdéncia
Social nas empresas. O preenchimento da cota varia de acordo com a propor¢ao da organizagao: até
200 colaboradores — 2%; de 201 a 500 colaboradores — 3%; de 501 a 1000 colaboradores —4%; e de
1001 colaboradores em diante — 5%. O ndo cumprimento da Lei de Cotas pode resultar em multa,
que varia de RS 2.331,21 a RS 233.130,50, conforme a gravidade do caso. Esse acréscimo que
estabelece o percentual a ser aplicado ¢ definido pela autoridade regional do ministério do trabalho
e emprego. Hoje a Brev Hospitalar S/A conta com aproximadamente 2244 colaboradores, sendo
assim, a organizagdo precisa preencher 5% das vagas com pessoas com deficiéncia ou reabilitadas,
em torno de 112 vagas, contudo, hd somente 59 colaboradores PCDs ou reabilitados.

Resultado do diagnodstico empresarial

O resultado obtido consequente ao Diagndstico Empresarial, concluido no semestre
anterior na Brev Hospitalar S/A, retratam o cendrio atual da organizagao, enfatizando os pontos
fortes e as oportunidades de melhoria nas areas financeira, logistica, marketing, producdo e
recursos humanos.

Pontos fortes

Naarea financeira, o ponto forte destacado foi a forma da empresa tentar resolver as pendéncias
dos clientes de forma amigével, sem prejudicar nem a empresa e nem o cliente, tentando prezar pela
parceria. Na area de logistica, o ponto forte destacado ¢ a frota propria que a organiza¢ao possui,
conseguindo manter os de prazos de entrega e os fretes acessiveis. Em marketing, os pontos fortes
destacados foram os indicadores de desempenho, o servi¢o de atendimento ao cliente, a coletividade
na criacdo dos pregos dos produtos e o investimento em midias sociais.

Na area de producdo, o ponto forte destacado foi que, por se tratar de uma area bem
sistematizada, a empresa consegue ter grande controle da matéria prima e dos produtos acabados.
Por fim, na area de recursos humanos, os pontos fortes destacados foram a reintegracao dos
colaboradores trinta dias apoOs a contratagao, o comité de relacdes trabalhistas, as campanhas e
feiras desenvolvidas pelo ambulatério em parceria com a CIPA e os treinamentos sobre produtos
para os colaboradores.

Oportunidades de melhoria

Na darea Financeira, como oportunidade de melhoria, a organizagdo necessita diminuir
a inadimpléncia e os clientes PDD, dando a oportunidade do parcelamento das dividas A éarea
de Logistica, como oportunidade de melhoria, tem a criacdo de uma politica de avaliacdo de
desempenho e controle das transportadoras, a fim de melhorar os desempenhos das transportadoras
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terceirizadas. Em marketing, como oportunidades de melhoria, existe a possibilidade de repassar
os indicadores de desempenho a todos os colaboradores, criar uma politica comercial estabelecida
por tempos de sazonalidade e ter acesso a assessoria de empresa, para maior divulgacao.

Na darea de producdo, como oportunidade de melhoria, existe a possibilidade de
substituir e adquirir novos maquinarios, para que a empresa se desenvolva, € busque a inser¢ao
no mercado ainda mais tecnologico. Reorganizar a estrutura fabril em cores sequenciais, a fim
de distinguir a matéria prima, processo produtivo e produto finalizado. Em recursos humanos,
como oportunidades de melhoria, existe a criacdo de um espago no sistema para envio de
comunicagdes internas, investir no processo de plano de carreira e, por fim, a reorganiza¢do no
comité de inclusdo social, que serd o projeto a ser trabalhado.

Fundamentac¢ao Teorica

Segundo Moraes (2006), os direitos humanos fundamentais sao compreendidos como
o conjunto institucionalizado de direitos e de garantia do ser humano, que tem por finalidade
basica o respeito a sua dignidade, por meio de sua protecao contra arbitrio do poder estatal, € o
estabelecimento de condi¢des minimas de vida e desenvolvimento da personalidade humana.

“Sao os direitos humanos, por esta analise, hierarquicamente superiores a todo ordenamento
juridico, pois a aplicacao das determinagdes legais exige que os mesmos sejam respeitados”
(NOVAES, 2014, p. 22).

Conforme a Constitui¢do da Republica Federativa do Brasil, os principios fundamentais sao:

Seu escopo ¢ construir uma sociedade livre, justa e solidaria, garantindo o
desenvolvimento nacional, a erradicagdo da pobreza e da marginalizacdo, bem como
reduzir as desigualdades sociais e regionais, além de promover o bem de todos, sem
preconceitos de origem, raga, sexo, cor, idade e quaisquer outras formas de discriminagao
(BRASIL, 1988).

Moraes (2006) apresenta algumas caracteristicas dos direitos humanos, sdo elas:
imprescritiveis, inalienaveis, irrenunciaveis, inviolaveis, universais, efetivos, interdependentes
e complementares.

Os direitos iguais envolvem as necessidades de cada um e de todos, sendo de igual
importancia, devendo ser utilizadas como base para o planejamento das comunidades e que
todos os recursos devem ser empregados de tal modo que garantam uma oportunidade igualitaria
a todos os individuos (SASSAKI, 2002).

Novaes (2014) expoe duas consequéncias primordiais para efetivar de fato o fundamento
constitucional da dignidade humana, pois a igualdade dentre os homens representara a obrigagao,
sendo a igualdade na lei e a igualdade perante a lei. O autor ainda cita:

O uso do termo portador € incorreto, mesmo que conste no texto constitucional e em
leis posteriores. Antigamente, o legislador ndo utilizava de palavras com conotacao
negativas, somo surdo-mudo, retardado e outros. Entretanto, no mundo atual, o termo
portador também nao condiz com a realidade. Este termo implica o sentido que a
pessoa esta portando sua deficiéncia, como porta objetos pessoais e que pode deixar
de carregar quando desejar (NOVAES; 2014, p. 36).

Viver com independéncia quer dizer: ter oportunidades para tomar decisdes que afetam a
vida propria e realizar atividades de escolha propria. Tem a ver também com a autodeterminagao,
direito e oportunidade para seguir um determinado caminho, ou seja, significa falhar e aprender
com as proprias falhas, como fazem as pessoas nao deficientes (MCDONALD; OXFORD, 1995).
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Sassaki (2002) considera que em palestras e em conversas informais, o uso das expressoes:
pessoas portadoras de necessidades especiais, pessoas com necessidades especiais e portadores
de necessidades especiais como sendo melhor do que usar a expressao pessoa com deficiéncia,
para evitar o uso da palavra deficiéncia, supondo que seja desagradavel ou pejorativa. Entretanto,
necessidades especiais ndo ¢ sindnimo de deficiéncia, como mentais, fisicas ou multiplas.

“Deficiéncia: restri¢cao fisica, mental ou sensorial, de natureza permanente ou transitoria,
que limita a capacidade de exercer uma ou mais atividades essenciais da vida diaria, causada ou
agravada pelo ambiente econdmico e social” (MORAES, 2006, p. 37).

Sassaki (1997) considera a inclusdo social como sendo o processo adaptativo da
sociedade para incluir as pessoas com necessidades especiais em seus sistemas sociais gerais.
E um processo bilateral, onde as pessoas ainda excluidas e a sociedade buscam equiparar as
oportunidades para todos.

A inclusdo social iniciou nos trabalhos instrumentais, obtendo o apoio dos empregadores
compreensivos, que reconheciam que era necessario abrir mais espagos para pessoas deficientes
na sociedade e consequentemente no trabalho (SASSAKI, 2002). O autor ainda cita:

“No Brasil, a inclusdo vem sendo praticada em pequena escala por algumas empresas,
mesmo sem saberem que estdo na realidade adotando uma abordagem inclusivista. [...]
Uma empresa inclusiva ¢ aquela que acredita no valor da diversidade humana, contempla
as diferencas individuais e efetua mudancas fundamentais nas praticas administrativas,
no ambiente fisico, procedimentos e instrumentos de trabalho” (SASSAKI, 2002, p. 65).

Diante da velha ideia de se exigir, como exemplo, um prédio adaptado, a sociedade esta
construindo um prédio para todos. Da mesma forma que aconteceu com o transporte adaptado
hoje em dia, que até leigos ja chamam de transporte para todos (GOITIA, 1997).

Sassaki (2002) considera os principais fatores da empresa para facilitar a inclusdao do
portador de deficiéncia a adaptacao do local de trabalho, dos aparelhos, maquinas, ferramentas e
equipamentos, adaptar os procedimentos de trabalho, horarios flexiveis, programas de integragao,
aquisi¢ao de novas tecnologias e outros.

A pessoa com deficiéncia ndo ¢ considerada uma pessoa incapaz em uma perspectiva
amplificada, caso fosse, ela representaria um retrocesso ao esforco de décadas para que a
deficiéncia ndo fosse vista como a auséncia de potencialidade (FAVERO, 2004).

A Lei de Cotas, n°® 8.213, foi criada em 24 de julho de 1991, com a intengdo de reverter
o quadro de exclusao das pessoas com deficiéncias e os reabilitados e diminuir a discriminagado
que existe na sociedade. Com a lei, foi determinado que as empresas que obtiverem mais de 100
colaboradores deverao preencher uma quantidade de vagas para pessoas deficientes ou reabilitadas
(BRASIL, 1991).

A lei ainda cita:

A empresa com 100 (cem) ou mais empregados devera preencher de 2% a 5% por
cento dos seus cargos, com beneficiarios reabilitados ou pessoas portadoras de
deficiéncia habilitadas, na seguinte proporgdo: I — até 200 empregados 2%; II — de
201 a 500 empregados 3%; III — de 501 a 1.000 empregados 4%; IV — de 1.001 em
diante 5%” (BRASIL, 1991, s. p.).

O autor considera, por fim, que a inclusdo social se trata de um processo que contribui
para a construcao de uma nova sociedade, através de pequenas e grandes transformagoes, tanto
no ambiente fisico, como espagos internos e externos das empresas, equipamentos, mobilidrios
e meios de transportes, quanto na mentalidade de todas as pessoas, contando, também, o proprio
portador de necessidades especiais (SASSAKI, 2002).
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Materiais e métodos — metodologia

Conforme Gil (1999), existem diversos tipos de pesquisa, quanto a natureza da pesquisa,
abordagem do problema, realizagdo dos objetivos e, por fim, os procedimentos técnicos.

A natureza dessa pesquisa ¢ aplicada, que tem como objetivo resolver os problemas
concretos, com solugdes mais imediatas. O autor Gil (1999, p. 43) complementa: “A pesquisa
aplicada possui muitos pontos de contato com a pesquisa pura, pois depende de suas descobertas
e se enriquece com o seu desenvolvimento”.

Aabordagem do problema dessa pesquisa € qualitativa, que € considerada a parte subjetiva
de algum problema, ou seja, ela identifica e analisa dados que ndo podem ser mensurados. O
autor Godoy (1995, p. 58) complementa: “A pesquisa qualitativa ndo procura enumerar e/ou
medir os eventos estudados, nem emprega instrumental estatistico na analise dos dados, envolve
a obten¢do de dados descritivos sobre pessoas, lugares e processos interativos”.

A realizacdo dos objetivos dessa pesquisa ¢ descritiva; descreve as caracteristicas de
uma populagdo, de uma experiéncia ou de um fendomeno. As autoras Silva e Menezes (2000, p.
21) complementam:

“A pesquisa descritiva visa descrever as caracteristicas de determinada populagdo,
fendmeno ou o estabelecimento de relacdes entre variaveis. Envolve o uso de técnicas
padronizadas de coleta de dados: questionario e observagdo sistematica”.

Os procedimentos técnicos dessa pesquisa serdo bibliograficos e documentais, as
bibliograficas sdo pesquisas feitas em livros, artigos, jornais, entre outros. J& as documentais
sdo pesquisas feitas em documentos oficiais do governo, cartas, relatorios, entre outros. O autor
Fonseca (2002, p. 32) complementa:

A pesquisa bibliografica é feita a partir do levantamento de referéncias teoricas
jé analisadas, e publicadas por meios escritos e eletronicos, como livros, artigos
cientificos, paginas de web sites. A pesquisa documental recorre a fontes mais
diversificadas e dispersas, sem tratamento analitico, tais como: tabelas estatisticas,
jornais, revistas, relatorios, documentos oficiais, cartas, filmes, fotografias, pinturas,
tapecaria etc. (FONSECA, 2002, p. 32).

Proposta de intervencio empresarial

Conforme o levantamento de dados e informagdes da empresa Brev Hospitalar S/A,
durante o diagnostico empresarial realizado no inicio de 2019, foram observados alguns pontos
de melhoria para o beneficio da empresa. O principal ponto a ser melhorado ¢ a inclusao social,
que ja € um projeto existente na empresa, mas carece de controle e atengao.

O descumprimento da Lei de Cotas pode resultar em multa, que varia de RS 2.331,21
a RS 233.130,50, conforme a gravidade do caso. Através do diagnostico elaborado, constatou-
se a necessidade de aprimorar o comité de inclusdo da empresa, visto que um dos principais
objetivos da empresa ¢ expandir seu numero de colaboradores e dar oportunidades a pessoas
com deficiéncia e reabilitados.

Com a politica atual, existem novos grupos fiscais focados em verificar os
cumprimentos das leis trabalhistas, incluido a Lei de Cotas. Conforme os dados do IBGE, hoje
ha aproximadamente 210.751.720 pessoas no Brasil, dentre elas, cerca de 45 milhdes sdo de
pessoas com algum tipo de deficiéncia. A Brev atualmente nao atende aos ntimeros exigidos
de vagas para pessoas com deficiéncias e reabilitados, conforme a propor¢do obrigatoria. A
organizacao possui hoje cerca de 2244 colaboradores, dentre eles, sdo, aproximadamente, 59
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pessoas com deficiéncias ou reabilitados. A Brev abre, por ano, aproximadamente 700 novas
vagas de emprego, e as vagas sao abertas para todos, sendo assim as pessoas com deficiéncia ou
reabilitados podem se candidatar para elas também.

Conforme a Lei de Cotas, pelo menos 5% dos colaboradores deveriam ser pessoas com
deficiéncias ou reabilitados, sendo assim, deveriam ter no minimo 112 colaboradores para
cumprir a Lei. Pensando nisso, foi redesenhado o comité de inclusao social, com o foco em
melhorar o bem-estar dos colaboradores ja existentes e criar um ambiente de trabalho mais
colaborativo para os futuros colaboradores.

Hoje, a Brev possui uma infraestrutura oportuna para suportar alguns dos tipos de
deficiéncias existentes. Foi instalado, em 2017, o novo elevador externo na area administrativa,
e também o elevador interno que da acesso a todos os trés andares da empresa, pensando
na mobilidade dos cadeirantes e nos colaboradores com dificuldades para se locomover. A
organizacao também possui colaboradores com deficiéncias visuais e auditivas, que trabalham
hoje na area fabril, tendo todo auxilio necessario dos demais colaboradores.

Para os deficientes fisicos, a organizagdo possui vagas de estacionamento exclusivas,
rampas de acesso, corrimao nas escadas e rampas, além de cabine de banheiros exclusivos. Todos
os colaboradores possuem acesso ao interior da organizacao, tanto na parte fabril — que possuem
escadas e rampas — quanto nas areas administrativas — que possuem escadas e elevadores.

A organizagdo realizou um evento de integracao entre o comité de inclusdo e os
colaboradores com deficiéncias e reabilitados, com a intengdo de apresentar o comité, entender
suas necessidades e expor os projetos ja realizados, entre eles a readaptagao da infraestrutura, a
pintura da faixa de seguranca e das faixas internas da organizagao.

Com isso, constatamos que os colaboradores se sentem em casa e em familia, entretanto,
ainda existem alguns processos de melhoria, como a aceitabilidade dos demais colaboradores
e a infraestrutura de alguns pontos na organizagdo. Pensando nisso, foi elaborado o projeto do
bem, com o objetivo reter os talentos ja existentes e atrair novos talentos para a organizagao,
implementando palestras e informativos sobre a inclusao social no ambiente de trabalho, a fim
de promover uma melhor qualidade, bem-estar e conforto a todos do ambiente organizacional.

O projeto do bem, elaborado pelas académicas com o comité de inclusdao social da
organizacao, tera inicialmente o Diada Inclusao do Bem Brev. Neste dia, serd fornecido aos lideres
e coordenadores da organizagdo uma palestra oferecida pela Cafeteria Especial de Blumenau.
Um total de 70 pessoas na lideranga das principais areas da organizagdo irdo participar, entre
elas, as areas de Recursos Humanos, Marketing, Financeiro, Logistica e Produgao.

A Cafeteria Especial ¢ a primeira cafeteria inclusiva do sul do pais, o atendimento ¢
feito inteiramente por pessoas com Sindrome de Down. A cafeteria € um projeto da Educare
Desenvolvimento Humano, junto a Associagao Sorrir Para Down. Os responsaveis pela cafeteria
fardo a palestra sobre a inclusao social no ambiente de trabalho e no convivio social, trazendo
aos lideres e coordenadores a importancia da inclusao e mostrando a capacidade que as pessoas
com deficiéncia, seja mental ou fisica, tem de realizar seus trabalhos com eficiéncia e eficacia.

No dia da inclusdao do Bem Brev sera repassado aos lideres e coordenadores um video
institucional, onde os colaboradores com deficiéncia e reabilitados da organizagdo mostrarao
brevemente sua rotina de trabalho, demonstrando, além de suas habilidades, as dificuldades que
possuem no seu dia a dia. O video tem o objetivo de conscientizar a todos sobre a capacidade de
realizarem seus trabalhos da mesma forma que os demais colaboradores da organizagao.

Sera efetuada uma pausa e realizado um coffe break aos participantes do Dia da Inclusao
do Bem Brev, e também serd proporcionado uma dindmica, com o intuito de conscientizar
os lideres e coordenadores que todos possuem dificuldades no seu dia a dia de trabalho e
perceberem a importancia do respeito mutuo. A dinamica realizada sera a Dinamica do Barco,
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onde terd um facilitador que ditara as regras. O facilitador solicitard que os lideres formem
grupos € que cada grupo desenhe um barco em uma folha de papel, porém, cada pessoa do
grupo desenhara apenas um trago por vez e quem finalizar primeiro o barco serd o ganhador da
primeira parte da dindmica.

A tendéncia da dindmica é que todos finalizem a primeira parte sem problemas, no
entanto, essa parte sera apenas um ensaio ¢ a real dindmica comecgard em seguida, onde o
objetivo ¢ o mesmo, desenhar um barco, onde cada participante s6 podera fazer um traco por
vez, mas sao inclusas algumas dificuldades. Cada grupo terd uma pessoa cega e s6 podera usar
o braco esquerdo, outra cega e s6 podera usar o brago direito, outras sem os dois bragos, cegas,
surdas, entre outras defici€ncias. A tendéncia dessa segunda parte da dinamica € que a maioria
do grupo ndo consiga realizar a tarefa, pois nao sao consideradas dificuldades do dia a dia deles.

Ao final da segunda parte, sera aberto aos lideres e coordenadores um momento de
discussao, onde poderdao expressar como se sentiram realizando a tarefa e suas dificuldades.
Sera enfatizado que as deficiéncias nem sempre sdo fisicas € que nem sempre serdo visiveis,
que ha diversas deficiéncias e que todas possuem algum tipo de limitagdo. O objetivo final €
levar ao grupo um momento de reflexdo, que entendam que todas as pessoas sao diferentes,
cada um com suas qualidades e defeitos, entenderem que os rétulos sao dados as pessoas por
nds mesmos, a partir de preconceitos e esteredtipos.

Com o intuito de que a palestra chegue a todos os colaboradores da organizagao,
o Projeto do Bem se estende ao portal on-line € comunicagao interna da Brev, onde serdo
inseridos informativos € o video institucional nas plataformas on-line, levando a todos os
colaboradores o conhecimento sobre a Inclusdo Social no ambiente de trabalho e no convivio
social, promovendo o respeito mutuo entre todos da organizagao, quebrando todos os possiveis
preconceitos e esteredtipos existentes.

Para a elaboragao e desenvolvimento do Dia da Inclusdo do Bem Brev, através do
Projeto do Bem em conjunto com o Comité de Inclusdo da organizacao, foi idealizada uma
planilha de controle de custos, mensurando uma média dos salarios dos lideres e coordenadores
participantes, o custo médio para inserir a palestra nos sistemas internos da Brev, coffe break,
dinamica e video institucional, conforme o Quadro 1.

Quadro 1. Projeto do Bem.

PROJETO DO BEM
HISTORICO O QUE/QUEM VALORES
Palestra — Cafeteria Especial. R$ 400,00
Lideres (24 pessoas). RS 654,54
Coordenadores (46 pessoas). R$ 2.927,28
. _ | Integragdo da palestra no portal on-line. R$ 2.000,00
Dia da Inclusao SN
Dinamica. R$ 30,11
do Bem Brev - — —
Video institucional PCDs e Reabilitados. R$ 275,00
Coffe break. R$ 150,00
Envio da palestra por Comunicagdo Interna/e-mail. |[RS$ 12,73
TOTAL RS 6.449,66
FONTE: Os autores (2019).
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O acompanhamento ao final do projeto sera feito pelo comité de inclusdo social da
organizacao e pelas académicas responsaveis pelo projeto, sendo realizado trés meses apds o
Dia da Inclusdao do Bem Brev, um novo encontro entre as pessoas com deficiéncias e reabilitados
da organizacao e o comité de inclusdo, com o intuito de verificar se houveram mudancgas no dia
a dia, no comportamento dos lideres, coordenadores e demais colaboradores da organizagao.

Para os lideres e coordenadores, sera realizado um encontro para verificar se houveram
mudancas em seu dia a dia e no de seus colaboradores, o propoésito desse encontro apos o Dia
da Inclusao do Bem Brev ¢ que todos os colaboradores da organizagao entendam a importancia
da inclusao social no ambiente de trabalho e que o respeito seja mutuo entre todos.

O intuito do projeto € beneficiar todas as partes da organizagdao, com autoconsciéncia,
conhecimento intelectual e novas formas de coordenar para as liderangas e coordenadores;
motivagdo, aceitacao, conforto ¢ autoestima clevada os colaboradores com deficiéncias e
reabilitados. Em geral, o beneficio da empresa seria, além do atingimento de cotas, um ambiente
organizacional motivador e acolhedor e o respeito mutuo entre as pessoas.

Consideracoes finais

Para concluir, as vagas de cotas nas organizac¢des sdo tdo importantes quanto as demais
vagas, independente de uma lei a proteger ou nao, pois a inclusdo de pessoas com deficiéncias
e reabilitadas se tornou uma questao mais humana que legislativa. Anos atras, a deficiéncia era
vista como algo abominavel, o preconceito era maior e as pessoas deficientes eram excluidas
de todas as atividades, tanto em ambito pessoal quanto profissional. Atualmente, ainda ha
preconceito com relacgdo as deficiéncias, mesmo com todas as informagdes que sao divulgadas
nas midias, existem muitas pessoas que ndo aceitam que as pessoas sao diferentes, cada qual
com suas habilidades e dificuldades.

A Brev, em conjunto com o comité de inclusdo, implantard o Projeto do Bem. Foi
entendido que existe a necessidade desse projeto acontecer, ndo somente pelo preenchimento das
vagas cotistas, mas também para o desenvolvimento pessoal e profissional dos colaboradores.
Tendo em vista que a organizacdo ja possui pessoas com deficiéncia e reabilitados, o projeto
promovera o respeito mutuo entre as pessoas, fazendo com que a empresa seja um lugar de
qualidade para trabalhar, e diminuir os esteredtipos internos existentes.
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Resumo: O processo de importacdo ndo ¢ uma tarefa simples, sendo requerido um amplo planejamento estratégico,
ao longo do tempo, para que nao falte matéria-prima em estoque, pois a falta de insumos pode acarretar em varios
prejuizos, como a interrup¢ao da linha de produgao, demissdes e, na pior das hipoteses, a perda do cliente. Considera-
se que o departamento de comércio exterior, atrelado ao setor de importacdo, enfrenta sérias dificuldades, que vao
desde a compra de material até a chegada na empresa. Assim, por conta dessas adversidades, este trabalho objetivou
analisar como se da esse processo e quais sao os principais obstaculos enfrentados pelos profissionais da area na
empresa Federal-Mogul. Por meio de questionarios, reunides, encontros, entrevistas com audios gravados, visitas
a empresa, consultas de periddicos on-line e pesquisas documentais, buscou-se apresentar, de forma sucinta, as
teorias e os elementos que ajudaram a compor as ideias fundamentais para a realizagdo deste estudo. Conclui-se que
importar, no Brasil, ¢, de fato, um desafio para as empresas em razao da falta de incentivo governamental, das altas
cargas tributérias, de modais de transportes sem preparo para receber certos tipos de materiais, sendo que a oscilagao
constante do cambio contribui para que esse processo se torne ainda mais complexo. Infelizmente, esse desacerto no
processo de compras no exterior ja apresenta obstaculos para o pais, com destaque para a falta de inser¢cao de novas
tecnologias no mercado brasileiro e, consequentemente, a retracdo do conhecimento e da geracao de emprego.

Palavras-chave: Compras. Dificuldades. Importagdo. Processo. Retragao.

Abstract: The import process is not a simple task, requiring extensive strategic planning, over time, so that there
is no shortage of raw materials in stock, as the lack of inputs can result in several losses, such as the interruption
of the production line, layoffs and, at worst, the loss of the customer. The foreign trade department, linked to the
import sector, is considered to face serious difficulties, ranging from the purchase of material to its arrival at the
company. Thus, because of these adversities, this study aimed to analyze how this process occurs and what are the
main obstacles faced by professionals in this area at the Federal-Mogul company. Through questionnaires, meetings,
meetings, interviews with recorded audios, visits to the company, consultations of online journals and documentary
research, we sought to present, in a succinct way, the theories and elements that helped to compose the fundamental
ideas for carrying out this study. We conclude that importing into Brazil is, in fact, a challenge for companies due to the
lack of government incentives, high tax burdens, transport modes not prepared to receive certain types of materials,
and the constant oscillation exchange rate contributes to make this process even more complex. Unfortunately, this
oversight in the procurement process abroad already presents obstacles for the country, with emphasis on the lack of
insertion of new technologies in the Brazilian market and, consequently, the retraction of knowledge and job creation.

Keywords: Shopping. Difficulties. Import. Process. Retraction.
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Introducio

Com a globalizagdo, a competitividade e a busca por melhores rankings no mercado vém
se ampliando ao longo dos ultimos anos, por isso aprender a importar ¢ de extrema importancia
para qualquer organizagdo. Devido a grande variedade de empresas, os clientes estdo cada vez
mais exigentes.

Conhecer o processo logistico, para poder administrar os inputs ou materiais, ¢ dever
essencial dos profissionais da area, sendo seu conceito dividido em trés pilares essenciais: comprar,
administrar e distribuir matéria-prima ou produto acabado com o objetivo de fidelizar clientes,
reduzir custos e, dependendo do produto, conseguir prever a demanda. Dentro do pilar de compra,
encontra-se a importacdo, que enfrenta grandes desafios, como a alta carga tributéria e a falta de
incentivo governamental.

Este trabalho ¢ um estudo de caso realizado na empresa Federal-Mogul, situada no Distrito
Industrial de Manaus, que objetivou analisar quais sdo os embaragos que o profissional logistico
encontranahorade importar. Foram utilizados como recursos entrevistas, questionarios e embasamento
tedrico, sobretudo dos autores Souza et al. (2015), Oliveira (2011) e Brito et al. (2013).

Com base nos resultados obtidos, foi possivel perceber que, de fato, ha empecilhos que
prejudicam tanto as organizagdes quanto a prosperidade da sociedade, no sentido de que, conforme
afirma Assumpcao (2007), ¢ Através da importacdo, [que] o pais adquire uma relevancia no que
diz respeito ao desenvolvimento social e econdmico, pois conquista uma expansao do intercdmbio
e da troca de conhecimento e tecnologias.

No desenvolvimento do estudo, realizaram-se levantamentos bibliograficos em livros,
revistas e demais periddicos sobre os aspectos conceituais aqui retratados. Para maior entendimento,
esta pesquisa foi dividida em trés tdpicos: o primeiro sobre o contexto de logistica e seu processo
evolutivo no Brasil; o segundo sobre o significado de importag¢do e as principais dificuldades
nesse processo; e o terceiro topico sobre o estudo de caso realizado.

Referencial teorico

Contexto de logistica

Sabe-se que a logistica ¢ o processo de administrar materiais e recursos, que abrange
seu armazenamento, transporte e distribuicdo de forma otimizada e lucrativa. Se pararmos para
pensar, desde a criagdo do mundo, o processo logistico ja estava presente de maneira ristica e,
até entdo, ndo denominada — no reino animal, por exemplo, as formigas fazem esse processo de
maneira eficaz e eficiente, em prol do bem comum de sua espécie, pois elas trabalham diariamente
coletando alimento e o transportando até a colonia. J& o ser humano, ao comer uma fruta e
identificar que ela possuia sementes, percebeu que havia a possibilidade de plantar, cultivando
a terra para depois colhé-la, o que deu inicio ao que se transformaria na nossa agricultura. Em
certo periodo do ano, a terra € boa para cultivo e coleta, embora se torne escassa devido ao
inverno. Diante desse fendmeno, o homem passou a administrar esses periodos da natureza, ou
seja, plantava e colhia no tempo certo para, mais tarde, transportar, estocar e distribuir esses
insumos entre os demais. Ao olharmos em volta, a logistica estd presente em quase tudo, seja
na roupa que vestimos ou, até mesmo, na agua tratada que bebemos.

A logistica que se conhece hoje possui origem francesa:
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Apalavralogistica é de origem francesa, Logistique (do verbo francés loger—alojar, colocar).
Era usada como termo militar a arte de transportar, abastecer e alojar as tropas. Como as
guerras eram longas, além da necessidade de seguir com as tropas, havia a necessidade do
deslocamento de munigdo, equipamentos, remédios e soldados feridos de um lugar para o
outro, 0 que era, na época, uma atividade de apoio (OLIVEIRA, 2011, p. 4).

Novaes (2004) corrobora tal origem afirmando que:

Na sua origem, o conceito de logistica estava essencialmente ligado as operagdes
militares. Ao decidir avangar suas tropas seguindo uma determinada estratégia
militar, generais precisavam ter, sob suas ordens, uma equipe que providenciasse o
deslocamento, na hora certa, de munigao, viveres, equipamento e socorro médico para
o campo de batalha. Por se tratar de um servigo de apoio, sem o glamour da estratégia
bélica e sem o prestigio das batalhas ganhas, os grupos logisticos militares trabalhavam
quase sempre em siléncio (NOVAES, 2004, p. 31).

Por fim, nos periodos de guerras, isto ¢, em se tratando da Primeira e Segunda Guerras
Mundiais, a logistica teve um papel fundamental no transporte de armamentos e remédios e
no deslocamento de feridos; ela estd em constante evolucdo e, atualmente, € usada no setor
industrial e abrange ndo apenas o conceito de armazenar e distribuir, mas também a coordenagao
de todo o supply chain, ou seja, a cadeia de suprimentos, atuando com clientes tanto externos
quanto internos e buscando sempre melhoria continua e otimizagdo de processos.

Evolucoes da logistica no Brasil

No pais, a logistica surgiu na década de 1980, quando nao era considerada tao importante,
pois os administradores s6 se preocupavam com a metodologia, ou seja, uma forma rapida de
fazer o servigco sem dar énfase para o processo € a maneira como o material seria transportado.
Em 1990, passou a ser valorizada por conta da iniciagdo cientifica, que fez com que houvesse
fragmentacao dos processos ao se preocupar mais com a administragdo do material.

Conforme Moura (1998, p. 43), “A logistica surgiu no Brasil entre as décadas de 1980 e
1990, em fun¢ao da mudanca na forma pela qual as organizagdes viam seus clientes. Até entdo,
acreditava-se se importar realmente com o que eles queriam”.

Nos dias atuais, € regida por processos definidos que auxiliam o administrador na tomada
de decisoes.

Hoje muito mais complexo e amplo, com foco em Controle, Planejamento, Tecnologia
da Informacgdo, Financas e Servigo ao Cliente. Todas essas evolucdes, aliadas ao
processo de globalizacdo, trouxeram novos desafios para as organizagdes, que ¢ a
competitividade no mercado globalizado. Dai surge a necessidade de se produzir e
distribuir a custos mais adequados, sem perda de eficiéncias e qualidades do produto.
Anova realidade exigiu uma mudanca de comportamento nas organizagdes, chegando
a fusdo de algumas (GOULART; ZANATTA, 2011, p. 3).

No século XXI, a logistica, atrelada a internet, a aproximagdo do mercado e a
multinacionalizacdo, tornou-se mais essencial, gerando conforto e rapidez e garantindo uma
série de fatores que, enfim, auxiliam essa arte holistica a crescer ainda mais nao s6 no Brasil,
mas, sim, mundialmente.
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Definicao de importacao

A importacdo pode ser definida como a operagdo que proporciona a entrada de
mercadorias e servigos em um territorio aduaneiro, depois de cumpridas todas as exigéncias
legais e comerciais determinadas no pais. Dentro dessa operacao, enquadram-se as importagdes
para doagdes, testes, entre outras. E por meio da importagio que o pais adquire uma relevéncia,
no que diz respeito ao desenvolvimento social e econdomico, pois conquista uma expansao do
intercAmbio e da troca de conhecimento e tecnologias (ASSUMPCAO, 2007).

De acordo com Lopez e Gama (2013, p. 303), “a importagdo nada mais ¢ que a entrada
de produtos vindos de outros paises e, perante a legislacao brasileira, a importagao se concretiza
quando se configura o desembaracgo aduaneiro”.

Principais dificuldades do processo de importagao

Para Souza et al. (2015, p. 13), entre as dificuldades encontradas no processo de
importagcdo no Brasil, destacam-se principalmente “a complexidade da legislacao aduaneira; a
elevada carga tributaria sobre os produtos importados; a infraestrutura ineficiente e insuficiente
dos portos, aeroportos e rodovias brasileiras; e dificuldade para gestao dos custos de aquisi¢ao
devido a oscilagao constante do cambio”.

Ja com relagao aos despachantes aduaneiros, o atual Diretor da CMD Global Services,
afirma que:

A quantidade excessiva de leis, regulamentos e rotinas que interferem nos processos
de importagdo e exportacdo, fazendo com que esses processos sejam demorados e
onerosos. Sendo assim, o despachante aduaneiro enfrenta desafios no sentido de
ter que administrar as diversas interpretacdes que sdo dadas as leis pelos diferentes
e conflitantes Orgdos anuentes, responsaveis pelos processos de importagdo e
exportacdo do pais. Além disso, infelizmente, ndo ha investimentos suficientes no que
tange a infraestrutura portudria e aeroportudria. Embora muito se fale do crescimento
econdmico do pais por meio de suas transagdes comerciais, ainda sdo precarios o
investimento e aten¢ao destinados a esse setor (BRITO et al., 2013).

Atualmente, a situacdo nao mudou muito. Os portos, os aeroportos, as rodovias e as
estradas federais permanecem sem a devida manutengao, causando transtornos para quem utiliza
esses meios no processo de importagao.

O processo de adquirir produtos importados ndo ¢ uma atividade facil, pois os profissionais
da area, além de sofrerem com a grande espera das mercancias importadas, t€ém de enfrentar as
altas taxas de tributos impostas no territorio brasileiro.

Brito et al. (2013) corroboraram tal ideia afirmando que as principais dificuldades burocraticas
impostas no processo de importacao estdo relacionadas a alta carga tributaria. Ao fazer uma compra
pela internet, qualquer cidadao identifica o processo de importagdo como algo simples, pagando os
devidos tributos pelo produto. Toma-se, como exemplo, um kit de embreagem de moto que, hoje,
no Brasil, custa em torno de R$ 150,00; na China, essa mesma peca custa R$ 75,00 como valor fixo,
porém, deixara de ser fixo e se torna um valor variavel, que, acrescido da carga tributaria, custara
o dobro. Voltando para o lado do empresario, nota-se que este, na maioria dos casos, fica refém de
empresas do exterior, pois grande parte dos produtos necessarios aqui sao escassos ou inexistentes.

Toda empresa tem que estar preparada fazendo o uso de um planejamento estratégico a
longo prazo, a fim de garantir um estoque enxuto, ou seja, sem excessos ou desabastecimentos.
O profissional do setor de compras precisa estar alinhado com as estratégias organizacionais
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visando a um excelente atendimento, tanto para o cliente externo quanto para o cliente interno,
contribuindo, assim, para um bom gerenciamento de materiais, para que, no futuro, a empresa
atinja o seu objetivo de obtencao de lucro, em vez de perdas.

Um estudo de caso na empresa Federal-Mogul

A pesquisa foi realizada na multinacional norte-americana Federal-Mogul Corporation,
que atua ha mais de 42 anos em todo o mundo, com mais de quarenta empresas espalhadas pelo
Brasil, Estados Unidos e Japao. De acordo com o seu website, a Federal-Mogul Corporation ¢é
uma fornecedora global lider de tecnologias e componentes nos mercados de veiculos de duas
rodas, com clientes como Honda, Kawasaki, Yamaha e BMW, e, no setor de quatro rodas, com
clientes como Marcopolo, Grupo Super Polo, MAN Caminhdes, Ford Troller e San Marino.
Atua também nos setores de geracao de energia, acroespacial, maritimo, ferroviario e industrial.

Processo de importacio no interior da multinacional

Com o compromisso de fornecer qualidade superior por meio de inovagdo e exceléncia
em engenharia, em Manaus, a empresa trabalha com a fabricag¢ao de equipamentos de iluminagao
tanto para o polo de duas rodas quanto para o de quatro. As autopegas sdo farois, piscas e
lanternas de motos, farois, lanternas e interior light para os caminhdes da MANGrupo, Super
Polo, e far6is de milha do Ford Troller, sempre usando processos exclusivos de ponta.

Em se tratando de importagdo, a Federal-Mogul necessita de lampadas, redes, chicotes
e resinas para o desenvolvimento de seus processos de fabricagdo — assim, busca-se, neste
trabalho, analisar quais as maiores dificuldades enfrentadas pelos especialistas do ramo de
compras da empresa referentes ao processo de importacao.

A seguir sera apresentado um breve resumo da entrevista com o funciondrio Andrew
Gusmao, que tem 27 anos e ¢ Analista de Compras da empresa ha cerca de 5 anos. O objetivo
da entrevista ¢ avaliar a percepcdo dele com relagdo aos maiores problemas enfrentados no
procedimento de importacao.

O questiondrio apresentava nove questdes discursivas e objetivas (Apéndice I). Também
foi solicitado o preenchimento de trés informagdes pessoais do entrevistado. A primeira questao
abrangia a opinido de Andrew sobre a dificuldade de se importar no Brasil, a qual ele respondeu
ndo ser uma tarefa facil, pois envolve uma alta carga burocratica, muitos impostos € pouco
incentivo governamental. Além disso, ele afirmou que, para importar ou exportar, ¢ necessario
registrar dados em sistemas integrados, como Siscomex, REI, Radar e Secex, enfatizando
que a importacdo ndo ¢ um método ou procedimento simples de compra e venda de insumos,
pois requer um planejamento estratégico a longo prazo e envolve custos de frete, impostos,
transportes, despachantes e, por ultimo, armazenagem.

Na quinta questao, perguntamos sobre o uso obrigatdrio do despachante aduaneiro, visto
que implica, conforme informado anteriormente, um custo a mais para o importador. Andrew
informou que, nas cargas internacionais, o uso do despachante ¢ recomendado em virtude das
sangdes pecunidrias incidentes sobre possiveis erros na documentagdo. De acordo com ele, em
caso de irregularidades, falta de documentacdo ou informacdes incompletas, o importador corre
o risco de pagar multas e, na pior das hipdteses, pode ser penalizado com a perda da carga.

Na oitava questdo, o analista respondeu que o modal de transporte mais utilizado para
compras no exterior € o aéreo, devido a rapidez de entrega em casos de urgéncia; caso contrario,
utiliza-se o maritimo, por conta da economia.
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A partir das informagdes e dos procedimentos levantados a respeito das técnicas de
importacdo na empresa Federal-Mogul, nota-se que as principais dificuldades estao relacionadas
as altas cargas tributarias e a grande burocracia envolta nessa tramitagao.

Materiais e métodos

Para mensurar os notaveis obstaculos enfrentados pelos profissionais de logistica na
organizagao estudada, foi realizada uma andlise descritiva, qualitativa, consubstanciada em um
estudo de caso com a multinacional Federal-Mogul, situada no polo industrial de Manaus, Amazonas.

A pesquisa descritiva, segundo Silva e Menezes (2000, p. 21), “visa descrever as
caracteristicas de determinada populagdo ou fenomeno ou o estabelecimento de relagdes entre
variaveis. Envolve o uso de técnicas padronizadas de coleta de dados: questionario ¢ observagao
sistematica”.

O material cientifico utilizado tinha como base periédicos da internet, livros e sites com
temas voltados para area logistica.

O estudo de caso foi elaborado por meio de uma entrevista e de reunides com um colaborador
atuante do setor de logistica, para o maior aproveitamento dessas operacdes. Foram analisadas
quais as maiores dificuldades dos profissionais da area de compras ¢ os desafios enfrentados pela
fabrica para a realizagdo de importagdes no cenario do mercado brasileiro. A entrevista, mediante
relatorios e dudios gravados, em aplicativos de celular, ocorreu no més de abril de 2019.

Resultados e discussoes

O objetivo deste estudo foi identificar quais as principais dificuldades encaradas pelas
empresas com relacdo a maneira de se importar materiais, sendo realizado por meio de coleta
de dados com um funcionario que trabalhava nessa area.

Sabe-se que a maioria das corporagdes opta por comprar produtos no exterior com o menor
preco possivel e sem perder sua qualidade, porém, ao efetivar a compra, ha incidéncia de impostos,
alta carga tributéria e fretes, ocasionando a ascensao do custo — ou seja, ao chegar ao Brasil, para
haver lucro, o produto precisara ser vendido pelo dobro do prego. Com uma diminui¢ao da carga
tributaria, atrelada a Imposto sobre Circulacdo de Mercadorias e Servigos (ICMS), Programa de
Integracao Social (PIS) e Contribui¢do para o Financiamento da Seguridade Social (COFINS),
esse valor seria reduzido, o que contribuiria com o aumento do produto interno bruto (PIB).

Os principais desafios enfrentados pelos expertos desse seguimento de importagdo nao
sdo novidade; por isso, acredita-se na necessidade, com urgéncia, de se diminuir a quantidade
de impostos e de reduzir o seu valor, para que, assim, as empresas, de maneira geral, possam
impulsionar a economia do pais, contribuindo para a geragdo emprego.

O presente estudo colabora para a expansdo do conhecimento da equipe, com relagio ao
tema abordado, ao impulsionar o desejo pela contribui¢do cientifica, por meio da motivag¢do na
busca de resultados concretos.

No entanto, hd que ressaltar que houve limitagdes com relagdo a obtengdo das informagodes
por conta do método utilizado. Portanto, salienta-se a importancia de estudos mais aprofundados
no tocante a importacdo, utilizando pesquisas quantitativas com outras organiza¢des do mesmo
segmento.
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Consideracoes finais

Este estudo teve como propdsito identificar os desafios do processo de importagdo, bem
como os principais obstaculos enfrentados pelos profissionais do setor logistico da empresa
Federal-Mogul. Por meio da pesquisa de campo com um funcionario do departamento de
compras e de levantamentos bibliograficos, foram realizados questionarios e entrevistas
gravadas, permitindo, dessa forma, que analises e consideragdes pertinentes fossem feitas.

Foram constatadas que as principais dificuldades enfrentadas sdo: alta carga tributaria,
falta de incentivo governamental, complexidade da legislacao aduaneira, infraestrutura inapta e
parca dos ancoradouros ou portos, aeroportos ou aerdédromos e rodovias brasileiras, e estorvos
para administracdo dos gastos de compra devido ao balanco constante do cambio.

A partir disso, percebeu-se que esses problemas ndo impedem somente as empresas de
avancarem, mas também interferem no crescimento econémico e social do pais, uma vez que
a ndo importa¢do implica a falta de inser¢do de novas tecnologias no mercado brasileiro e,
consequentemente, a retracdo do conhecimento e da geracdo de emprego.

Para que haja uma troca continua e a expansdo do intercadmbio, serd necessario um
processo mais simples em relagdo a tributagdo e a reducao das exigéncias por parte do governo,
dando maior relevancia a essas questdes, bem como ao estreitamento das relagdes internacionais,
a fim de possibilitar taxas menos agressivas aos empresarios.
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Apéndice I
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FATORES QUE PODEM LEVAR MICRO E PEQUENAS
EMPRESAS A FALENCIA PRECOCE:
estudo de caso na empresa Angulos Servicos

Factors that may lead micro and small businesses to early bankruptcy: case study at the
company Service Angulos

Ana Paula Coelho de Souza'

Izalba Soares Viana!
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Resumo: Para compreender os fatores que levaram a empresa Angulos Servigos de Pintura e Manutengio
Elétrica Ltda. a ter problemas financeiros, utilizou-se uma pesquisa de pratica real, de natureza qualitativa, de
carater descritivo por meio do método de estudo de caso. Como instrumento de coletas de dados, foi utilizada
uma entrevista com cinco questdes semiestruturadas. Os principais resultados apontaram falhas no controle de
demonstrativos contabeis, o que evidenciou um volume de saida maior do que de entrada. Esses fatores dobraram
as chances de a organizacdo falir. Os resultados corroboram o referencial tedrico, no que tange ao despreparo
dos empreendedores pela falta de gestdo competente e supervisdo das atividades exercidas na empresa. Contudo,
pode-se perceber, por meio dos resultados alcangados, que as estratégias, para quem vai empreender, devem ser
bem elaboradas, pois a maior responsabilidade sempre serd dos administradores que fazem a gestdo da empresa,
os quais devem utilizar ferramentas para diagnosticar e comprovar a situagdo da empresa, no quesito financeiro e
econdmico, possibilitando perceber se a empresa esta, de fato, em expansio ou retragdo no mercado em que atua.

Palavras-chave: Empresa. Finangas. Faléncia.

Abstract: To understand the factors that led the company Angulos Servigos de Pintura e Manutengdo Elétrica
Ltda. having financial problems, a qualitative, descriptive, real-practice research was used through the case study
method. As an instrument of data collection, an interview with five semi-structured questions was used. The main
results pointed out flaws in the control of accounting statements, which showed a higher volume of output than
that of input. These factors have doubled the chances of the organization going bankrupt. The results corroborate
the theoretical framework, with regard to the entreprencurs’ lack of preparation due to the lack of competent
management and supervision of the activities carried out in the company. However, it can be seen, through the
results achieved, that the strategies, for those who are going to undertake, must be well elaborated, since the
greatest responsibility will always be of the administrators who manage the company, who must use tools to
diagnose and prove the company’s situation, in financial and economic terms, making it possible to see if the
company is, in fact, expanding or contracting in the market in which it operates.

Keywords: Company. Finance. Bankruptcy.

Introduciao

Independentemente de tamanho, grupo econdOmico, seguimento ou area geografica
em que atua, o objetivo principal de uma empresa ¢ obter lucro, de maneira a suprir sua
manutengdo, bem como suas atividades operacionais, cumprimento de seus compromissos €
garantia de investimentos em planos e taticas visando ao seu crescimento. Com essa base, a
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organizacao deve aplicar controles financeiros que se adéquem as suas necessidades, para obter
as informacodes corretas, que levem a tomadas de decisdes acertadas, ao encontro de suas metas
e seus objetivos.

O objetivo geral deste trabalho ¢ compreender os fatores que levaram a referida empresa
a ter problemas financeiros. Em relagao aos objetivos especificos, busca-se analisar possiveis
erros que possam levar ao fracasso do empreendimento, bem como fazer o levantamento
tedrico para contribuigcdes do estudo e apresentar modificagdes de comportamento pessoal e
financeiro, a fim de solucionar os problemas detectados. Utilizou-se como pesquisa a pratica
real, de natureza qualitativa, de carater descritivo, por meio do método de estudo de caso na
empresa Angulos Servicos de Pintura e Manutengio Elétrica Ltda., com o instrumento de coleta
de dados sendo composto por uma entrevista com cinco questdes semiestruturadas.

Justifica-se a relevancia do estudo pela necessidade de essa organizagcdo buscar
informacdes sobre os prejuizos constantes, que tem como caracteristica principal a falta de
recursos a curto prazo, principalmente se elanao tiver capital de giro. Dessa forma, a possibilidade
em obter perdas constantes ¢ extrema, levando a reflexao de que a crise no mercado financeiro
contribui ainda mais para o mercado competitivo, e ¢ diante dessa problematica que surgem as
faléncias das micro e pequenas empresas.

O presente estudo foi dividido em fundamentagdo tedrica, que trata das ferramentas
relevantes para intervir a faléncia e dos principais fatores que levam a organizacao a faléncia;
o histérico e os dados da empresa Angulos Servicos de Pintura e Manutencio Elétrica Ltda.;
o estudo de caso descrevendo a entrevista; os materiais ¢ métodos utilizados; resultados
e discussOes a respeito da entrevista; e, por fim, as consideracdes finais, as referéncias e o
apéndice com as questdes da entrevista.

Referencial tedrico
Empresa e as ferramentas relevantes para intervir a faléncia

O interesse das organizagdes em saber até que ponto elas estdo expostas as reais ameagas
que podem comprometer sua estabilidade fez com que surgisse a necessidade de gerenciar riscos
e administrar o futuro. Para entender melhor o fator decadéncia, precisa-se, primeiramente,
entender o que ¢ uma empresa. Conforme Padoveze (2009, p. 13), “a empresa € um sistema em
que ha recursos introduzidos, que sdo processados, ¢ ha saida de produtos ou servigos”.

Assim, a empresa ¢ um sistema aberto, que precisa funcionar unificado com todo o
seu processo, visando a riqueza para sobreviver no mercado e tendo como base o processo
transitorio de consumidor e fornecedor. Todo o seu funcionamento deve estar sempre alinhado
e funcionando adequadamente para que nao haja erros.

O plano de or¢amento tem por objetivo unir a confec¢do de plano detalhado de operagdes
a serem cumpridas em uma empresa, sendo o seu real objetivo o lucro. Dentro desses planos,
engloba dois fatores de extrema importancia para a vida da empresa: custo e despesas. Além
disso, fixa uma forma de padrao para o desenvolvimento dos gestores nas atividades da empresa,
com foco na responsabilidade do negocio.

Para Atkinson et al. (2000, p. 465):

Os orgamentos nas empresas refletem as condigdes quantitativas de como alocar recursos
financeiros para cada subunidade organizacional com base em suas atividades e nos
objetivos de curto prazo. Assim, um or¢amento ¢ uma expressao quantitativa das entradas
de dinheiro para determinar se um plano financeiro atingira os objetivos organizacionais.
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Em sintese, orgamento significa mensurar, descrever e processar todas as informacoes
do plano geral baseadas nas decisdes da diretoria de uma empresa, tendo como base objetivos
e metas futuras.

Financas tém por objetivo estudar como funciona a estrutura de um capital dentro de uma
organizacao e busca entender qual o poder dos fatores internos € externos para a empresa ¢ até
que ponto eles podem afetar a geracao de lucro e investimentos financeiros de uma organizagao.
Para Groppelli e Nikbakht (2005, p. 3-4):

Financa ¢ a aplicacdo de uma série de principios econdmico e financeiros para
maximizar a riqueza ou o valor total de um negdcio. Mais especificamente, ao usar
o valor presente liquido (fluxo de caixa futuro, descontando o valor presente monos
0s custos originais) para medir a rentabilidade, uma empresa maximiza a riqueza
investindo em projetos e adquirindo ativos cujos retornos combinados produzem os
lucros mais altos possiveis com os menores riscos. Na realidade, ninguém realmente
sabe quando a riqueza maxima ¢ atingida, embora ela seja entendida como meta
final de toda empresa. Uma maneira de descobrir a riqueza de uma empresa ¢ por
intermédio do precgo de sua a¢do ordindria.

Quando um empreendedor idealiza um projeto que visa produzir bens ou fornecer
determinado servigo, o primeiro passo € abrir uma empresa, registra-la para obter um CNPJ
— embora também possa ser uma empresa de servico avulso, através de CPF. A partir disso,
espera-se, entao, o retorno de todos os investimentos realizados nesse empreendimento.

E, nesse ponto, que entra o balanco patrimonial, responsavel por registrar o
desenvolvimento da empresa em determinados periodos, sendo o mais utilizado o de 12 meses.
Dentro desse periodo, encontra-se o patrimoénio liquido, ativo e passivo, cada com seu papel
fundamental para esse balango. Conforme Groppelli e Nilkbakht (2005, p. 349):

De maneira geral, entretanto, o balango patrimonial ¢ um demonstrativo dos ativos,
passivos e do patrimonio liquido. O lado esquerdo deste demonstrativo, como para
certos dados, mostra a composicdo dos ativos em circulantes e ndo circulantes. Os
ativos circulantes estdo na forma de caixa e de outros ativos que constituem o capital
de giro da empresa. Os ativos fixos sdo, primeiramente, investimentos de longo prazo,
incluindo instalagdes e equipamentos. O lado direito do balanco patrimonial mostra
0 passivo circulante, composto por contas a pagar, notas a pagar e outros passivos de
curto prazo. A partir desse ponto se encontra o exigivel a longo prazo, que tem duracao
superior a um ano. Nesta parte, podem ser incluidas as contas do valor capitalizado e
do arredondamento financeiro. Apds deduzir do ativo o passivo exigivel, encontramos
o patrimonio liquido, que representa o capital proprio da empresa. Este ¢ composto
pelo capital acionario com valor ao par, reservas de capital e de lucros ou prejuizos
acumulados gerados pela empresa apos a deducdo dos dividendos pagos. Se a
empresa fosse liquidada e todos os direitos dos credores atendidos, o que sobrasse
seria distribuido entre os acionistas.

Assim, sua principal finalidade ¢é registrar, permitir observar, por meio de seus registros,
os ativos e passivos circulantes e identificar as indicagdes sobre a liquidez da empresa ao final
de um periodo.

Principais fatores que levam organizacdes a faléncia

A partir do entendimento do que ¢ uma empresa ¢ de quais sdo as ferramentas usadas
para entender seu funcionamento financeiro, buscar-se-a entender quais sao os principais fatores
que podem levar uma empresa a faléncia.

73
Revista Maiéutica, Indaial, v. 8, n. 01, p. 71-80, 2020



Segundo Requido (1993 apud LOPES, 2011, s.p.) “a faléncia ¢ solugao dada pela justica
de acordo com a situacdo financeira do devedor-comerciante que ndo paga no vencimento
obrigagdo liquida”. J& para Ferreira (1965 apud LOPES, 2011, s.p.), “a faléncia ¢ um processo
que, a partir do ativo, pretende liquidar o passivo e repartir o produto obtido entre os credores,
tendo em vista os seus direitos de prioridade, anterior e legitimamente adquiridos”.

Contudo, na visdo de Lacerda (1985, p. 55), “Faléncia ¢, pois, a condi¢ao daquele
que, havendo recebido uma prestagdo a crédito, ndo tenha a disposi¢do, para execucao da
contraprestacao, um valor suficiente, realizavel no momento da contraprestagao”. A faléncia é, por
isso, um estado de desequilibrio entre os valores realizaveis e as prestagdes exigidas. Conforme
as referéncias citadas, pode-se conceituar faléncia como um processo judicial no qual serdo
arrecadados outros meios para as dividas serem pagas, ja que isso ndo foi possivel em razao de a
empresa ser insolvente.

Partindo do ponto de vista econdmico, faléncia ¢ quando as despesas do empresario
devedor sao maiores do que o capital e os bens que ele possui. No Brasil, a definicao ¢ feita
pela nova lei de faléncia brasileira, do Cédigo Civil Brasileiro, a qual determina que, para ser
considerado falido, o individuo deve se enquadrar nos seguintes requisitos: tem que estar em
condicdo de insolvéncia, ser empresario, o juizo competente tem que decretar a faléncia.

No entanto, o Art. 955 da Lein® 10.406, de 10 de janeiro de 2002 (BRASIL, 2002), afirma
que “Procede-se a declaracao de insolvéncia toda vez que as dividas excedam a importancia
dos bens do devedor”. Também pode ser encontrado no Art. 748 da Lei n° 5.869, de 11 de
janeiro de 1973 (BRASIL, 1973), que “Dé-se a insolvéncia toda vez que as dividas excederem
a importancia dos bens do devedor”.

Historico da empresa

A empresa Angulos Servigos de Pintura e Manutengio Elétrica Ltda. foi fundada em 25
de agosto de 2009, pelos sécios Carlos Alberto Silva dos Santos e Jailton Santos Conceigao.
Ela surgiu com o intuito de ser uma prestadora de servicos, sendo as principais atividades
voltadas para conservagdo e limpeza, manutengao elétrica e hidraulica, além de manutengdo em
aparelhos de ar condicionado. Entretanto, com o decorrer do tempo, notou-se a necessidade, no
mercado, de trabalhos em manutencao industrial de ar condicionado, além da instalacao de ar
condicionado industrial, bem como a infraestrutura de elétrica e hidraulica.

Assim, a organizagio Angulos transformou-se em referéncia nesse segmento.
Atualmente, a ela fornece servigos em diversos segmentos dentro do sistema Petrobras e foi por
meio dele que se percebeu a necessidade de organizar os diversos setores, pois a exigéncia esta
em diversos procedimentos e normas que devem ser cumpridos. A Figura 1 mostra os setores
da empresa.
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Figura 1 — Setores da empresa Angulos Servicos de Pintura e Manuten¢io Elétrica Ltda., sendo,
respectivamente, recep¢ao da matriz, entrada da empresa e setor administrativo

Fonte: Imagens cedidas pela Angulos Servigos de Pintura e Manutengdo Elétrica Ltda. (2018)

Dados da empresa

A Angulos Servigos de Pintura ¢ Manutencdo Elétrica Ltda. ¢ uma empresa privada,
localizadana Ruallidio Lopes,n°®57,Sala9, Japiim, Manaus/AM, que atuana area de conservagao
e limpeza industrial, corte e poda de arvores, além de manuten¢do em ar condicionado, bem
como outros servicos. De acordo com a pagina da internet da empresa, sua missao, visao €
valores sdo:

Missdo: Oferecer servicos de qualidade, gerando beneficios econdmicos,
responsabilidades sociais ¢ ambientais, contribuindo, desta forma, para o bem-estar e
a qualidade de vida das pessoas.

Visao: Como uma empresa inovadora ¢ estar entre as melhores fornecedoras locais de
servigo de construgdo, fabricagdo ¢ manutengdo industrial que atendam ou excedam
as expectativas dos clientes.

Valores: Administrar com visdo de inovagdo constante; Valorizagdo das pessoas;
Responsabilidade Ambiental e Social; Resultados; Qualidade; Comprometimento;
Etica (ANGULOS MONTAGEM E MANUTENCAO INDUSTRIAL, ¢2012-2020).

A diretoria administrativa financeira estd, atualmente, sob a responsabilidade de Paula
Melo, a area operacional, de Carlos Santos e Detimar Nascimento. A seguir, descreveremos
como o método de estudo de caso foi aplicado na empresa, com intuito de coletar informagdes
sobre os fatores agravantes que levaram a organizacao a ter o indicio de faléncia.

Estudo de caso da empresa: Angulos Servicos

Este estudo de caso tem por referéncia a empresa Angulos Servigos de Pintura e
Manutengao Elétrica Ltda., com intuito de fornecer servigos na area de manutengdo. A coleta
de dados aconteceu durante uma semana diretamente na sede da Angulos. Anteriormente a
realizacdo das visitas, foram feitas ligagdes para agendar o comparecimento das pesquisadoras
no més de setembro/outubro de 2018.

A entrevista teve a duracao de uma hora, sendo do tipo semiestruturada, com cinco questdes,
sem necessidade de seguir a ordem das perguntas (Quadro 1; Apéndice A), pois, a medida que os
assuntos foram expostos, a entrevista era direcionada para os temais mais importantes.
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Quadro 1 — Entrevista semiestruturada feita na empresa Angulos Servigos de Pintura e Manutengao Elétrica Ltda.

1. Em que momento foi possivel perceber que a empresa ndo estava bem positivamente?

2. A partir da percepcao negativa, essa informagao foi avisada aos s6cios?

3. Qual foi a reagdo no primeiro momento?

4. Com relagdo aos funcionarios, quais foram as atitudes tomadas?

5. Como gestora, quais foram suas principais medidas?
Fonte: Os autores (2018)

Além da entrevista, foram realizadas as coletas de dados com informagdes corporativas,
complementadas por e-mail, bem como informagdes relevantes referentes a empresa pesquisada
durante alguns dias da semana, com 45 minutos de observacdo. A organizacdo disponibilizou
dados secundarios, oriundos de materiais proprios. Foram utilizados também, como acréscimo,
artigos, revistas/jornais, livros e peridodicos que contribuissem para um melhor entendimento
dos fatores que podem levar a faléncia a micro e pequenas empresas.

Materiais e métodos

O estudo de caso, como se sabe, ¢ uma maneira para obten¢do de dados que parte de um
estudo selecionado. De acordo com Yin (2005), ao utilizar o estudo de caso, adequa-se ao que
se pretende investigar o como e o porqué dentro de um contexto da vida real, especificamente
quando os fenomenos ndo estao em definicao.

Adotou-se a entrevista semiestruturada, com o objetivo de entender melhor os problemas
da empresa Angulos Servigos de Pintura e Manutengdo Elétrica Ltda., localizada na regido
metropolitana de Manaus. A descri¢do foi obtida por meio de visitas in loco. A finalidade do
estudo era observar, em uma pesquisa exploratoria, de natureza qualitativa, e prover um maior
conhecimento sobre o tema, sendo um método particularmente til quando se tem uma nogao
muito vaga do problema de pesquisa (MATTAR, 2000).

Resultados e discussoes

Segundo o relato de Paula Melo, uma das socias e proprietaria responsavel, nos primeiros
cinco anos de existéncia, tudo parecia bem. Com base na questdo 1 da entrevista, foi percebido
que a empresa ndo estava caminhando de maneira positiva quando foram diagnosticadas falhas
em seu funcionamento por meio dos demonstrativos contabeis, com evidéncia de um volume de
saidas maior do que o de entrada. O demonstrativo contabil ¢ uma ferramenta muito importante
para a tomada de decisdes dentro de uma empresa, pois, de acordo com Pinho (2012, p. 147),
“através da leitura dos indicadores econdmicos financeiros, o gestor financeiro podera nortear
o seu planejamento de fluxo de caixa”.

Desse modo, na questdo 2, a responsavel pontuou que avisou os demais socios sobre
todos os diagndsticos negativos apresentados, por meio da observacdo e contato direto com os
materiais que apresentavam os fatores negativos expostos pelas demonstracdes contabeis. A
partir disso, foi evidenciada a crise que quase levou a empresa a faléncia.

Com relagdao a questdo 3, a reagdo da socia foi buscar respostas para que houvesse um
entendimento de como a empresa chegou a esse ponto, levantando fatos em pesquisas para que fosse
constatado que a empresa estava em processo de declinio. De acordo com Williams (2007, p. 90):
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Para agir de modo eficiente no processo de tomada de decisdo, existem alguns pontos
a serem analisados para que o processo ndo seja realizado de forma improdutiva. Essas
etapas decisorias se resumem em definir problema, identificar os critérios de decisdo,
ponderar os critérios, gerar linhas de agdes alternativas, avaliar cada alternativa e
qualificar a decisdo 6tima.

Mediante a questdo 4, as atitudes tomadas para tentar salvar as finangas da empresa para
manté-la ativa no mercado, medidas mais eficazes eram necessarias naquele momento, para evitar a
faléncia. Com isso, foram adotados métodos de reduc@o de quadro funcional, controle de despesas,
negociagdo de dividas e, sobretudo, buscou-se firmar lagcos econémicos com antigos clientes, para
tornar a empresa referéncia para os novos clientes (FELTRIM; VENTURA; DODI, 2009).

Com as mudangas planejadas, houve reducdo do quadro funcional a 20% como primeira
medida e dos salarios dos colaboradores que se mantiveram ativos, de forma que a empresa
pudesse manté-los em seu quadro funcional. Por fim, ficou acordado, entre os socios, que as
saidas do caixa seriam planejadas, com datas definidas.

Na questdo 5, a gestora alegou ter tomado algumas medidas. Primeiramente, como foi
constatado nas visitas in loco, percebeu-se que o excesso de confianga, pelo fato de a empresa
estar indo bem, prestando inumeros servicos, foi o fator que culminou para sua decaida e deu
a falsa impressdo de liberdade para retiradas descontroladas do caixa. Entretanto, conforme
Thurler (2001, p. 115), “a esséncia da administragdo € justamente intervir na busca de objetivos,
realizando-se plenamente enquanto carater mediador”.

Outro ponto fundamental, nesse processo, de acordo com a gestora entrevistada, foi a
falta de gestdo e supervisdo das atividades exercidas pela empresa. Como se sabe, a gestdo ¢
um fator preponderante para que uma organizag¢ao tenha sucesso. Segundo James Lundy (apud
ROBBINS, 1999, p. 85), “Gestao ¢, principalmente, a tarefa de planejar, coordenar, motivar e
controlar o esfor¢o dos outros para uma gestao objetiva [...]”. Dessa forma, a gestora acreditou
que iria conseguir contornar a situagdo, por meio de um controle maior sobre tudo que se fazia
dentro da empresa, e que, consequentemente, tudo iria melhorar.

Com o passar do tempo, o volume de servigos foi diminuindo e os problemas de antes
continuavam ocorrendo € novos surgiram, como o excesso de funcionarios. Como o problema
era uma realidade ainda maior, e ndo tinha controle, foi solicitada compreensdo a todos da
empresa e, de acordo com a gestao geral, foram tomadas a¢cdes de comum acordo. A evolugdo dos
mecanismos, processos, sistemas e redes, formais e informais, usados pelas organizagdes auxilia
0 processo estratégico e a gestdo continua, por meio de andlise, planejamento, mediagio, controle
e recompensa da gestdo, para apoiar e facilitar a aprendizagem organizacional e a mudanca
(FERREIRA; OTLEY, 2009, p. 264).

Nessa perspectiva, com os resultados obtidos no estudo de caso real e na entrevista,
pdde-se perceber que uma ma gestdo proporciona inimeros problemas a empresa, inclusive a
faléncia, pois, para geri-la, faz-se necessario atender um perfil técnico, ja que o papel de um
gestor € ser criativo, inclusivo e motivador, a fim de gerar um ambiente organizacional propicio,
com relagdo a recursos, e que a empresa possa se manter de forma continua no mercado. A
administracdo financeira ¢ uma atividade que deve produzir lucro, um conjunto de recursos
monetarios com planejamento de transagdes financeiras e comerciais.

A area financeira ¢ como o coragdo da empresa, pois ¢ responsavel em distribuir os
recursos de forma eficaz. No entanto, a administragdo dos recursos de curto prazo na pequena
empresa busca a eficiéncia pela movimentacao de seu fluxo de caixa, de forma a minimizar os
custos e maximizar os lucros (LEMES, 2001, p. 103).
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Um administrador tem que ter uma boa relagdo com as metas de sua organizagao, ou seja,
com seu desempenho, sendo uma de suas fung¢des alcangar resultados positivos. Para Gongalves
(2013), a receita obtida de uma empresa deve ser bem gerida e planejada, para que se possam
obter os resultados desejados. Todas as suas agdes devem ser controladas minuciosamente nao
deixando de lado nenhum setor da empresa, para nao acarretar problemas — e, se acontecerem,
para que sejam de facil solucao.

Diante da problematica exposta, entende-se ainda que uma organizagao tem que planejar
o caminho que ird seguir e quais objetivos devera alcangar. Para tanto, ¢ preciso controle de
todas as suas atividades, tanto financeiras e contabeis quanto estruturais e operacionais, sendo
fundamental entender que a empresa ¢ um corpo formado por varios membros e que todos devem
trabalhar em harmonia, para que haja um bom funcionamento e as metas sejam alcangadas, com
comunicacao constante e de facil entendimento.

Consideracoes finais

Ao analisar o assunto abordado, chega-se a conclusdo de que um dos maiores fatores
para a ocorréncia de faléncia de uma empresa ¢ a ma gestdo de seus recursos financeiros,
evidenciando-se, ainda, as falhas de gerenciamento das atividades desde a criacdo da empresa
até a sua maturidade.

Para que nao hajaum choque com a realidade do mercado, faz-se necessaria a contratagao
de profissionais capazes de moldar corretamente a saude financeira da empresa, pois, hoje,
o mercado exige um grande potencial competitivo, que vai desde preco mais acessivel até
a dinamica do produto ofertado, que sdo os maiores obstaculos enfrentados pelas pequenas
empresas. Com a saturagdo do mercado e sendo exigido cada vez mais das micras ¢ pequenas
empresas, elas precisam ser inovadoras, facilitadoras do cotidiano de seus clientes.

No entanto, pode-se perceber, por meio dos resultados alcancados, que as estratégias, para
quem vai empreender, devem ser bem elaboradas, pois a responsabilidade maior sempre cabera
aos administradores que gerem a organizacdo, os quais devem fazer uso das ferramentas que
diagnosticam e comprovam a situa¢ao da empresa no quesito financeiro e econdmico, possibilitando
perceber se a empresa estd, de fato, em expansdo ou retragdo no mercado em que atua.
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Apéndice A — Entrevista

1. Em que momento foi percebido que a empresa nio estava bem financeiramente?

R.: A partir do momento em que ela diagnosticou falhas em seu funcionamento, através dos
demonstrativos contabeis, a evidéncia do volume de saidas maior do que o de entradas.

2. A partir da percepcio negativa foi avisado aos sdcios?

R.: Sim, foi avisado aos demais socios sobre todos os diagnosticos negativos apresentados por
meio da observacgdo e do contato direto com os materiais que apresentavam os fatores negativos
expostos pelas demonstragdes contdbeis.

3. Qual foi a reacio no primeiro momento?

R.: Areagdo dasdcia foi buscar respostas para que houvesse um entendimento de como a empresa
chegou a tal ponto, levantando fatos reais através de pesquisas, para que fosse constatado que a
empresa estava em processo de declinio.

4. Com relagdo aos funcionarios quais foram as atitudes tomadas?

R.: As atitudes tomadas para a tentativa de salvar as finangas da empresa e continuar se mantendo
ativa no mercado fez com que medidas mais eficazes fossem necessarias naquele momento,
para que, assim, a faléncia ndo se tornasse realidade.

5. Como gestora quais foram suas principais medidas?

R.: Primeiramente, constatou-se, através das visitas in loco, que o excesso de confianga pelo fato
de a empresa estar indo bem, prestando inimeros servigos, foi o fator que culminou para sua
decaida e deu a falsa impressao de liberdade para retiradas descontroladas do caixa.
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Resumo: O presente artigo tem por finalidade principal ratificar a importancia do planejamento estratégico dentro
do contexto de gestdo de pessoas. Para alcancar esse objetivo, ¢ necessario abordar os aspectos conceituais de
planejamento estratégico; a importancia do planejamento estratégico a gestdo de pessoas; o uso inadequado desse
recurso, as divergéncias e o risco a integridade fisica e mental do trabalhador. A metodologia adotada na pesquisa
¢ de natureza pura ou bésica; qualitativa, quanto a sua abordagem; descritiva, quanto aos objetivos; e documental
e bibliografica, quanto aos procedimentos técnicos de levantamento de dados. Planejar estrategicamente requer a
adocdo de metas e objetivos, e o estabelecimento de um plano de agdo execucdo a longo prazo, que definem o rumo
e auxiliam na tomada de decisdo. O planejamento quando aplicado a gestdo de pessoas visa motivar a equipe para
atuar junto aos objetivos e a cultura organizacional, valorizar o profissional, estimular a criatividade e inovacao
e, em consequéncia, aumentar a produtividade, a rentabilidade e a lucratividade. Contudo, ¢ necessario ressaltar
que seu uso inadequado ocasiona um risco a integridade fisica e mental do trabalhador. Metas que ndo podem ser
cumpridas frustram e desmotivam a equipe, por isso, recomenda-se bom senso e cautela.

Palavras-chave: Planejamento Estratégico. Gestdo de Pessoas. Tomada de Decisdo. Motivar. Bom Senso.

Abstract: The main purpose of this article is to ratify the importance of strategic planning within the context of
people management. To achieve this goal, it is necessary to address the conceptual aspects of strategic planning; the
importance of strategic planning to people management; and the inappropriate use of this resource, the differences
and the risk to the physical and mental integrity of the worker. The methodology adopted in the research is pure
or basic in nature; qualitative, as to its approach; descriptive, regarding the objectives; and documentary and
bibliographic, regarding technical data collection procedures. Strategically planning requires the adoption of goals
and objectives, and the establishment of a long-term action plan that sets the course and helps in decision making.
Planning when applied to people management aims to motivate the team to act together with the objectives and
the organizational culture, to value the professional, to stimulate creativity and innovation and, consequently, to
increase productivity, profitability and profitability. However, it is necessary to emphasize that its inappropriate
use causes a risk to the physical and mental integrity of the worker. Goals that cannot be achieved frustrate and
discourage the team, so common sense and caution are recommended.

Keywords: Strategic Planning. People management. Decision making. Motivate. Common sense.

Introducio

O impacto proveniente da globalizagdo dos mercados e das altas tecnologias resultou
numa mudanca drédstica nos moldes organizacionais. Diante desse cendrio de incertezas
constantes, as empresas tiveram que mudar sua estrutura produtiva, integrando seus produtos
as necessidades ou a preferéncia de seus clientes. Assim, aos poucos, introduziram novas
estratégias de planejamento projetando suas acdes para o futuro.
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Nao obstante, muitas empresas sucumbiram ao estabelecer metas e/ou objetivos exorbitantes.
A incapacidade de cumpri-las e a desqualificagdo profissional, proveniente desse processo,
acarretaram no acimulo das doengas ocupacionais em todo o mundo. Planejar ndo € s6 estabelecer
metas e objetivos a qualquer custo; € saber lidar com as incertezas e acabar com a descrenga de que
somos incapazes de atingir nossos objetivos, seja na vida profissional ou mesmo na vida pessoal.

Este estudo tem por finalidade enfatizar aimportancia do planejamento estratégico voltado
a gestao de pessoas. Para tanto, no curso das ag¢des, verificam-se quais sao as consequéncias do
uso inadequado do planejamento; as divergéncias resultantes da cobranga excessiva de metas
e objetivos; os riscos a saude fisica, psiquica e moral dos envolvidos; e qual ¢ a conduta ética
mais adequada para conter e amenizar essa situagao conflituosa.

Quanto a metodologia utilizada para compor este estudo, pode ser classificada como
basica, quanto a sua natureza; qualitativa, quanto ao ponto de vista da abordagem; descritiva,
quanto aos objetivos da pesquisa; bibliografica e documental, quanto aos procedimentos técnicos
adotados para a coleta de dados. Para chegar a este objetivo foi necessario abordar os aspectos
conceituais de planejamento estratégico (alta geréncia); destacar sua importancia e utilizagao
a gestao de pessoas; identificar as relagdes de poder existentes no estabelecimento de metas e
objetivos exorbitantes e inatingiveis; quais as consequéncias para a saude dos individuos; motivar
a equipe no desenvolvimento de dinamicas coerentes ao tema da pesquisa; facilitar a compreensao
€ 0s questionamentos sobre os processos que envolvem o planejamento e que impossibilitam o
relacionamento sadio dentro do ambiente de trabalho.

Nao ¢ a toa que muitas empresas estabelecem um relacionamento um tanto conturbado
com seus colaboradores. Percebe-se que, na maioria dos casos, os conflitos sdo gerados por
despreparo de seus gerentes ou planejamentos estratégicos mal executados. Estabelecer metas
¢ preciso e definir claramente os objetivos organizacionais € essencial para a sobrevivéncia;
porém, para tudo na vida, existe um limite. Nesse interim, ¢ importante ressaltar que € possivel
construir um relacionamento sadio com toda a equipe: basta saber aplicar corretamente o
planejamento estratégico no gerenciamento das pessoas.

Referencial teorico

Este topico ¢ responsavel por contemplar e apoiar as bases tedrico-cientificas desta
pesquisa, cujo embasamento estd correlacionado ao tema de planejamento organizacional e
interligado aos subtemas de planejamento estratégico e gestdo de pessoas. Para tal fim foram
analisados livros, teses, artigos, dissertagoes, periddicos, congressos € anais que tinham alguma
familiaridade com o tema.

Aspectos conceituais de planejamento estratégico

As empresas ndo fundamentam suas agdes com base em improviso, sorte, destino ou acaso.
Elas articulam, preveem, alicercam e alinham seus processos com base na planificag¢do, ou seja,
cada etapa produtiva ¢ planejada cuidadosamente com o intuito de promover a melhoria continua
dos produtos e servigos; reduzir custos; redistribuir os recursos; expandir a capacidade produtiva;
atender as necessidades dos clientes e stakeholders; negociar pregos com os fornecedores; adotar
novas estratégias de marketing; manter-se estavel; e competir por igual com seus concorrentes. O
planejamento é o procedimento capaz de articular, coordenar e distribuir as metas e os objetivos
organizacionais mediante um plano de agdo, arquitetado cuidadosamente, com o intuito de prever
o futuro e dar maior seguranga a tomada de decisdo (CHIAVENATO, 2014a).
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Diferentemente da fabula “Alice no Pais das Maravilhas”, em que a personagem Alice
caminhava sem rumo ou dire¢do, as empresas ndo podem trabalhar sem um propdsito ou
objetivo. Suas acoes devem ser arquitetadas, coordenadas e antecipadas por um planejamento
estratégico articulado, de modo a manter o sistema sincronizado com os desejos € as aspiragdes
do mercado. Ao iniciar um projeto de planejamento, € preciso saber o que fazer, como, onde,
para que e quando. As respostas para esses questionamentos indicam qual rumo seguir e as
estratégias adotadas em um futuro préoximo (JACOBSEN, 2011).

Segundo Stoner (1985, p. 98) ¢ imprescindivel tracar planos, estabelecer objetivos e
determinar os meios para alcanga-los, pois, nessa logica:

Os planos permitem que a organizacao consiga e aplique os recursos necessarios para
a consecu¢do de seus objetivos, os membros da organizagdo executam atividades
compativeis com os objetivos e os métodos escolhidos e o progresso feito rumo
aos objetivos sejam acompanhados e medidos, para que se possam tomar medidas
corretivas se o ritmo do progresso for insatisfatorio (STONER, 1985, p. 98).

Tendo em vista os aspectos mencionados, veem-se alguns conceitos de planejamento
estratégico. Maximiano (2011, p. 62) define planejamento estratégico “como 0 processo que
incorpora o estabelecimento de metas e objetivos, o curso das acdes e os meios para executa-los.
Portanto, sdo as decisdes a longo prazo que refletem no futuro da empresa”.

Para Stone (1994, p. 42-43), planejamento estratégico ¢ o “método formal de considerar
alternativas relacionadas ao crescimento, desenvolvimento ou outras opgdes de uma empresa,
uma organizagao ou um negocio”.

Ja Almeida (2015, p. 8) o define como a “base metodologica para indicar o caminho a
ser seguido pela empresa para que ela alcance ou aperfeicoe sua interagdo com o ambiente, tudo
i1sso com aspectos inovadores e diferenciados”.

Robbins (2002, p. 3) destaca que o planejamento estratégico “engloba a defini¢ao de metas
e objetivos da organizacao, o estabelecimento de uma estratégia geral para o alcance dessas metas
e o desenvolvimento de uma abrangente hierarquia de planos para coordenar as atividades”.

A importancia do planejamento estratégico a gestao de pessoas

Na atual conjuntura econdmica e globalizada, as organizagdes reconhecem que, para
sobreviver as incertezas mercadologicas, devem manter seus profissionais alinhados aos processos
produtivos, incorporando-os a sua cultura organizacional. Ao investirem em tecnologias,
treinamentos e capacitagdo profissional, estimulam, valorizam e motivam a equipe a atuar nas
“atividades orientadas para resultados, ligados por um sistema de informacao e influenciados por
um ambiente externo com o qual a organizacao interage” (LACOMBE, 2009, p. 23).

Nesse sentido, as empresas que nao planejam estrategicamente seus processos, produtos
e pessoas correm sério risco de decretar faléncia, antes mesmo de completarem um ano de
existéncia. O planejamento estratégico € o procedimento capaz de interagir com o ambiente interno
e externo a longo prazo, aperfeicoando a pratica administrativa e gestorial. As agdes inovadoras,
motivacionais e de valorizagdo profissional, que visam identificar habilidades e competéncias,
repercutem no engajamento da equipe, na visao sist€émica do empreendimento, no aumento
produtivo, na competitividade e na resolutividade (PEREIRA, 2010).

No mundo dos negocios, as operagdes “podem ser resumidas em trés fatores: pessoas,
produtos e lucros. As pessoas vém em primeiro lugar. Se vocé ndo tiver uma boa equipe, nao
podera fazer muito com o resto” (IACOCCA apud LACOMBE, 2011, p. 15). Por isso, as atividades
devem estar alinhadas aos objetivos, as politicas e as decisdes gerenciais.
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Planejamento estratégico de pessoas — conflitos e riscos a integridade do trabalhador

As organizac¢des nao funcionam por si mesmas. Elas dependem das pessoas para dirigi-
las, controla-las, fazer operar e funcionar. Toda organizacdao ¢ constituida de pessoas, ¢ delas
dependem seu sucesso e continuidade. Na era industrial, predominavam os fatores de produgao:
capital, natureza e trabalho como mao de obra. Hoje, na era da informagdo, as empresas bem-
sucedidas investem nas pessoas. Fatores criticos de sucesso nao sao mais tamanho organizacional,
escala e producao e custos baixos, pois perderam importancia e cederam lugar para a rapidez de
resposta e a inovagao em produtos e servigos, alcancados por meio da contratagdo de pessoas
comprometidas (CHIAVENATO, 2014b).

Segundo o Tribunal Regional do Trabalho (TRT, 2010), os riscos estratégicos envolvem
uma tomada de decisdo contraria aos objetivos organizacionais. Diante desse cenario de
incertezas e imprevisibilidade, ndao existem garantias de que as organizagdes consigam atingir a
sua missao e alcangar plenamente seus objetivos. Nesse sentido, suas agdes devem ser planejadas
cuidadosamente, com base nos riscos eminentes, garantindo, assim, a integridade fisica, mental e
moral dos seus funciondrios, e a diminui¢do das doencas ocupacionais, das relagdes conflituosas
e das relagdes de poder malsucedidas.

Para Secaf (2019), “planejar, de maneira estratégica, nao € uma tarefa facil”’; significa trilhar
um caminho de sucesso gerencial, apesar de suas dificuldades, como conhecer o publico-alvo;
analisar ambiente interno e externo; elaborar as metas e objetivos; garantir o comprometimento da
equipe; alocar os recursos; comunicar; executar € monitorar o planejamento estratégico.

De acordo com Souza (2016), os problemas estratégicos mais comuns, devido a falta
de um planejamento eficiente, sdo baixa motivagao e engajamento da equipe, alta rotatividade,
dificuldades comunicativas, falta de posicionamento postural da geréncia, metas conflitantes,
superproducao, promessas ndo cumpridas, adoecimento, assédio moral, entre outros. Dessa
maneira, a alta geréncia deve planificar seus processos, com base em informagdes precisas,
saber gerenciar pessoas, motiva-las e alinha-las aos seus objetivos.

Materiais e métodos

Apos concluir as referéncias conceituais e tedricas sobre o tema planejamento estratégico
voltado a gestdo de pessoas, faz-se necessario enfatizar quais os procedimentos metodologicos
adotados na coleta de dados. No que se refere a natureza da pesquisa, € pura ou basica de abordagem
qualitativa; quanto aos objetivos, classifica-se como descritiva, pois sua pretensdo ¢ delinear a
amostra, acrescentando e ampliando o campo de visao do objeto de estudo; quanto aos procedimentos
de levantamento de dados, qualifica-se a pesquisa em bibliografica e documental, logo:

A pesquisa bibliografica utiliza fontes constituidas por material ja elaborado, constituido
basicamente por livros e artigos cientificos localizados em bibliotecas. A pesquisa
documental recorre a fontes mais diversificadas e dispersas, sem tratamento analitico
tais como: tabelas estatisticas, jornais, revistas, relatorios, documentos oficiais, cartas,
filmes, fotografias, pinturas, tapegarias, relatorios de empresas, videos de programas de
televisdo etc. (MATOS; MATOS; LERCHE apud FONSECA, 2002, p. 32).

Para dar proporcionar maior compreensao sobre o tema inicial, faz-se uso de ferramentas
cujo conteudo evidencia o planejamento estratégico e a gestao de pessoas, como a Figura 1, que
mostra uma cena do filme “Tempos modernos”, de 1936, que criticou os problemas da forma
de trabalho de sua época.
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Figura 1. Cena do filme “Tempos modernos” (1936)

| f I .'I HitHim

Fonte: Domingues (2015)

Charlie Chaplin retrata no filme as relagdes abusivas de poder, as péssimas condi¢des
de vida em sociedade, a triste realidade da classe pobre trabalhadora e a modernidade urbana
recém-instaurada na pés-Revolugao Industrial. Trata-se de uma critica acirrada as desigualdades
sociais, arealidade desumana vivenciada nas fabricas e industrias, ¢ as relagoes conturbadas entre
patrdo (burguesia) e empregado (proletariado). Ao analisar as cenas do filme, percebe-se que o
protagonista, Carlitos, planeja suas agdes com base em estratégias. O titulo “Tempos modernos”
¢ uma critica feroz a modernidade, ao sistema capitalista, a urbanizagdo, a industrializacao e,
sobretudo, a luta de classe caracteristica desse periodo da histéria humana que mobilizou as
classes subalternas, criou os sindicatos, consolidou as Leis Trabalhistas e modificou os modelos
de gestao de pessoas.

Resultados e discussoes

As discussdes, presentes neste estudo, demonstram a incapacidade de as empresas
aplicarem, com eficiéncia, as técnicas de planejamento estratégico. Dados do SEBRAE
comprovam que grande parte das empresas brasileiras encerra as atividades antes de completar
um ano, devido ao fato de, embora elas achem uma oportunidade de negocios, aventuram-se e
confiam no acaso, sem planejarem nenhuma agao. A aplicacdo correta dessa ferramenta permite
estabelecer as metas e objetivos a longo prazo, alavancar as vendas, conhecer os clientes e
o mercado onde atuam, definir um rumo ou estratégias, ¢ manterem-se estaveis diante das
incertezas mercadologicas. Nao € a toa que empresas bem-sucedidas executam com perfei¢ao
o planejamento, tendo administradores competentes e habeis para fazer o processo fluir.
Erroneamente, muitas organizagdes embrenham-se em um campo desconhecido, ndo dominam
seus recursos financeiros, materiais e de pessoas, ndo investem em capacitagdo e treinamentos
e se entrelagam em um emaranhado de problemas, adquiridos, muitas vezes, pela inexperiéncia
ou pelo simples fato de ndo planejarem.

Percebe-se que a evolugdo tecnoldgica e conceitual, pela qual as empresas estdo
passando na atualidade, reflete diretamente no pensamento politico e econdomico dos mercados
globalizados mundiais. Por outro lado, a robdtica, a nanotecnologia, as impressdes 3D, os
sistemas ciberfisicos e a internet ultraveloz, advindos da chamada Industria 4.0 — que refletem
em suas “fabricas inteligentes”; as descobertas inovadoras no campo cientifico; os altos e
baixos da economia; a globalizagdo e o estreitamento das relagdes entre os mercados mundiais;
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a competicdo desleal; a exigéncia de produtos que atendam as expectativas; a consciéncia
ambiental, a modernizagdo do espago urbano; a facilidade e a velocidade no acesso as
informacdes — estimulam a adogao de uma série de mudancas estratégicas de sobrevivéncia,
na qual sobrevive o mais forte, instituindo um novo rumo no ambito empresarial e redefinindo
seus processos de planejamento estratégico, marketing, gestdo de pessoas, produtos e servigos
(SERTEK; GUINDANI; MARTINS, 2012).

Toda essa tecnologia facilitou o acesso as informagdes € as comunicagoes, estreitou as
relagdes internacionais e encurtou distancias, revolucionou o pensamento, mudou o estilo de
vida das pessoas, aumentou a competitividade e dobrou a exigéncia em capacitagao e formagao
profissional. Assim, os resultados, obtidos nesta pesquisa bibliografica e documental, estdo dentro
desse padrao e enfatizam que a adogao de planejamento estratégico de pessoas com eficiéncia
¢ promover capacitacdo, treinamentos, Brainstorm ¢ feedbacks da equipe, estabelecendo
metas que podem ser cumpridas € que sdo essenciais para que o processo flua corretamente.
Entretanto, o seu uso excessivo pode acarretar em assédio moral, aflorando as frustragdes, os
medos, as incertezas, a falta de engajamento, o adoecimento precoce, o aumento das doengas
ocupacionais €, em muitos casos, a decepgao ¢ tdo grande que pode levar ao suicidio.

Consideracoes finais

A globalizagdo rompe fronteiras e diminui a distdncia entre os mercados e tornando-
os cada vez mais competitivos. Em contrapartida, as empresas buscam aprimorar seus
processos, atualizar-se tecnologicamente, por meio da planificagdo de suas estratégias. Para
aumentar seu faturamento, elas devem tomar decisdes rapidas e ter liderangas efetivas, pessoas
dindmicas, competentes, habilidosas e alinhadas aos processos produtivos ¢ administrativos.
Contudo, ¢ necessario definir metas e objetivos, estabelecer planos € os meios para alcanga-
los. E compreensivel que o bem maior de uma organizagdo sio as pessoas, por esse motivo,
capacita-las, oferecer treinamentos, motiva-las e alinha-las sobre esses objetivos sdo fatores
que demonstram beneficios ¢ maior retorno financeiro — ou seja, pessoas felizes e satisfeitas
caminham lado a lado com o propdsito organizacional. As empresas que nao investem em
planejamento estratégico eficiente e ndo valorizam seu capital intelectual estdo propensas ao
fracasso ou a rotatividade de pessoal.
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ORCAMENTOS COM ALTA SAZONALIDADE
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Resumo: O presente trabalho tem como objetivo analisar o tema: or¢gamento empresarial em setores com alta
sazonalidade, tendo como objeto de analise a identificagdo da sazonalidade em um determinado empreendimento,
avaliando a existéncia de a¢des para melhorar o rendimento financeiro e a variabilidade do mercado. Foi utilizado como
recurso uma entrevista com o dono de um empreendimento de agai, além da leitura do artigo sobre segmento varejista,
sazonalidade das vendas e resultados financeiros. A sazonalidade é um aspecto fundamental para o funcionamento de
qualquer negdcio, podendo ser influente o bastante para determinar o sucesso ou a faléncia de uma empresa.

Palavras-chave: Sazonalidade. Orgamento. Resultados Financeiros.

Abstract: This paper aims to analyze the theme: business budget in sectors with high seasonality, having as object
of analysis the identification of seasonality in a given enterprise, evaluating the existence of actions to improve
the financial performance and the market variability. An interview with the owner of an agai enterprise was used
as a resource, in addition to reading the article on the retail segment, seasonality of sales and financial results.
Seasonality is a fundamental aspect for the functioning of any business and can be influential enough to determine
the success or bankruptcy of a company.

Keywords: Seasonality. Budget. Financial results.

Introducao

Neste artigo, destacamos a sazonalidade como um fator importante em varios segmentos,
tendo como foco o varejo destinado a venda de acai (produto originado na Amazonia), sendo
uma das principais fontes de alimentacdo no Estado e que recebe influéncia da sazonalidade
na regido Sul do Brasil, por influéncia de clima, hébito, cultura e costume. Nas regides Sul
e Sudeste, e também no exterior, o consumo de agai tornou-se habito por grupos jovens que
preferem seu suco misturado a outras frutas e cereais, entre as refeigdes, antes ou depois de
praticas esportivas, como fonte de reposicao de energia.

A sazonalidade de vendas no segmento de acai, presente na cidade de Timbo, SC, com
caracteristica de alto pico de vendas no verdo e baixa demanda no inverno, pode reduzir em 50%
a receita dos estabelecimentos comerciais do produto, pois o costume ¢ recente na regido Sul e a
fruta ndo ¢ servida nas refei¢des principais, mas em forma de sobremesa, sorvete ou doce.

Assim, este trabalho busca apresentar a pratica do orgamento em empresas com alta
sazonalidade, por meio do conceito de sazonalidade, de como se defender da sazonalidade e da
entrevista realizada com o proprietario da franquia de acai Vale do Acai, Danilo Jorge (Apéndice
A), que relata como um gestor pratica o orcamento em um empreendimento com alta sazonalidade.
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Sazonalidade e planejamento or¢amentario

Sazonalidade, no ramo empresarial significa o “céu e o inferno” para o empresario
brasileiro, pois varios fatores contribuem para uma variagdo no mercado, como politico, clima
ou, até mesmo, critérios externos.

Vale ressaltar que a sazonalidade do segmento influencia diretamente no planejamento
orcamentario, pois as vendas variam conforme o clima e a demanda de consumo. O empresario
precisa planejar coerentemente seu orcamento, a fim de que o custo fixo ndo exceda o valor de
sua receita.

No ramo do agai, o custo na matéria-prima depende da demanda, que ¢ maior no periodo
de sua safra de agosto a novembro, pois, como se trata de uma fruta, ndo existe a possibilidade
de manter estoque, sendo que o mercado varia conforme oferta e procura.

Conforme Vedoveto (2008), a produgdo de acai possui duas safras: a de janeiro a julho,
quando o periodo de chuva € maior, e nos meses de agosto a dezembro, cuja produgdo ¢ maior e
sua qualidade ¢ melhor devido a chuva e ao clima. Nesse contexto, na regido Sul, as condi¢des
sdo mais favoraveis quando a safra tem maior produgdo e melhor qualidade, o que possibilita
a negociacdo de melhores precos de venda. Segundo Brandt (1980 apud Mesquita; Martins,
2011) e Reis (1998 apud Mesquita; Martins, 2011), no periodo de safra dos produtos agricolas,
ha oferta em abundancia e os pregos diminuem.

Para Len (1993 apud Mesquita; Martins, 2011), um dos componentes que atuam sobre as
tendéncias de comercializag¢do e venda ¢ a sazonalidade, que define as varia¢des nas estagdes.
Mesquita e Martins (2011) apontam que existem alguns fatores que implicam a sazonalidade:

* Estoques.

» Estrutura fisica.

* Funcionarios.

* Meios de comunicagao.
*  Promocao.

Dentro desse contexto, percebe-se que a gestdo de recursos € primordial por manter o
equilibrio entre producao e demanda, devendo existir gerenciamento eficiente no fluxo de caixa
e no planejamento or¢amentario.

De acordo com Lunkes (2015, p. 42):

O orcamento de vendas ¢ formado pelas previsdes de vendas de um periodo
predeterminado. Ele estima as quantidades de cada produto e servigo que a empresa
planeja vender ou prestar, define o prego a ser praticado, impostos incidentes e a receita
a ser gerada, como também pode imbuir a quantidade de clientes a serem atendidos, as
condigdes basicas dessa venda, a vista ou a prazo, entre outras informacdes.

Como podemos observar, nesse caso, devido a sazonalidade do ramo de comercializagao
do acai, o orcamento deve ser considerado e amplamente planejado para encarar periodos de
baixa rentabilidade, com o objetivo de manter a empresa no mercado. E func¢do do gestor bolar
estratégias para enfrentar os periodos de alta sazonalidade, para manter os servigos ofertados e
buscar alternativas, caso haja necessidade.

Um dos maiores problemas que o segmento pode sofrer no periodo de sazonalidade ¢
a diminui¢do de fluxo de caixa. Para Passarelli (2004, p. 6), “quando o pessoal responsavel
pela administracdo de uma pequena ou média empresa enfrenta alguma dificuldade de fluxo
de caixa ou de competitividade, imediatamente conclui que faltou planejamento, ou melhor,
entrosamento da equipe”.
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Conforme relatos do entrevistado Danilo Jorge (Apéndice A), devido ao ramo de atividade
de sua empresa, os orcamentos nao sao suficientemente seguros para periodos muito longos,
sendo necessario utilizar periodos nao maiores que um trimestre. Dessa forma, considera-se um
or¢gamento mais preciso para avaliar e projetar novos planos para encarar a sazonalidade.

A procura pela ingestao de agai na regido de Timbo e em cidades vizinhas tem aumentado
muito nos ultimos anos. Um dos grandes fatores para a contribuicao de tal tendéncia ¢ a
aproximacao da fruta com a nossa realidade, tipica da regido Norte. Com a expansao de novos
métodos de se ofertar o produto, o acai ganhou cada vez mais seguidores e a demanda fez o
mercado se abrir e se difundir por todo o pais.

Hoje, ha doces da fruta das formas mais variadas. Além de ser muito saudavel, tem um
efeito refrescante, ainda mais para Timbo e regido, que sofre com altas temperaturas no verao.

Como se defender da sazonalidade?

De acordo com Endeavor Brasil (2015), quando se tem um produto ou servigo
que ¢ considerado sazonal, o primeiro passo para ndo ter surpresas negativas ¢ montar um
planejamento. O ideal ¢ que isso aconte¢a no inicio do ano ofertado. No caso do agai, como
¢ mais conhecido como uma espécie de sobremesa, ele ganha a cada dia mais consumidores
e, consequentemente, novos empreendedores investem seus recursos para abrir novas lojas e
aumentar as alternativas para ampliar seu leque de combinacdes com frutas, para que sejam
previstas as oscilagdes que o seu consumo podera sofrer. Com o planejamento montado, “é
possivel definir algumas estratégias para enfrentar os momentos de sazonalidade negativa, ou
seja, quando o consumo cai: seja praticando um pre¢o promocional, seja langando outra versao,
mais adequada ao momento, entre outras” (ENDEAVOR, 2015).

Em épocas nas quais a sazonalidade afeta o empreendimento de forma negativa, ¢é
importante ser criativo e estratégico para contornar a situacio (ENDEAVOR BRASIL, 2015).
Por exemplo “no caso das sorveterias, 0 mais comum ¢ que, durante o inverno, mudem um
pouco a oferta, com produtos mais adequados — chocolate quente, café, cha etc. Embora
dificilmente se compare ao verdo, a performance de vendas, com isso, pode ndo sofrer uma
queda tdo dramatica” (ENDEAVOR BRASIL, 2015).

Entretanto, deve-se salientar que o planejamento da matéria-prima € um ponto crucial, pois,
de maneira geral, empresas com produtos sazonais iniciantes ndo adquiram matéria-prima necessaria
para as altas demandas e perdem oportunidades de lucro (ENDEAVOR BRASIL, 2015).

Nesse contexto, devem ser consideradas e previstas todas as situagdes que podem afetar
variagdes nas receitas do empreendimento, pois planejar ¢ montar estratégias ¢ fundamental
para ter sucesso ¢ lucratividade; com estratégias, ¢ possivel prevenir fatores que possam
ocasionar faléncia ou prejuizos agravantes a empresa, tanto em momentos que a sazonalidade
afeta negativamente como positivamente (baixa e alta temporada, respectivamente).

Para diminuir os riscos das proje¢des, Parente (2000 apud Mesquita; Martins, 2011)
sugere que sejam avaliados os fatores macroecondmicos, como taxas de juros, indices de
desemprego, nivel de renda e expectativas do consumidor, bem como o grau de competitividade
da empresa e os esforgos de marketing em relagdo aos concorrentes.
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Metodologia

Na construgdo deste trabalho foram utilizadas pesquisas em sites na internet, artigos e
livros, todos devidamente registrados nas referéncias. Além disso, foi realizada uma entrevista
com o proprietario da franquia de agai Vale do Agai, Danilo Jorge (Apéndice A) — homem
inspirador e corajoso, pois, mesmo com a crise econdmica e politica do pais, realizou o sonho
de abrir o seu proprio empreendimento, enquanto, constantemente, tem se aprimorado na sua
administra¢do, buscando conhecimento e o colocando em pratica.

Figura 1. Empreendimento analisado

Fonte: Os autores (2018)

Resultados e discussao

Podemos observar que, sem planejamento e estratégia, a sazonalidade pode ser um
risco de faléncia para as empresas, pois varios fatores estdo relacionados com a sazonalidade,
devendo serem prevenidos por meio de estratégias. O presente artigo teve como fundamentagao
um empreendimento de agai — produto que, na regido Sul, ¢ mais consumido no verdo, em razao
de, no inverno, sua receita apresentar queda de 50%.

Na pratica, podemos ligar esse fato com o planejamento necessdrio para evitar a
sazonalidade e obter lucratividade, principalmente para a empresa se manter no mercado, pois
a concorréncia € grande.

Consideracoes finais

Inicialmente, este trabalho tinha como objetivos: or¢camento empresarial em setor com
alta sazonalidade, identificar a sazonalidade, avaliar existéncia de a¢cdes a melhorar o rendimento
financeiro e variabilidade do mercado. Conforme a sua finalizacao, foi possivel concluir que o
or¢amento empresarial vinculado a periodos de alta sazonalidade ¢ primordial para identificar
as possiveis situacdes que podem gerar sazonalidade e planejar estratégias para gerar receita
para a empresa. Portanto, identificar a sazonalidade ¢ importante para montar estratégias para
poder administrar a empresa com foco em obter resultados.

92
Revista Maiéutica, Indaial, v. 8, n. 01, p. 89-96, 2020



A avaliagdo de existéncia de agdes para melhorarem o rendimento financeiro da empresa
¢ importante, pois gera administragdo eficaz e receita para o empreendimento.

Podemos concluir que planejamento ¢ fundamental para montar estratégias e diminuir o
impacto da sazonalidade nas empresas — conforme o conhecimento sobre o empreendimento do
acai, cujo produto, em outras regioes, ¢ considerado um prato principal, embora, na regiao Sul,
seja considerado apenas uma sobremesa.

Em altaem varios empreendimentos, ¢ interessante pesquisar para descobrir varias maneiras
criativas de prever a sazonalidade, montar o planejamento e ter foco naquilo que se pretende
alcangar. Assim, foi possivel identificar que, no ramo estudado, hé variabilidade no mercado e
necessidade de bastante competitividade, criatividade e sensatez para manter os negocios ativos.
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Apéndice A — Entrevista

Em 10 novembro de 2018, foi realizada a entrevista com o empreendedor Danilo Jorge,
proprietario do empreendimento Vale do A¢ai, que, antes de concretizar o seu empreendimento,
exerceu o cargo de gerente de producdo no ramo té€xtil. Em 2015, Danilo Jorge percebeu um
nicho de mercado na cidade Timbo, que ndo possuia ponto comercial de acai, oportunizando a
realizacdo de seu sonho.

Em 9 de abril de 2016, inaugurou seu empreendimento no ramo do agai e, com o passar
dos anos, identificou ser um setor da economia vinculado com a sazonalidade, pois o produto
principal (o acai) tem maior procura em meses de temperatura mais elevada.

Por ser um ramo diretamente ligado a sazonalidade, sendo também o entrevistado
académico do curso de administragdo, a entrevista ocorreu diretamente com empresario Danilo
Jorge, que coordena e administra todas as atividades de seu negocio. Taise Laemmel conduziu
a entrevista com o seguinte roteiro:

1) Como surgiu a ideia de abrir o empreendimento?

R.: A ideia surgiu em abril de 2015, quando o proprietario fez uma gastroplastia e, devido a
esse procedimento, teve que fazer uma dieta alimentar indicada por uma nutricionista, que
recomendou o consumo de acai. Como na regido em que residia ndo tinha acgai, nos fins de
semana passava por Balneario Camboriu, onde avistou uma franquia chamada Acai Vila Roxa.
Foi observando o movimento da loja, que o entrevistado optou em abrir o comércio do produto
em Timbo, pois, quando realizado contato com tal franquia, foi informado um valor muito alto.

2) Por que o produto acai?

R.: Por causa da questdo de cuidar da satde alimentar e do corpo estar em evidéncia. O agai
¢ um repositor energético muito eficiente e, por isso, as pessoas passaram a consumi-lo para
substituir o sorvete ou outra sobressa mais caldrica.

3) Como foi o processo de iniciacao?

R.: Como todo inicio, foi complicado, pois o ramo de trabalho do proprietario sempre foi a
industria téxtil. Houve varios casos de compra de alguns produtos em muita quantidade, e
outros em baixa quantidade.

4) Qual é o perfil dos seus clientes?

R.: 90% sao jovens e adolescentes, com faixa etaria até 35 anos, de todas as classes sociais. Os
10% restante sdo de pessoas acima de 35 anos. E interessante notar que 80% do total de clientes
frequentam o estabelecimento 2 a 3 vezes por semana.

5) Quais sao as dificuldades de manter o empreendimento?

R.: No Brasil sdao inumeras as dificuldades. A principal € a carga tributdria, além das leis
trabalhistas e da mao de obra, pois, em Timbo e regido, existe a cultura de as pessoas nao
trabalharem nos fins de semanas.

6) Como a sazonalidade afeta o empreendimento?

R.: A sazonalidade afeta entre 30 a 40% das vendas. O frio e a chuva sdo as principais causas
dessa sazonalidade.
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7) Qual é o planejamento para passar o periodo de sazonalidade?
R.: Reduzir o maximo das despesas variaveis e agregar um cardapio de inverno.

8) Por que a escolha pela cidade de Timb6?

R.: Porque Timbo nao possuia uma loja como o Vale do Agai e por ter um nimero de populagao
interessante, em torno de 40.000 habitantes.

9) O mercado de Timbé possui diferencial?

R.: A localizacdo da loja estd em frente ao Parque Central, que recebe muitas pessoas nos fins
de semana.

10) Ha planos para expandir?

R.: J& foi pensando varias vezes, porém, no momento, ndo. O principal motivo para ndo expandir
¢ a falta de mdo de obra.
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ANEXO A - TERMO DE LIVRE CONSENTIMENTO PARA A
ENTREVISTA
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O PLANEJAMENTO E O CONTROLE DE RESULTADOS EM
ORGANIZACOES EMPRESARIAIS

Planning and results control in business organizations

Andréa Lopes de Castro Nanon'
Luceneide Teoddsio Pereira Cardozo!
Viviane Camilo de Souza!

Resumo: O presente artigo tem como objetivo analisar como o controle de metas, que é importante, no planejamento
da organizagio, e responde ao questionamento sobre a utilidade dessa ferramenta para os administradores atingirem
seus objetivos. Os dados foram analisados por diversos livros e artigos relacionados a esse tema. Foram apresentadas,
neste trabalho, a importéncia do planejamento e a eficacia da utilizagdo do controle das metas estabelecidas, pois,
nos dias atuais, a concorréncia ¢ dinamica e de constante mudanga, por isso definir as metas e utilizar a ferramenta
de controle de metas, para prevenir possiveis problemas e situacdes inesperadas que constantemente podem ocorrer
nas organizagdes, facilita a tomada de decisao eficiente, visando ao alcance dos resultados planejados. Identificamos
que o controle ndo deve ser preocupagio apenas dos gestores, mas de todos os envolvidos no processo, participando
ativamente dos resultados em tempo real e estando comprometidos a alcangar de todas as metas estipuladas.

Palavras-chave: Planejamento. Metas. Controle de Metas.

Abstract: This article aims to analyze how the goal control, which is important, in the organization’s planning,
and answers the question about the usefulness of this tool for administrators to achieve their objectives. The data
were analyzed by several books and articles related to this theme. In this work, the importance of planning and the
effectiveness of using the control of established goals were presented, because, nowadays, competition is dynamic
and constantly changing, that is why defining goals and using the goal control tool, to prevent possible problems and
unexpected situations that can constantly occur in organizations, it facilitates efficient decision making, aiming to
achieve the planned results. We identified that control should not be a concern only for managers, but for everyone
involved in the process, actively participating in the results in real time and being committed to achieving all the
stipulated goals.

Keywords: Planning. Goals. Goal Control.

Introducio

Em um mundo de constante mudancas, planejar e controlar as metas ¢ fundamental
para o sucesso de qualquer area em uma organizacdo. Ha agdes cotidianas que ndo precisam
necessariamente de planejamento, porém outras, de maior complexidade, requerem ac¢des mais
elaboradas, delineadas por etapas que definem o alvo a ser alcancado. Entretanto, além de
planejar, € necessario controlar e acompanhar as etapas definidas em todo o processo.

Um dos maiores desafios dos administradores de uma organizagdo ¢ saber planejar
e controlar os resultados para a obtencdo das metas estabelecidas. Nesse contexto, surge a
seguinte questdo, que norteia esta pesquisa: o controle das metas estabelecidas no planejamento
organizacional ¢ uma ferramenta importante para administradores atingirem seus objetivos?

O objetivo geral deste trabalho ¢ analisar como esse controle pode ser importante no
planejamento da organizagdo. Para isso serdo utilizados modelos e conceitos existentes, leitura
cientifica e ferramentas adequadas para o desenvolvimento do artigo.
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Fundamentagao tedrica

Para entender os assuntos em questdo, faz-se necessario apresentar alguns conceitos
sobre empresa, planejamento organizacional e controle de metas.

Empresa

De acordo com Knuth (2012, p. 3), empresa “¢ uma entidade constituida juridicamente,
ou ndo, que exerce atividade economica de produgdo, transformacao, comércio ou prestagao
de servigo, podendo ter fins lucrativos, filantropicos ou sociais”. Figueiredo e Caggiano (2008)
direcionam o conceito de empresa, que possui fins lucrativos, quando mencionam a obtengao
de riquezas no processo de producao, fornecimento e consumo.

Ja para Chiavenato (2007), as organizagdes se apresentam em tamanhos e portes
diferentes, podendo ser pequenas, médias ou grandes. Para cada uma delas, deve existir um
tipo adequado de administragdo, de acordo com o tipo de servigo ou produto que oferece.

E, nesse cenario, que surge o planejamento organizacional, que objetiva oferecer aos
administradores um projeto bem elaborado, composto por etapas adequadas, que proporcionara
aos gestores a meta que desejam alcangar.

Planejamento organizacional

Segundo Oliveira (2009, p. 5), “o processo de planejar envolve, portanto, um modo
de pensar; e um salutar modo de pensar envolve indagagdes; e indagacdes envolvem
questionamentos sobre o que fazer, como, quando, quanto, para quem, por que, por quem e
onde”. Os gestores que planejam, a partir desse conceito, tém a tendéncia de obter sucesso em
suas organizacdes.

Lacombe e Heilborn (2008) apresentam a importancia de planejar e agir no presente
para alcancar os objetivos e resultados no futuro. E fundamental equilibrio que o administrador
da empresa deve ter ao planejar em curto e longo prazos, onde ndo havera perspectiva para
longo prazo se as metas e os alvos do curto prazo nao forem alcancados. Lacombe e Heilborn
(2008, p. 162) corroboram com Oliveira (2009) quando afirmam que “planejar ¢, portanto,
decidir antecipadamente o que fazer, de que maneira fazer, quando fazer e quem deve fazer”
(LACOMBE; HEILBORN, 2008, p. 162).

Segundo Montana e Charnov (2003, p. 116 apud MOURA, 2015, s.p.), o0 método do
planejamento “¢ o processo que determina os objetivos organizacionais € de como atingi-
los, ele direciona missdao da organizagdo em termo de suas principais atividades”. Ainda ha a
necessidade de avaliar os ambientes internos e externos, a decisdo de cada tarefa que precisa
ser coordenada pelo gerente e o cuidado com as decisdes que precisam ser tomadas, podendo
causar danos irreversiveis no processo administrativo (MOURA, 2015).

Para Maximiano (1995), o gestor deve ter conhecimento de eventuais acontecimentos
futuros para delinear estratégias que solucionem problemas que venham a surgir para a empresa
e, se for necessario, alterar o planejamento para ser adequado as mudangas do mercado.

Existem dois tipos de planejamentos inseridos no planejamento organizacional. O
primeiro ¢ denominado estratégico e “refere-se ao planejamento sistémico das metas de longo
prazo e dos meios disponiveis para alcanca-las” (LACOMBE; HEILBORN, 2008, p. 163).
Sua elaboracdo tem como base a analise do cenario desenvolvido pelos dirigentes do mais alto
nivel da empresa, com foco no ambiente externo e em sincronia com o ambiente interno para
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determinada época futura. A eficacia ¢ fundamental nesse processo, ou seja, fazer o que ¢ certo
para atingir o resultado desejado. O segundo tipo ¢ o operacional e estd relacionado com as
geréncias de unidades da empresa, o qual “especifica que recursos devem estar disponiveis para
cada produto e fornece cronograma” (LACOMBE; HEILBORN, 2008, p. 164). Essas atividades
sdo coordenadas pelos gerentes de setores da organizagdo e elaboradas em curto prazo. O
acompanhamento desse planejamento proporcionara mais precisao e, consequentemente, mais
eficiéncia ao trabalho que deve ser executado.

Todos os fatores sdao direcionados com o objetivo de alcangar a produtividade na empresa,
porém, para isso ocorrer, faz-se necessario o estabelecimento de metas.

Metas

Metas sdo estratégias e acdes a serem tomadas com prazos definidos e seus respectivos
responsaveis para o atendimento do que foi planejado. Segundo Ackoff (1970), as metas sao
definidas como um objetivo cujo alcance é desejavel, dentro de um periodo especifico. As
metas sao um conjunto de planos que devem estar alicercados no planejamento estratégico da
organizagdo, tornando-se um fator de vantagem competitiva nesse ambiente de incertezas.

De acordo com Paula (2016, p. 3), a metodologia mais utilizada para o atingimento das
metas ¢ a chamada meta SMART:

A estratégia SMART define 5 critérios simples que vocé deve levar em consideragdo
ao criar metas para os planos de sua empresa. Sdo eles:

S — Especificos (Specific): as metas devem ser formuladas de forma especifica e
precisa, sem margem para ambiguidade ou dupla interpretagao;

M — Mensuraveis (Measurable): as metas devem ser definidas de forma a poderem ser
medidas e analisadas em termos de valores ou volumes. Precisam ser quantificaveis;
A — Atingiveis (Attainable): a possibilidade de concretizagdo das metas deve estar
presente, ou seja, devem ser alcangaveis;

R — Realistas (Realistic): as metas nao devem pretender alcangar fins superiores aos
que 0s meios permitem;

T — Temporizaveis (Time-bound): as metas devem ter prazo e duragdo bem definidos.

Corrobora sobre metas Abraham Maslow (2001), que desenvolveu a hierarquia de
necessidades e afirma que, em um empreendimento em que todos os envolvidos estejam
absolutamente seguros sobre as metas, objetivos e propdsitos da organizacdo, praticamente
todos os demais temas se tornam simples questdes técnicas de como ajustar os meios aos fins.
Entretanto, ndo serdo validas as decisdes relativas as técnicas e aos métodos de execucao se as
metas forem confundidas, ou seja, devem ser compreendidas de uma inica maneira por todos,
para que ndo acontecam conflitos em seu entendimento.

Estabelecidas as metas, ¢ necessario haver o controle delas, para direcionar possiveis
ajustes para chegar ao objetivo tragado.

Controles de metas

Controlar as metas estabelecidas ¢ fundamental para todas as areas, pois o controle ¢ a etapa
que pode verificar se tudo est4 sendo alcangado de acordo com o que foi planejado. O controle das
metas organizacionais ¢ definido como “conjunto de métodos e instrumentos que os membros da
empresa usam para manté-la na trilha, a fim de atingir seus objetivos [...] ajudé-las a escolher um
curso de ac¢@o que ajude a empresa a atingir seus objetivos” (ATKINSON et al., 2000, p. 94).
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Na pratica, o controle permite que o administrador saiba sempre o que esta acontecendo
na empresa. Se o controle ndo acontecer no tempo certo (on time), certamente o
administrador somente tomara ag¢ao corretiva ou preventiva depois, quando os erros e
as perdas se acumularem. O controle precisa ser imediato e permitir rapida corre¢ao dos
erros. O controle reduz perdas e desperdicios e assegura que nada se perca na empresa
(CHIAVENATO, 2009, p. 106).

Corroborando, Bornia e Lunkes (2007, p. 49) afirmam que:

[...] a empresa deve preocupar-se em controlar o que ¢ importante e ndo se ater
em demasia aos detalhes que pouco contribuem para geracdo de valor. As pessoas
responsaveis pelos resultados devem participar ativamente da elaboragdo das metas
orcamentarias, somente assim estardo comprometidas com o desempenho.

Além de o controle de metas ser de extrema importancia para o acompanhamento dos
resultados, podem ser utilizados varios tipos de controle, mencionados nos artigos explorados.
Entre eles, serdo apresentados trés tipos: controle administrativo, controle estratégico e controle
operacional. Sobre o controle administrativo, Floriano e Lozeckyi (2008, p. 5) afirmam que:

O controle interno deve ser implantado em todas as areas da empresa e deve ser seguido
por todos os funciondrios, do baixo ao alto escaldo, devendo ser periodicamente revisado para
atender o seu real objetivo. Bons controles internos adicionam valor a organizagao, e ddo maior
credibilidade aos clientes, fornecedores e investidores. Na auséncia destes mecanismos, a
administracdo ndo tem nocao do posicionamento da empresa no mercado, levando a praticar
acoes e tomar decisOes erradas.

Segundo Maximiano (2000), o controle estratégico tem como objetivo medir o
desempenho da empresa no cumprimento de suas missdes definidas e acompanhar os fatores
externos, captando informagdes para analise interna e externa, e permitindo desempenhar a
devida corre¢do, caso haja necessidade. J&4 com relagdo ao controle operacional, o autor relata
que o foco € nas atividades e no consumo de recursos por todas as areas. As ferramentas utilizadas
para esse tipo de controle sdo cronogramas, métodos de procedéncias e controle dos or¢gamentos
definidos no planejamento. Também existe o controle administrativo que foca nas areas ligadas
a producao, marketing, finangas, recursos humanos etc., produzindo informagdes especializadas
e possibilitando a tomada de decisdo de cada uma dessas areas para o atingimento das metas.

Assim, de acordo com diversos autores, evidenciamos a importancia do controle de
metas para o monitoramento das rotinas estabelecidas, possibilitando as correcdes necessarias
no processo produtivo para o atingimento das metas estabelecidas no planejamento.

Producao

A producado ¢ definida, em diversas obras, como o processo pelo qual sdo criados produtos
e servicos. De acordo com Erdmann (1998, p. 38):

O ato de produzir implica transformar. O conceito de transformar tem conotacao
ampla, de mudanga de alguma coisa em outra. O estado inicial daquilo que sera
transformado se constitui nos insumos, que associados aos demais recursos geram o
resultado, o produto. Dai dizer-se que producdo é a geragdo de produtos, que podem
variar desde ferramentas e maquinaria até a recreagdo ou informacao, isto é, desde
bens até servigos.
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Para Rigss (1976), a produgao ¢ a inten¢ao de produzir algo 1til, enquanto, para Mayer
(1986, p. 16), ¢ a “fabricacdo de um objeto material mediante a utilizagdo de homens, materiais
e equipamentos”. Entre as leituras realizadas sobre produ¢do, encontramos no dicionario de
administracao alguns conceitos interessantes sobre o tema:

Producdo. (1) Fabricacdo de bens ou execucdo de servicos, utilizando mao de obra
fisica ou intelectual, com emprego de materiais, maquinas, equipamentos € outros
utensilios. (2) Criagdo de bens ou de servigos visando a atender a demanda do mercado
consumidor. (3) Conjunto de planos e metas do projeto, materiais, equipamentos e
acdes relativas aos métodos, processos e controles da operacdo. (4) Resultado do
trabalho conjunto de homens, méquinas, equipamentos e ferramentas, utilizando
matéria-prima e operacionalizando um plano técnico na elaboracdo de um bem ou de
um servico (DUARTE, 2011, p. 1086).

Desse modo foi evidenciado que producao € o resultado de uma atividade procedente de
um conjunto de fungdes e esfor¢os empregados para a obtengao do produto ou servico desejado,
gerando o lucro esperado para a empresa.

Materiais e métodos

Para os embasamentos aos dados do estudo foi necessario realizar pesquisas
bibliograficas, evidenciadas, por Severino (2007, p. 122), como “aquela[s] que se realiza|m] a
partir do registro disponivel, decorrente de pesquisas anteriores, em documentos impressos”,
o qual complementa que, na pesquisa documental, integrante deste estudo, os documentos sao
considerados fontes no seu sentido amplo, isto €, sdo utilizados de varias estruturas e formas,
cujos conteudos ainda precisam ser tratados e analisados, sendo “matéria-prima, a partir da
qual o pesquisador vai desenvolver sua investigagcao e analise” (SEVERINO, 2007, p. 123). Os
livros analisados sdo tanto de fonte primaria quanto secundaria — a primeira, na visao de Lakatos
(2011), € proveniente da propria unidade que realizou as observagdes, enquanto a segunda ¢ a
analise das obras que ja foram publicadas em diversas formas.

A Figura 1 representa um grafico de controle eficiente para o bom acompanhamento das
metas estipuladas pela organizagao para tomadas de decisdes rapidas e murais que mostrem, a
todos os envolvidos no atingimento das metas, onde estdo e onde devem chegar.

FIGURA 1. Excel para ontem
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Fonte: <https://www.excelpraontem.com.br/wp-content/uploads/2018/06/montagem_grafico de meta e realizado
finalizado.png>. Acesso em: 9 nov. 2020.
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Resultados e discussao

Os resultados obtidos foram baseados em uma pesquisa qualitativa, voltada para explorar
as opinides e as diferentes representacdes sobre o tema (GASKELL, 2002), constatando-se
que o estabelecimento do controle de metas no planejamento organizacional ¢ uma ferramenta
importante para os administradores atingirem seus objetivos.

Nostopicos e subtdpicos apresentados, foramidentificados diversos autores argumentando
sobre a importancia do controle das metas para o alcance dos objetivos.

[...] estdo relacionados as questdes espagos-temporais, que, por sua vez, associam-se a
nocao de racionalidade, das a¢cdes empreendidas que visam ao alcance desses objetivos.
As possiveis e provaveis alternativas de agdo, a medida que demonstram a eficiéncia e
a eficdcia organizacional, implicam necessariamente o dimensionamento de etapas e
subetapas exequiveis em determinado periodo, e devem ser implantadas por taticas e
operacgdes integralizadas com a finalidade basica da empresa (KANAANE, 1999, p. 47).

Com base nos tipos de controle, os gestores terdo informagdes para uma analise
interna e externa, assim como ferramentas para o acompanhamento da producao ou do servigo
envolvendo todas as areas da organizagdo. O cronograma, por exemplo, ¢ uma das ferramentas
que podem auxiliar os gerentes desde a elaboragao do projeto até sua conclusao, realizando os
ajustes necessarios durante o processo.

FIGURA 2. Cronograma: entenda o que ¢

Tarefa Responsavel Status = Inicio Duracdo Término

# Completado
1 Pesquisar Marcos Fechada 100 28/04/2018 2 30/04/2018
2] Selecionar Flavia No Prazo 13 30/04/2018 3 03/05/2018
3 Comprar lidlia Atrasada 1 03/05/2018 3 06/05/2018
4 Instalar Julia 33 06/05/2018 4 10/05/2018
5 Testar Marcos No Prazo 1 10/05/2018 3 13/05/2018
6
7
8
9
10

mes 5 8;‘04,!2018 ........

fim: 13/05/2018

Fonte: <https://www.laboneconsultoria.com.br/wp-content/webp-express/webp-images/doc-root/wp-content/uploads/
2018/11/Sem-t%C3%ADtulo-25-768x381.png.webp>. Acesso em: 9 nov. 2020.

Conclusao

Verificou-se ser de importancia a assertividade do planejamento e o desenvolvimento das
acdes para o atingimento do que foi almejado nas organizacdes. Assim, esses fatores devem estar
em constante aperfeicoamento na gestao das metas, identificar, analisar situa¢des e determinar os
objetivos necessarios para atingir as metas que a organizagao deseja alcangar, pois €, por meio do
atingimento das metas e do controle delas, que o planejamento se concretiza. Tendo o presente
artigo o objetivo de analisar como esse controle de metas pode ser importante no planejamento
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da organizagdo e na execugdo das metas, o problema de pesquisa foi respondido, pois, por meio
de diversos autores, viu-se que o controle de metas ¢ uma importante ferramenta para a empresa
manter-se no caminho dos seus objetivos tragados; de igual modo, chegou-se ao objetivo geral,
uma vez que os controles de metas permitem uma visdo geral do que estd acontecendo nos
relatorios de controle, possibilitando escolher a melhor acdo, caso seja necessaria uma tomada de
decisdo para evitar desperdicios, correcdes nos processos, redugao de perdas, entre outros.

A partir dos materiais desta pesquisa, sugere-se que os relatérios de controles de metas
apresentem uma estrutura adequada, para que seja possivel analisar a execucao dos objetivos
definidos no planejamento estratégico da empresa. Portanto, conclui-se que este artigo
apresentou uma pesquisa qualitativa interessante para futuras andlises de controle de metas.

Referéncias
ACKOFF, R. L. A concept of corporate planning. New York: John Wiley & Sons, 1970.
ATKINSON, A. A. et al. Contabilidade gerencial. Sao Paulo: Atlas, 2000.

BORNIA, A. C.; LUNKES, R. J. Uma contribui¢do a melhoria do processo or¢amentario.
Contabilidade vista & Revista, v. 18, n. 4, p. 37-59, 2007.

CHIAVENATO, I. Iniciacio a administracao geral. 3. ed. rev. e atual. Barueri: Manole, 2009.
CHIAVENATO, 1. Administrac¢ao: teoria, processos e pratica. 4. ed. Rio de Janeiro: Elsevier, 2007.
DUARTE, G. Dicionario de administracao e negdcios. Edicao Digital KindleBookBr, 2011.
ERDMANN, H. R. Organizacio de sistemas de producio. Florianopolis: Editora Insular, 1998.
FIGUEIREDO, S.; CAGGIANO, P. C. Controladoria: teoria e pratica. 4. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2008.
CAMPOS, A. Aprenda a criar graficos que alteram a cor em relacdo ao valor de uma meta.
Excel para ontem. 2018. Disponivel em: https://www.excelpraontem.com.br/grafico-com-
formatacao-condicional/. Acesso em: 4 jun. 2019.

FLORIANO, J. C.; LOZECKYT, J. A importancia dos instrumentos de controle interno para gestao
empresarial. Revista Eletronica Lato Sensu, ed. 5, 2008. Disponivel em: http://ead2.fgv.br/1s5/

centro_rec/docs/importancia_instrumentos_controle interno.pdf. Acesso em: 26 abr. 2019.

GASKELL, G. Entrevistas individuais e grupais. /n: BAUER, M. W.; GASKELL, G. Pesquisa
qualitativa com texto, imagem e som: um manual pratico. Petropolis: Vozes, 2002.

KANAANE, R. Comportamento humano nas organizacdes: o homem rumo ao século XXI. 2.
ed. Sdo Paulo: Atlas, 1999.

KNUTH, V. Or¢amento empresarial. Indaial: UNIASSELVI, 2012.

103
Revista Maiéutica, Indaial, v. 8, n. 01, p. 97-104, 2020



LACOMBE, F. J. M.; HEILBORN, G. L. J. Administracao: principios e tendéncias. 2. ed. Sao
Paulo: Saraiva, 2008.

LAKATOS, E. M. Metodologia do trabalho cientifico: procedimentos basicos, pesquisa
bibliografica, projeto, relatério, publicagdes e trabalhos cientificos. 7. ed. Sao Paulo: Atlas, 2011.

MARCONI, M. de A. Fundamentos de metodologia cientifica. 6. ed. Sao Paulo: Atlas, 2009.

MASLOW, A. H. Maslow no gerenciamento. Tradu¢do: Eliana Casquilho, Bazan Tecnologia
e Linguistica. Rio de Janeiro: Qualitymark, 2001.

MAXIMIANO, A. C. A. Introducio a administracao. 5. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2000.
MAXIMIANO, A. C. A. Introducio a administracao. 4. ed. Sao Paulo: Atlas, 1995.
MAYER, R. Administra¢ao da producao. Sao Paulo: Atlas, 1986.

MOURA, A. C. de. Planejamento organizacional. Web Artigos. 2015. Disponivel em: https://
www.webartigos.com/artigos/planejamento-organizacional/136240. Acesso em: 21 abr. 2019.

OLIVEIRA, D. de P. R. de. Planejamento estratégico: conceitos, metodologia e praticas. 26.
ed. Sdo Paulo: Atlas, 2009.

PAULA, G. B. de. Tudo que vocé precisa saber sobre Definicao de Metas para transformar
sua empresa em uma “Tropa de Elite” dos resultados. Treasy. 2016. Disponivel em: https://

www.treasy.com.br/blog/definicao-de-metas/?pdf=16983. Acesso em: 26 abr. 2019.

RIGGS, J. L. Administra¢do da produ¢io, planejamento, analise e controle. v. 1/2. Sdo Paulo:
Atlas, 1976.

RUIZ, J. A. Metodologia cientifica: guia para eficiéncia nos estudos. 6. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2011.
SEVERINO, A. J. Metodologia do trabalho cientifico. 23. ed. rev. atual. Sao Paulo: Cortez, 2007.

SOARES, M. Cronograma: definicao e exemplos. Labone consultoria, c2020. Disponivel
em: https://www.laboneconsultoria.com.br/cronograma/. Acesso em: 6 jun. 2019.

104
Revista Maiéutica, Indaial, v. 8, n. 01, p. 97-104, 2020



AAPLICACAO DAS FERRAMENTAS DE MARKETING
DIGITAL A PARTIR DO ESTUDO DAS TEORIAS DE
MARKETING DE RELACIONAMENTO

The application of digital marketing tools from the study of relationship marketing theories
Ralph José Neves dos Santos!

Resumo: O tema deste artigo tratou da relagdo (evolugdo) entre as teorias de Marketing de relacionamento ¢ as
ferramentas de Marketing digital, ocasionado pelo surgimento da internet e do comércio eletronico, e a aplicabilidade
dessas teorias pelas organizagdes no atual cenario. J4 o objetivo geral do trabalho foi estudar as principais teorias
de marketing de relacionamento, demonstrando a sua adaptabilidade e aplicabilidade para as empresas no atual
cenario de comércio eletronico, utilizando-se para tanto as ferramentas de marketing digital. Desse modo, o caminho
metodologico foi embasado por extensa pesquisa bibliografica, uma vez que o estudo teve abordagem exploratoria e
o problema foi abordado de forma qualitativa. Os resultados alcangados mostraram que as concepgdes do Marketing
de relacionamento foram amplamente estudadas e aperfeigoadas pelas ferramentas de Marketing digital, pois as
organizagdes nao s6 passaram a conhecer melhor os seus clientes, mas também trocar informagdes em tempo real,
adaptando seus produtos e servigos as necessidades deles.

Palavras-chave: Marketing de relacionamento; Marketing digital; Evolucdo; Cliente.

Abstract: The theme of this article dealt with the relationship (evolution) between Relationship Marketing theories
and digital Marketing tools, caused by the emergence of the internet and electronic commerce, and the applicability of
these theories by organizations in the current scenario. The general objective of the work was to study the main theories
of relationship marketing, demonstrating its adaptability and applicability for companies in the current scenario of
electronic commerce, using digital marketing tools for both. In this way, the methodological path was based on
extensive bibliographic research, since the study had an exploratory approach and the problem was approached in a
qualitative way. The results achieved showed that the concepts of relationship marketing were extensively studied and
improved by digital marketing tools, as organizations not only came to know their customers better, but also exchanged
information in real time, adapting their products and services to needs their.

Keywords: Marketing of relationship; Digital marketing; Evolution; Client.

Introducao

Este artigo trata de tema relevante e atual, relevante pelos estudos realizados na area de
Marketing, tanto digital quanto de relacionamento, e atual, pela oportunidade de pesquisar as
ferramentas de Marketing digital e sua aplicacao pelas organizagdes.

Ademais, buscou-se desmistificar algumas crencas em relacao ao uso das ferramentas de
Marketing digital, mostrando que elas fazem parte de um processo de adaptagao e evolugao das
ideias concebidas pelo Marketing de relacionamento, utilizadas pelas organiza¢des em tempos
remotos.

Nesse sentido, a pesquisa teve como objetivo central, estudar as estudar as principais
teorias de marketing de relacionamento, demonstrando a sua adaptabilidade e aplicabilidade
para as empresas no atual cendrio de comércio eletronico, utilizando-se para tanto as ferramentas
de marketing digital.

! Tutor externo, Pirapora, MG, ralphneves@yahoo.com.br
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No tocante ao problema de pesquisa, buscou-se responder ao seguinte questionamento:
Como as organizagdes podem utilizar e/ou adaptar as teorias de marketing de relacionamento
na aplicacdo de ferramentas de marketing digital? As respostas alcangadas foram discutidas
e expostas no capitulo Resultados e Discussao, podendo-se ao final do trabalho, realizar
importantes conclusodes acerca do tema.

METODOLOGIA

O caminho metodolédgico perpassou pela pesquisa qualitativa pura, tendo uma abordagem
exploratoria, visto que ndo se tinha conhecimentos densos sobre o tema. Para alcangar os objetivos
do estudo, foi realizada extensa pesquisa bibliografica, cujo instrumento foi a coleta bibliografica.

Pesquisa bibliografica ¢ o estudo sistematizado desenvolvido a partir do material ja
elaborado, constituido principalmente de livros e artigos cientificos, material impresso,
teses, monografias e outros, geralmente encontrado nas bibliotecas, redes eletronicas,
acessivel ao publico em geral. (DUARTE E FURTADO, 2002, p. 30).

Essa coleta trouxe a luz as principais teorias relacionadas ao Marketing de relacionamento
(fidelizagao, banco de dados, CRM, pés-marketing) e algumas ferramentas de Marketing digital
(Blogs, Google Meu Negocio e WhatsApp Business), escolhidas pelo autor, pela simplicidade
de uso e objetividade, utilizando-se sempre nas escolhas a premissa da manutengao do cliente
por parte das organizagdes.

Cumpre destacar, que o objetivo principal da pesquisa “estudar as principais teorias
de marketing de relacionamento, demonstrando a sua adaptabilidade e aplicabilidade para
as empresas no atual cenario de comércio eletronico, utilizando-se para tanto as ferramentas
de marketing digital” foi alcangado com éxito, bem como as respostas para o problema de
pesquisa, que foi “Como as organizagdes podem utilizar e/ou adaptar as teorias de marketing
de relacionamento na aplicacao de ferramentas de marketing digital?”.

RESULTADOS E DISCUSSAO

O estudo das teorias de marketing, bem como a sua respectiva aplicacao, tem sido
evidenciados de modo comum nas organizagdes, independente de porte, ramo de atividade, ou
qualquer outra caracteristica.

Tanto empresarios quanto administradores buscam no marketing respostas que possam
ajuda-los na captagdo e manutengao dos seus clientes, tarefa essa que se torna mais complicada
num mundo cada vez globalizado.

Marketing de relacionamento e suas teorias

Diante de tantas op¢des que o marketing oferece, as empresas procuram aquelas que
possam gerar maior lucro, ou seja, que sejam mais baratas e que os resultados financeiros
possam atingir niveis mais elevados. Uma dessas teorias ¢ o Marketing de relacionamento.

Para ter-se uma melhor compreensao do Marketing de relacionamento, ¢ preciso
conceitua-lo, de modo a entender o seu escopo, bem como suas principais aplicagoes.
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“Marketing de relacionamento ou affer-marketing sao todas as atividades de marketing
destinadas a manter um cliente em situagdes de pos-venda”, define Las Casas (2013, p. 25). Ja
Madruga (2010), entende que:

[...] o marketing de relacionamento na atualidade privilegia a interacdo com o seu
cliente, com o objetivo de desenvolver, especialmente para ele, um conjunto de valores
que o levardo a satisfacdo e longevidade do seu relacionamento com a empresa.
(MADRUGA, 2010, p. 02).

Como se pode perceber, o foco do Marketing de relacionamento estd na manutencao
dos clientes, buscando-se sempre um relacionamento continuo. Afinal de contas, “atrair um
novo cliente pode custar cinco vezes mais do que manter um ja existente [...]”, afirmam Kotler
e Keller (2012, p. 19).

Corroborando com o exposto, Vavra (1993, p. 33) salienta que: “Manter clientes exige
que as empresas e organizacdes demonstrem cuidados e interesses por ele apds terem feito uma
compra’.

Outrossim, Mckenna (1992) enfatiza que o Marketing de relacionamento:

[...] é essencial ao desenvolvimento de lideranca, fidelidade do consumidor e rapida
aceitacdo de novos produtos e servigos no mercado. A criagdo de relagdes solidas
e duradouras ¢ uma tarefa ardua, de dificil manutencdo. Mas acredito que, em um
mundo onde o cliente tem tantas op¢des, mesmo em segmentos limitados, uma relagao
pessoal € a inica forma de manter a fidelidade do cliente. (MCKENNA, 1992, p. 105).

Por fim, Gronroos (1995) esclarece quais sdo os objetivos principais do Marketing de
relacionamento:

[...] desenvolver um servico principal sobre o qual serd construido o relacionamento para
clientes individuais; ampliar o servigo principal com beneficios extras, dar preco para
estimular a lealdade do cliente; e comunicar-se com os empregados para que eles, em
retribui¢do, tenham melhor desempenho com os clientes. (GRONROOS, 1995, p. 236).

Nessa perspectiva, € possivel ter o entendimento acerca do Marketing de relacionamento,
mormente no tocante a sua importancia para as empresas, que desejam continuamente auferir
maiores lucros em consequéncia do aumento de sua carteira de clientes.

Se captar clientes ¢ mais custoso que manté-los, fica claro que o Marketing de
relacionamento tem papel fundamental nas organizacdes. Desse modo, algumas palavras sdo
essenciais para que a aplicacao dessa teoria possa ser feita de forma otimizada e que alcance os
objetivos propostos. A primeira delas ¢ a fidelizagao.

Entende-se por fideliza¢do o ato de tentar tornar uma pessoa fiel a algo ou a alguém.
No caso especifico do marketing, as empresas buscam a lealdade do cliente, e isso se dara
quando o mesmo estiver muito satisfeito com os produtos ou servigos daquela organizacao,
caso contrario, certamente ele ira ao concorrente.

Nas palavras de Kotler e Keller (2012, p. 15) “O conceito de fidelidade significa que os
clientes continuam a comprar de uma empresa porque acreditam que ela tenha bons produtos
ou servigos”.

Todavia, ainda que o cliente esteja satisfeito com o produto da empresa, ele pode adquirir
o produto da empresa concorrente, basta que a outra lhe ofereca algo de melhor qualidade e
preco condizente com o mercado. Para minimizar essa iminente infidelidade, eis que surge a
segunda palavra que auxiliard a organizagdo no alcance dos seus objetivos de Marketing de
relacionamento: pos-marketing.
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O poés-marketing pode ser evidenciado através de acdes realizadas pela empresa, que
visem atender bem o cliente apds a venda (pela empresa) ou a compra (pelo cliente). Essas
acOes devem estreitar o relacionamento entre o comprador ¢ o vendedor. Nesse sentido, €
preciso mensurar a satisfagao do cliente apds a aquisicdo do produto/servigo, incentiva-lo a
recompra ou ainda, que ele indique a empresa a amigos ¢ familiares.

Para Vavra (1993), o pos-marketing possui os seguintes objetivos:

* Promover atividades e esforcos para manter o cliente satisfeito apds a compra.

+ Fazer tudo que for possivel para aumentar a probabilidade de os clientes atuais
comprarem novamente o produto ou marca da mesma empresa em futuras ocasides
de compra.

* Aumentar a probabilidade de que os clientes atuais comprarao outros produtos da
mesma empresa (um produto ou linha de produtos complementares) em vez de
procurarem um concorrente quando necessitarem de tais produtos.

* Mensurar repetidamente a extensdo da satisfagdo dos clientes pelos produtos
ou servicos atuais, deixa-los conscientes de que estdo sendo cuidado e utilizar a
informagao no planejamento estratégico. (VAVRA, 1993, p. 30).

Vale observar que o pds-marketing, para sua devida aplicabilidade e eficacia, necessitara
que todos os setores da empresa estejam engajados e conscientes do trabalho que deve ser
realizado apos a venda de qualquer produto ou servigo. Sendo assim, uma nova palavra passa a
protagonizar no Marketing de relacionamento: dados. Esses, organizados dentro de um banco,
podem proporcionar as organizagdes algum tipo de vantagem competitiva, se utilizados de
modo eficiente e objetivo.

O banco de dados ¢ uma importante ferramenta para os gestores, uma vez que atraveés
dele, pode-se efetivar relacionamentos duradouros, e isso so € possivel se a empresa como um
todo trabalhar de forma sinérgica, visando atingir o seu principal objetivo: manter clientes.

Na visao de Las Casas (2013, p. 26) “para fazer um bom marketing de relacionamento,
€ necessario que a empresa mantenha um atualizado banco de dados [...]”. Além disso, o autor
complementa que a proposta de um banco de dados ¢ ““[...] transformar os dados em informagdes
pertinentes que ajudem na tomada de decisdes de marketing”.

A ideia ¢ que, diante de um banco de dados bem organizado, a empresa possa conhecer
os seus clientes, oferecendo-lhes (individualmente) o produto ou servigo adequado as suas
necessidades e desejos. A partir desse pensamento, surge nos 1990 um novo conceito, conhecido
pela sigla CRM, ou Customer Relationship Management (Gerenciamento do Relacionamento
com o Cliente). Eis entdo que emerge outra palavra que passa a dar mais sentido para todas as
acOes empresariais, em especial aquelas relacionadas ao marketing: a tecnologia.

Motivada pela crescente demanda empresarial por tecnologias mercadologicas
integradas e automacdo dos esfor¢os de vendas e marketing, a induastria de
softwares lancou, em meados dos anos 90, o CRM, a fim de auxiliar as empresas no
gerenciamento, de forma integrada, das interagdes com os clientes. Gradativamente,
novas funcionalidades foram incorporadas ao sistema, que alcangcou ampla difusdo no
meio empresarial, responsavel por investimentos na ordem de bilhdes de ddlares ao
ano em todo mundo. (MADRUGA, 2010, p. 10).

Com o uso difundido da tecnologia, as empresas passam a integrar de forma mais eficiente
o0s seus setores, tendo como alvo a satisfacao do cliente. O marketing aliado a tecnologia comeca
a entender que a manutencao do seu cliente perpassa necessariamente por conhecé-lo, dialogando
com 0 mesmo, objetivando descobrir quem ele €, qual a sua idade, onde trabalha, seu estado civil,
onde mora, o que gosta de fazer nos momentos de lazer, enfim, estar mais proximo do cliente.
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Para Zenone (2011, p. 150), o CRM ¢ “[...] um modelo estratégico para facilitar o
gerenciamento do conhecimento e tomadas de decisdes de agdes que almejam as premissas do
marketing de relacionamento”.

A partir do uso da tecnologia nas agdes de marketing, neste caso especificamente no
Marketing de relacionamento, torna-se mais facil ou pelo menos mais simples, conectar-se
individualmente a cada cliente, buscando conhecé-lo melhor. Desse modo, cada organizagao
passa a utilizar estrategicamente a tecnologia para as agdes de marketing, visando estreitar as
relacdes com os seus clientes.

Com a intensiva evolucdo das tecnologias, reduzindo-se as distancias e tornando a
comunicagdo e a consequente interacdo com o cliente mais proxima, ainda que virtualmente,
o Marketing de relacionamento ganha nova roupagem, apresentando novos acessorios,
embrenhando-se em outros caminhos que o levarao inexoravelmente a utilizagdo do comércio
eletronico e as ferramentas de Marketing digital.

Comeércio eletronico

Com a popularizagdo da internet nos anos 1990, o surgimento e a ascensdo do comércio
eletronico ocorreram de modo avassalador, ndo s6 mudando, mas principalmente evoluindo
alguns conceitos em diversas areas, de modo especial na comunicagao e nas vendas.

Os Estados Unidos foram pioneiros no comércio eletrdnico, com a primeira empresa
virtual em 1995: a Amazon. Foi o inicio para que outras empresas percebessem o
crescimento vertiginoso das vendas on-line e a sua lucratividade. Empresas dos mais
variados segmentos passam a atuar no comércio eletronico, contribuindo com a criagdo
de um novo conceito no ramo varejista, totalmente desafiador e inovador para a época.
Em quatro anos de funcionamento, a empresa partiu do zero para US$ 1,7 bilhdo de
faturamento, montante nunca antes atingido no varejo mundial. (SARLI, 2018, p. 14).

Nesse cendrio, as grandes empresas passam a investir no comércio eletronico, fato
que desencadeou diversas outras ag¢des, como a reducdo de processos, aperfeicoamento de
ferramentas de comunicagdo, investimentos em logistica, e talvez o que seja mais relevante, o
estreitamento das relagcdes com os clientes.

Corroborando com essa afirmagdo, Sarli (2018, p. 20) ratifica: “E fato que as tecnologias
aumentaram as relagdes entre as instituicOes e estreitaram a relagdo com seus clientes”.
Ademais, a autora faz meng¢@o a outro ponto importante, evidenciado outrora no Marketing
de relacionamento, que ¢ o planejamento e a consequente aplicagdo de estratégias na area de
vendas, visto que, com a “proximidade” do cliente, os erros podem e devem ser minimizados,
aprimorando-se a relagdo com ele (o cliente). “No comércio eletronico, as empresas recebem
rapidamente as respostas do mercado, alterando as estratégias de venda de forma mais flexivel
para cada perfil de cliente, além de eliminarem intermediarios [...]”. (SARLI, 2018, p. 20).

No entanto, torna-se relevante expor alguns conceitos de comércio eletronico, para que
fique cristalino o seu entendimento, sua importincia, € a ainda, a forma correta de aplicacdo.
Para Albertin (2000, p. 95) o comércio eletronico ¢ “a realizagdo de toda a cadeia de valores dos
processos de negdcio em um ambiente eletronico, por meio da aplicagdo intensa das tecnologias
de comunicagdo e de informacao, atendendo aos objetivos de negdcio”.

Apesar de sucinto, Lorenzetti (2004, p. 219), ¢ objetivo ao definir que “o comércio
eletronico representa toda atividade que tenha por objetivo a troca de bens fisico ou digitais por
meios eletronicos”. E o autor faz um complemento importante “Pode-se acrescentar que existe
uma relacdo entre as partes”.
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E imperativo destacar que, assim como no Marketing de relacionamento, uma das
palavras mais encontradas no conceito de Comércio Eletronico, ¢ “relagao”. Dessa forma,
percebe-se que, mesmo com a evolugdo das tecnologias e alteragdes de alguns conceitos,
ainda fica clara essa “boa relacao” que deve existir entre empresa e cliente, € que precisa ser
aprimorada continuamente.

[...] o comércio eletronico proporciona novas formas de entregar sua mensagem e
marcar sua imagem, comunica¢des mundiais sem tarifas de ligagdes de longa distancia
e o grande potencial de capacidade de interagir com usuarios em suas proprias
casas com custo de transacdo proximo a zero. (SMITH, SPEAKER E THOMPSON,
2000, p. 38, grifo nosso).

Nessa esteira, ¢ importante ressaltar que tanto relagdo, como interagdo, € até mesmo
comunicagao, sao palavras que se complementam e que também assumem um mesmo significado,
diante da nova ordem do mercado eletronico. Desse modo, o Marketing de relacionamento, que
outrora utilizava-se de um banco de dados para conhecer ¢ melhor atender o cliente, d4 lugar
a um atendimento virtual, que apesar de distante, possibilita novas interagdes com o cliente,
oportunizando conhecé-lo melhor, especialmente através dos seus héabitos de compra, decisdes
e escolhas.

Assim como no comércio tradicional, o comércio eletronico divide-se por areas, onde
cada uma atende a um publico especifico. Neste trabalho expor-se-4 apenas um setor ou
modalidade, que trata especificamente do comércio entre a empresa (on-line) € o consumidor,
ou business-to-consumer.

No comércio eletronico business-to-consumer, a troca de informacdo é a base de
sustentacdo para estabelecer um relacionamento entre o cliente e a loja on-line. Neste
tipo de comércio, o mais importante ¢ capturar as informagdes do cliente, mesmo
quando a venda ndo ocorre, pois tais informagdes servirdo para a conversao de vendas
futuras, planejamentos de marketing e desenvolvimento de estratégias comerciais.
(SARLI, 2018, p. 35).

Nessa direcdo, o relacionamento com o cliente torna-se tdo importante para as
organizagdes, que até mesmo a venda nao efetuada toma uma dimensao muitas vezes maior que
a venda realizada, pois entender o cliente, os porqués de suas escolhas por determinado produto
ou servico, traz a relacao cliente-empresa um novo olhar, quando a tltima passa a agir de forma
empatica, assumindo os seus erros, consertando-os, muitas vezes no momento da transacgao, €
ofertando ao consumidor aquilo que ele realmente necessita.

Por esse caminho de evolugdo, as teorias de Marketing de relacionamento abrem
passagem ao comércio eletronico, que além de oportunizar a aplicagdo de conceitos como
banco de dados, CRM, fidelizagdo, pds-marketing, dentre outros, possibilita a comunicagao
com o cliente de forma on-line, que pode ser melhor explanado a partir das ferramentas de
Marketing digital.

Ferramentas de Marketing digital

Inicialmente € necessario conceituar o Marketing digital, para em seguida definir a sua
importancia e como ele podera ser usado estrategicamente pelas organizagdes. De acordo com
Borba (2018, p. 15) “O marketing digital ¢ o conjunto de atividades que uma empresa executa
on-line com o objetivo de atrair novos negocios, criar relacionamentos com seus consumidores
e desenvolver uma identidade da marca”.
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No manual Marketing digital na sua empresa, produzido pelo SEBRAE/MG, o Marketing
digital ¢ definido como: “[...] agdes de comunicagao que as empresas podem fazer na internet,
utilizando meios digitais como computadores e celulares, para divulgar produtos e servigos
para publicos diversos”. (SEBRAE/MG, 2018, p. 9).

Ja sob a ética do publico, acerca do Marketing digital, Torres (2009, p. 63) afirma que o
consumidor atual ¢ o0 mesmo do marketing tradicional, sendo que a diferenga “[...] € que alguns
comportamentos e desejos estavam reprimidos em fun¢do das restrigdes da comunicacao em
massa e da pressao da sociedade moderna sobre o individuo”.

Nessa mesma perspectiva, Vaz (2010) complementa a afirmagao pontuando que:

Os consumidores querem ter flexibilidade de escolha e escutar o que dizem sobre a
marca, opinides isentas e de pessoas comuns como ele, as pessoas querem exercer o
poder de escolha que tem, para adquirir a solu¢ao que acreditam ser a melhor, € ndo a
que a empresa lhes diga. (VAZ, 2010, p. 69).

Sintetizando, tanto as empresas quanto os clientes/consumidores, passaram por mudangas.
No caso dos consumidores, isso se deu pela alteracdo de comportamento, de percepgdes,
motivacao, enfim, tudo isso resultando na formulacao de novos desejos e necessidades. Do
lado da empresa, as transformagdes ocorreram em fungdo do consumidor, que passou a ser
mais exigente, uma vez que as fontes de informagao para escolhas de produtos e servigos que
atendessem as suas necessidades e desejos, foram maximizadas a tal ponto que num simples
clique ele escolhe o produto da empresa A, em detrimento da empresa B. Saber o porqué dessa
escolha € o que busca as organizacgdes atualmente.

Com a evolug@o dessa nova era da informagdo e globalizagdo, as empresas foram
obrigadas a buscar novas oportunidades pelo motivo da alta demanda dos clientes
em querer satisfazer suas necessidades e desejos, portanto, os meios tradicionais de
marketing que antes estavam atrelados a televisdo, jornais, radio e revistas, passaram
a ser digitais. (VICENZI, 2018, p. 16).

Se por um lado as empresas, de algum modo, perderam o poder da certeza em relacao as
decisoes de compra dos clientes, por outro, novas ferramentas foram criadas a fim de divulgar e
tentar seduzir o “novo” consumidor, seja publicando contetidos que despertem o seu interesse,
seja enaltecendo as qualidades, pregos e variedades dos seus produtos ou servicos, ou ainda,
e talvez mais importante, estreitando os lagos entre empresa e clientes, ou seja, investindo no
relacionamento.

Muitas sao as ferramentas do Marketing digital que podem auxiliar as organizacdes
na busca pela atencdo dos seus clientes. No entanto, neste trabalho, serdo apresentadas
apenas trés modalidades que, por serem simples e objetivas, possibilitam as empresas custos
menores (ou mesmo zero), porém efetividade nas suas acoes estratégicas. Do ponto de vista
do consumidor, essas trés ferramentas também se tornam interessantes, pois apresentam facil
acesso, disponibilizam contetidos relevantes, além de interacao imediata.

Blog

Os blogs sao plataformas ou paginas da internet nas quais sao inseridos conteudos, que
geralmente tratam de temas especificos. Segundo Torres (2009) os blogs podem ser profissionais,
pessoais ou empresariais.

Para melhor entendimento,
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o blog ¢ um formato de publicacdo online que desperta interesse por suas ditas
simplicidade e facilidade de uso. Servindo a diversos tipos de sites (pessoais, noticias,
intranets corporativas, etc.) os blogs sdo didrios online que reinem uma colegio de
textos, cujo conteudo é um conjunto de mensagens (posts) publicadas instantaneamente
na web, usualmente curtas e organizadas cronologicamente. (PAZ, 2003, p. 67).

Os posts publicados por uma empresa podem, portanto, conter conteidos que despertem o
interesse do consumidor, ou que simplesmente divulguem as qualidades de determinados produtos
ou servicos. Em relagao aos clientes, o contato pode ocorrer através dos comentarios em cada post
publicado no blog, pois ¢ caracteristica dessa ferramenta o carater interativo, especialmente no
que tange as possiveis duvidas acerca do produto ou servigo comercializado pela empresa.

Sintetizando e ratificando o exposto, Borba (2018, p. 39) pontua que: “Por meio dele,
sua empresa pode criar autoridade no mercado, relacionar-se com o seu publico e transformar
visitantes em possiveis clientes”.

J& o Manual Marketing digital na sua empresa, do SEBRAE/MG, define bem o que ¢
um blog e quais sdo suas principais caracteristicas:

Blogs sdo excelentes ambientes para vocé compartilhar contetdos sobre sua empresa
e sobre seus produtos ou servigos, seja através de textos sobre os principais beneficios
de determinado produto ou mesmo compartilhando casos de sucesso dos seus clientes.
(SEBRAE/MG, 2018, p. 22, grifo nosso).

A ideia de compartilhar contetidos € trazer aos clientes ou mesmo ao publico em geral
(consumidores, potenciais consumidores, internautas etc.) temas que possam ser atrelados a
atividade fim da empresa. Para exemplificar, uma empresa de cosméticos pode criar um blog
com postagens com o tema “beleza”, uma drogaria criar um blog cujo foco ¢ ofertar dicas de
saude aos seus clientes.

Por fim, cumpre assinalar que os relacionamentos, especialmente aqueles entre empresa
e cliente, tornam-se mais abertos e transparentes, uma vez que as ferramentas de Marketing
digital proporcionam maior visibilidade para ambos. Nesse cenario, as relagcdes se tornam mais
préximas, mas também mais “liquidas”, como se referia o sociologo e filosofo polonés Zygmunt
Bauman (2004), pois liquidos mudam de forma muito rapidamente.

Diante desse cendrio, cabe as empresas a busca por relacionamentos mais duradouros,
utilizando-se também para tal outras ferramentas de Marketing digital.

Google Meu Negocio

Mais uma ferramenta importante do Marketing digital, o Google Meu Negocio tem o
objetivo principal de mostrar a empresa nos diversos ambientes digitais.

O Google Meu Negocio é uma ferramenta gratuita que permite a vocé promover
seu Perfil de Negocio e site na Busca do Google e no Google Maps. Com o Google
Meu Negdcio, vocé pode interagir com clientes, manter suas informagdes sempre
atualizadas, publicar ofertas e promogdes, identificar como as pessoas encontram seu
perfil e muito mais. (Disponivel em: https://www.google.com/intl/pt-BR_br/business/
faq/. Acesso em 16/04/2020).

A definicdo da propria empresa, Google, mostra que essa ferramenta pode e deve
ser utilizada pelas organizagdes, pois auxilia sobremaneira na busca dos consumidores
por informagdes as mais variadas, seja acerca de determinados produtos ou servicos, seja
propriamente os nomes de empresas que atuam em ramo especifico de atividade.
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As informagdes desejadas pelos consumidores podem ser desde telefone para contato,
horério de funcionamento, fotos e comentarios de clientes, até a localizacdo da empresa, onde
ele terd acesso via GPS ao itinerario para chegar ao ponto de venda.

Nesse sentido, a empresa “[...] ganha visibilidade no maior servigo de buscas da web”.
(SEBRAE/MG, 2018, p. 26). Além disso, podem-se estreitar os lagos com os clientes, através
de publicacao de fotos, seja dos produtos ou mesmo dos clientes (com o consentimento desses,
obviamente), oportunizando a avaliacdo deles por meio dos comentarios, € ainda, divulgando
promocgoes.

O Google Meu Negocio ajuda vocé a atrair e interagir com os clientes quando
eles procuram sua empresa no Google. Com o Perfil de Negdcio, vocé aparecera
na Busca do Google e no Google Maps e podera responder a avaliacdes, publicar
fotos de produtos ou ofertas especiais e adicionar ou editar informagdes do seu
estabelecimento. (Disponivel em: https://www.google.com/intl/pt-BR_br/business/
faq/. Acesso em 16/04/2020).

E possivel notar que a interagdo entre empresa e cliente, com a evolugdo das tecnologias,
ganha outros formatos a medida que novas ferramentas surgem no mercado. Portanto, estar
atenta as transformagdes que ocorrem no mercado, de modo especial ao que ¢ digital, deve ser
premissa de toda organizagdo que deseja atrair novos clientes, mas que busca também fidelizar
0s ja existentes.

Nessa logica, apresentar-se-a a terceira e ultima ferramenta de Marketing digital a que se
propos este estudo: o WhatsApp Business. Entretanto, antes de iniciar a conceituagdo e elencar
os principais objetivos dessa plataforma, € relevante esclarecer que as trés ferramentas aqui
expostas (Blog, Google Meu Negocio e WhatsApp Business), sdo gratuitas.

WhatsApp Business

O WhatsApp Business ¢ uma ferramenta que deriva do WhatsApp comumente conhecido
pelas pessoas. Contudo, ele foi criado e dedicado exclusivamente para os negocios. A defini¢ao
dele encontra-se no site da propria empresa, a WhatsApp Inc. “O WhatsApp Business ¢ um
aplicativo gratuito para download e desenvolvido especialmente para os proprietarios de
pequenas empresas. (Disponivel em: https://www.whatsapp.com/?lang=pt br. Acesso em
16/04/2020).

As fungdes do WhatsApp Business sao as mais variadas, mas dentre elas destacam-se
algumas:

[...] criar uma conta comercial para a sua empresa utilizando um numero corporativo.
[...] inserir informagdes sobre o seu negdcio, como horarios de funcionamento, e
configurar mensagens automaticas e etiquetas para categorizar as mensagens de seus
clientes da melhor forma em seu modelo de negdcio. (SEBRAE/MG, 2018, p. 36).

Assim como o Blog e 0 Google Meu Negdcio, o WhatsApp Business busca a interagdo com
os clientes. Se nas duas primeiras plataformas, essa relagdo acontece através dos comentarios
que os clientes fazem, no ultimo ela acontece quando o cliente envia uma mensagem diretamente
a empresa, seja uma reclamacgao, uma duavida, um elogio ou um simples pedido de informagao.
E oportuno destacar que 69% dos brasileiros passam mais tempo no WhatsApp do que vendo
TV ou lendo jornal”, segundo Borba (2018, p. 81).
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De acordo com Sarli (2018, p. 98), “as empresas podem usar essa ferramenta para
enviar avisos, conversar com seus clientes e até mesmo criar um grupo da propria empresa para
apresentar sugestdes, opinides, ouvir seus clientes com alguma reclamagao”.

Em relagdo aos grupos, ¢ importante que a empresa faca um planejamento adequado e
respeite trés premissas relevantes em relacdo ao contato com os clientes. A primeira trata da
permissao dos clientes em participar do grupo; a segunda refere-se a quantidade de mensagens
e conteudos enviados, algumas empresas enviam mensagens € imagens em excesso; a terceira
diz respeito ao tipo de conteudo, que deve se ater ao negocio da empresa, nada mais.

No manual Marketing digital na sua empresa, do SEBRAE/MG, algumas dicas sao
importantes para as empresas, no tocante as publicacoes:

+ Intercale as publica¢des entre manha e tarde. Publique no periodo da noite apenas
se o seu negdcio funcionar nesse horério.
* Nas datas comemorativas, vocé pode publicar no respectivo dia, as 10 h. Assim
vocé consegue alcancar mais pessoas durante o dia.
» Evite publicar entre 22 h e 09 h.
* Nao replique os mesmos conteudos de outras midias sociais que estdo em seu
planejamento. (SEBRAE/MG, 2018, p. 38).

Diante do exposto, ¢ importante frisar que a empresa precisa tomar cuidados acerca das
ferramentas de Marketing digital, uma vez que, usadas de modo incorreto, em vez de beneficios,
podem trazer grandes prejuizos a organiza¢ao, mormente no tocante a sua imagem institucional.

Como se pode notar, ainda que o marketing tenha sofrido diversas transformagdes ao
longo do tempo, de modo especial no periodo que vai do Marketing de relacionamento até os
dias atuais, onde o Marketing digital destaca-se dos demais, o escopo de todas as ferramentas
passou, passa e continuara passando pelo olhar atento das pessoas, afinal de contas o poder de
decisdo, definindo-se pelas escolhas, permanecera sendo do ser humano.

CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho atingiu o seu objetivo ao demonstrar que as principais teorias de Marketing
de relacionamento, ao longo do periodo compreendido a partir dos anos 1990 até os dias atuais,
foram adaptadas e aperfeicoadas a medida que as tecnologias disponiveis no mercado foram
avangando. Dos bancos de dados, passando pelos conceitos de fidelizagdo e pds-marketing, até
alcancar o CRM, o Marketing de relacionamento promoveu nas empresas € também no mercado
uma nova forma de pensar “o cliente”, ou seja, ndo mais buscando somente a sua captagdo, mas
principalmente criando estratégias que proporcionassem a manutencdo desse cliente.

Nessa perspectiva, tornou-se cristalina a relacio existente entre as teorias de Marketing
e as ferramentas de Marketing digital. A ideia de conhecer o cliente, para poder oferecer-lhe um
produto ou servico que atenda plenamente a sua necessidade ou desejo, outrora disseminada
pelos tedricos e praticantes do Marketing de relacionamento, evoluiu. Adaptando-se as novas
realidades, essas teorias aproximaram os clientes das empresas, € agora, através das plataformas
digitais, tornaram a comunicacao e as relagdes mais proximas, uma vez que a interacdo, apesar
de ocorrer virtualmente, empodera o cliente a tomar decisdes, sanar diividas, emitir sua opinido
ou até mesmo tecer elogios ou reclamagdes a determinado produto ou servigo. Resumindo: as
plataformas de Marketing digital deram voz ao cliente.

Diante desse cendrio, € oportuno observar que aquilo que o Marketing de relacionamento
criou, foi devidamente aperfeigoado pelas ferramentas de Marketing digital, pois as organizagdes
ndo sé passaram a conhecer melhor os seus clientes, mas também a conversar com eles, saber
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dos seus gostos, hobbies, e, principalmente, trocar informagdes em tempo real, adaptando seus
produtos e servicos as necessidades e desejos deles.

As organizagdes passaram a entender melhor o seu cliente e assim, compreenderam a
necessidade de divulgar mais e melhor as suas agdes, dando maior visibilidade aos propdsitos
organizacionais, bem como trabalhando em parceria com o seu publico-alvo. Seja através
dos blogs, onde ¢ possivel ao cliente sanar davidas e conhecer melhor a empresa, seja pelo
WhatsApp Business, onde o cliente recebera em tempo real informagdes importantes ou as
principais ofertas da empresa, seja no Google Meu Negocio, onde a empresa vai mostrar ao
cliente como encontré-la e como ela estad sendo avaliada.

Diante do exposto, € preciso destacar que o problema deste estudo foi respondido, uma
vez que foi demonstrado como as organizagdes podem utilizar as ferramentas de Marketing
digital, adaptando-as aos antigos conceitos do Marketing de relacionamento.

Por fim, torna-se oportuno informar que o presente trabalho buscou contribuir para o
entendimento das teorias de Marketing de relacionamento e das ferramentas de Marketing
digital, enfatizando que nao ¢ papel da Ciéncia trazer verdades absolutas sobre quaisquer temas,
e sim, proporcionar explicagdes aos fendomenos estudados, de modo epistemologico, e que todas
as teorias perpassam necessariamente por processos de evolugao.
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A INFLUENCIA DO CLIMA ORGANIZACIONAL NA
QUALIDADE DE VIDA DO TRABALHO DOS ATENDENTES DA
CENTRAIS ELETRICAS DE SANTA CATARINA S.A (CELESC)

The influence of organizational climate on quality of working life of santa catarina electrical
centers s.A. (Celesc) attendant

Andréa Machado de Souza!

Resumo: Tudo o que acontece no mundo estd em constante mudanca. Porém, na era da globalizagdo, a diferenga
estd na velocidade com que tais mudangas vém acontecendo. O clima organizacional engloba um ponto de vista
amplo e vulneravel da interferéncia do ambiente sobre a motivagdo laboral. Trata-se de uma indicagdo do grau de
satisfacdo dos funcionarios de uma organizagdo especifica, associado aos diversos fatores da cultura ou aparente
realidade de uma empresa. A Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) une duas perspectivas: a reivindicagdo dos
funcionarios associada ao bem-estar e contentamento no trabalho; e as vantagens a que as organiza¢des sdo
interessadas, como produtividade e qualidade. A finalidade deste artigo foi observar a existéncia ou ndo da influéncia
do clima organizacional sobre a qualidade de vida no trabalho dos atendentes da empresa Centrais Elétricas de Santa
Catarina S.A. (Celesc). Para chegar ao objetivo a que se propds, foi feita uma analise exploratéria bibliografica
acrescida de um estudo de campo com aplicagdo de questionario semiaberto, caracterizando a pesquisa como
qualiquantitativa. Os resultados apontam para a interferéncia direta do clima organizacional associado a QVT, o
que refor¢a a importancia de a empresa dar condigdes adequada de trabalho aos colaboradores.

Palavras-chave: Clima organizacional; Qualidade de Vida no Trabalho; Celesc.

Abstract:Everything that happens in the world is constantly changing. However, in the globalization era, the
difference is at the speed with which such changes have been taking place. The organizational climate encompasses
a broad and vulnerable view of environmental interference on job motivation. This is an indication of satisfaction
degree of employees of a specific organization, associated with the various factors of the culture or apparent
company reality. The Quality of Life at Work (QVT) combines two perspectives: the employee’s claim to well-
being and contentment at work; and the advantages that organizations are interested in, such as productivity and
quality. This article’s purpose was to observe the existence or not of organizational climate influence on the quality
of life in the work of the attendants of the company Centrais Elétricas de Santa Catarina S.A. (Celesc). In order to
reach the objective it was proposed, an exploratory bibliographic analysis was carried out, plus a field study with
application of a semi-open questionnaire, characterizing the research as qualiquantitative. The results point to the
direct interference of the organizational climate associated with the QVT, which reinforces the importance of the
company giving adequate working conditions to employees.

Keywords: Organizational climate; Quality of working life;Celesc

1 INTRODUCAO

A evolu¢ao mundial acontece de forma constante desde os tempos primordios. Porém,
na era da globalizacdo, a diferenga estd na velocidade com que tais mudangas vém acontecendo
(VERGARA, 2000). Segundo Robbins (2008), a visdo historica para as justificativas de
tudo o que ocorre no mundo tém influéncias culturais, econdmicas e tecnoldgicas, as quais

"Possui graduagdo em Administragdo, com Habilitagio em Comércio Exterior pela Universidade do Sul de Santa
Catarina (2003). Licenciatura em Historia pela Uniasselvi (2011). Pés Graduagéo “Lato Sensu” em Metodologia do
Ensino Superior pela Faculdade Capivari (2007). Pds Graduagdo “Lato Sensu” em Educagfo a Distancia: Gestdo e
Tutoria pelo Centro Universitario Leonardo da Vinci (2011).
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transformaram de forma revolucionaria a sociedade moderna, fazendo-a com que deixasse de
manter uma cultura rural baseada na agricultura, com a familia como unidade produtiva base,
para ser controlada pela cultura industrial, tecnoldgica e urbana.

O homem leva em conta o aspecto da qualidade de vida no trabalho desde a origem
de sua existéncia, mesmo que sob outras designagdes, mas sempre relacionada a promover
ou assegurar a satisfagdo e bem-estar dos colaboradores em uma determinada organizacao. A
expressao Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) originou-se na década de 1950, na Inglaterra,
quando Eric Trust e seus empregados estudavam um padrdo para englobar as defini¢des
individuo/trabalho/organizagao (RODRIGUES, 2007).

A Centrais Elétricas de Santa Catarina (Celesc) ¢ uma sociedade de economia mista
fundada em 1955 que atua nas areas de geragdo, transmissdo e distribuicdo de energia.
Atualmente, com cerca de 3 mil funcionarios, sendo que 301 deles ocupam o cargo de Atendente
em todo o estado de Santa Catarina, Brasil.

Sabendo disso, o norte deste artigo da-se através da seguinte problematizagdo: o clima
organizacional influencia a qualidade de vida no trabalho dos atendentes da empresa Centrais
Elétricas de Santa Catarina S.A. (Celesc). A partir dessa compreensao, poder-se-a expor novas
resolucdes a fim de melhorar e manter a qualidade de vida no trabalho dos colaboradores da
empresa em questao.

Dessa forma, o objetivo deste artigo ¢ perceber a existéncia ou nao da influéncia do
clima organizacional sobre a qualidade de vida no trabalho dos atendentes da Celesc. Para
chegar aos dados fundamentais que vao ao encontro do objetivo exposto, realizou-se uma
analise exploratoria, de cunho bibliografico e eletronico, quanto ao histdrico e tendéncias nessa
area. Com o objetivo de trabalhar com dados reais e palpaveis, foi elaborado um questiondrio
semiaberto, aplicado com 95 atendentes da empresa estudada.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 DEFINICAO DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Para Chiavenato (2003), o termo clima organizacional engloba uma visdao abrangente e
flexivel da interferéncia do ambiente sobre a motivagio. E o carater ou peculiaridade do ambiente
organizacional observado ou experimentados pelos integrantes da empresa, o que interfere
diretamente na sua conduta. Estd associado ao ambiente interno oferecido entre individuos que
convivem no mesmo ambiente de trabalho e est4 ligado ao nivel motivacional de seus membros.

De acordo com Santos (1999, p.27), o conceito de clima organizacional “[...] envolve o
dilema do esfor¢o em descrever e compreender o comportamento humano.” Contudo, a dificuldade
¢ instrumentalizar o conceito, com o intuito de, entdo, medi-lo de maneira exata e confiavel.

Do ponto de vista historico, Tamayo (1999) coloca que a defini¢do de clima organizacional
teve uma significativa atencao académica a partir do ano de 1990, mesmo considerando que o
processo conceitual se apresentasse, ainda, pouco exato e sobrepondo-se ao conceito de clima
psicoldgico, bem-estar laboral e cultura organizacional. Nesse posto, Siqueira et al. (2008) expoem
que a busca por designagdes entre os elementos apresentados fixou-se levando em conta que o
clima organizacional ¢ retratado por recursos cognitivos e o clima psicoldgico por recursos afetivos.

Rizzati (2002) opina que o entendimento mais adequado para conceituar clima organizacional
¢ levar em conta algumas de suas particularidades, seja através de pesquisas conceituais ou do
estudo e da identificagdo de categorias com seus elementos e respectivos indicadores que possam
contribuir com a formulacao de padrdes caracteristicos para sua avaliagdo em empresas especificas.
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Alertando, Bispo (2006) coloca que ¢ extremamente importante explicar aos funcionarios
sobre o objetivo e o significado do estudo do clima organizacional, antes de iniciar a coleta de
dados, assim como destacar a importancia da franqueza nas respostas a fim de que seja possivel
obter dados confiaveis, os quais explicitem o grau de relacionamento entre a organizagao € seus
colaboradores.

2.2 QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO

Segundo Rodrigues (2007), hoje o tema Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) € muito
disseminado e tem sido estudado em varios paises, como Alemanha, Dinamarca, Franca,
Holanda, Italia e outros que compreenderam a importancia da no¢ao e método da QVT para
aumentar a satisfacao dos colaboradores em suas organizacoes.

Em 1950, Eric Trust e colaboradores desenvolveram estudos ligados aos conceitos
de individuo/trabalho/organizagdo Tavistock Institute, em Londres. O padrao elaborado foi
denominado Qualidade de Vida no Trabalho (QVT), amparando-se no bem-estar do funcionario
dentro do ambiente laboral e suas necessidades pessoais. Desde essa época, a QVT passou a ser uma
preocupagao constante para o0 homem; surgiu com outras denominagdes, em diferentes contextos,
mas sempre estd vinculada a favorecer e assegurar o bem-estar do funcionario na realizagao de suas
atividades. Originalmente, o termo QV'T significava a busca da satisfagdo do colaborador por meio
da tentativa de reduzir o esforco fisico para cumprir fungdes do trabalho. (RODRIGUES, 2007).

Segundo Robbins (2008), o termo Qualidade de Vida no Trabalho foi apresentado no
fim da década de 1960 para destacar a falta de qualidade de vida no trabalho, pois havia uma
preocupacao da sociedade norte-americana com os efeitos do trabalho ligadas a saude e ao bem-
estar dos colaboradores. Rodrigues (2007) coloca que, somente nesse periodo, as preocupagdes
com a QVT ganharam estimulo, uma vez que a conscientizagao dos funcionarios € o aumento
das responsabilidades sociais contribuiram de forma crucial, de modo que estudiosos e gestores
passassem a pesquisar meios eficazes de executar suas atividades.

Ao fim da década de 1970, aconteceu uma desaceleracdo e pausa na evolugdo das
preocupacdes ligadas a QVT, em virtude da crise e de as organizagdes desviarem sua atengao
para a alta inflagdo que afetou as grandes poténcias do Ocidente, em especial os Estados Unidos.
Conforme Huse e Cummings (1985 apud RODRIGUES, 2007), no fim de 1979, deu-se inicio a
uma nova fase na elaboragao de tematicas da QVT, periodo em que teve influéncia do atrativo das
metodologias de gestao usadas no Japao, pais que venceu a crise de maneira irretocavel.

Chiavenato (2004) elucida que a QVT une duas perspectivas: a reivindicagdo dos
funcionarios associada ao bem-estar e contentamento no trabalho; e as vantagens a que as
organizagdes sdo interessadas, como produtividade e qualidade. Com o propésito de alcangar
altos indices de qualidade e produtividade, as organizagdes precisam de colaboradores
motivados que se envolvam ativamente nas atividades e que sejam recompensados de forma
justa. A QVT abrange alguns componentes como: satisfacao laboral; possibilidade de carreira;
reconhecimento por resultados; remuneragdo e beneficios; relacionamento; ambiente de
trabalho; autonomia; colaboracao.

Ha diversos conceitos e padrdes para a expressao Qualidade de Vida no Trabalho, entre os
quais foram escolhidos cinco para serem expostos nesta pesquisa, como pode ser visto no Quadro
1. Os conceitos pertencem a Walton (1973), Werther & Davis (1983), Nadler e Lawler (1983).
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QUADRO 1 — CONCEITOS DE QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO

AUTORES CONCEITOS DE QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO

Estabelece preocupagdo com o resgate de valores humanos e ambientais, que vém

Walton (1973) sendo desprezados em beneficio da evolugdo tecnologica, da produtividade e do
desenvolvimento econdmico.

Werther & Davis (1983) Sao esforc;os para .aperfelgoar a qualidade de vida que procura tornar os cargos mais
produtivos e suficientes.

Nadler e Lawler (1983) E ent§ndliia como um modo de refletir a respeito dos sujeitos, do trabalho e das
organizagoes.
A administragdo dindmica e fundamental de recursos fisicos, tecnoldgicos e socio

Fernandes (1996) psicologicos que afetam a cultura e renovam o clima organizacional, influenciando
no bem-estar laboral e na produtividade das empresas.

Bom Sucesso (1998) Termo utilizado para analisar as condi¢des de vida urbana, englobando transporte,

saneamento basico, lazer e seguranga, emogoes, sentimentos dos individuos e outros.

Fonte: Adaptado de Silva e Demarchi (1997).

2.2.1 Categorias do Modelo de QVT de Walton (1973)

O professor Richard Walton (1973), autor de um dos modelos de Qualidade de Vida no
Trabalho, sugere oito categorias tedricas que sdo Uteis para a classificacdo definitiva da QVT,
como base para estudos realizados com colabores de organizagdes. As especificacdes de cada
categoria podem ser vistas no Quadro 2.

QUADRO 2 — CRITERIOS E INDICADORES DE QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO

CRITERIOS

INDICADORES DE QUALIDADE DE VIDANO
TRABALHO

1. Compensacao justa e adequada

Salario justo
Ganhos proporcionais

2. Condig¢des do trabalho

Jornada de trabalho razoavel
Ambiente fisico seguro e saudavel

3. Uso e desenvolvimento de capacidades

Autonomia relativa
Informagdes sobre o processo total do trabalho

4. Oportunidade de crescimento e seguranga | Crescimento pessoal

Possibilidade de carreira

Seguranga de emprego

5. Integracdo social na organizacao

Auséncia de preconceitos
Valores comunitarios

6. Constitucionalismo

Direitos trabalhistas
Liberdade de expressdo

7. O trabalho ¢ o espaco total de vida Estabilidade de horarios

Papel balanceado no trabalho

Tempo para lazer da familia

8. Relevancia social do trabalho na vida

Imagem da empresa
Responsabilidade social da empresa

Fonte: Adaptado de Walton (1973).
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2.3 ACELESC

Fundada em 1955, a Centrais Elétricas de Santa Catarina S.A. (Celesc) ¢ uma sociedade
de economia mista atuante nas areas de geracao, transmissao e distribuicao de energia. No ano
de 2006, atendendo a legislagdo do setor elétrico nacional, a empresa foi estruturada como
holding, com duas subsididrias integrais: a Celesc Geragdo S.A. e a Celesc Distribuicao S.A.
(CELESC, 2018).

Atualmente, a empresa conta com cerca de 3 mil funcionarios e mais de 2 milhdes de
clientes, apresentando como identidade organizacional:

» Missdo: atuar de forma diversificada no mercado de energia, com rentabilidade, eficiéncia,
qualidade e responsabilidade socioambiental.

* Visdo: cumprir a sua fungdo publica com rentabilidade, eficiéncia e reconhecimento da
sociedade, com abrangéncia de atua¢do nacional e internacional.

» Valores: Resultados; Inovacao; Valorizagdo das pessoas; Comprometimento; Responsabilidade
socioambiental; Etica; e Seguranga.

3 METODOLOGIA

Para que a finalidade deste artigo fosse atingida, foram desenvolvidos uma pesquisa
exploratoria bibliografica e um estudo de campo com a aplicacao de questionario. Lakatos e
Marconi (2010) destacam que a assimilag¢ao bibliografica, por meio da pesquisa exploratodria,
consiste em unir bibliografias j& existentes, de acordo com o objetivo do pesquisador, para
direciona-lo a outras consideragoes.

Foi usada uma abordagem qualiquantitativa, que, conforme Cresswell (2007), nesse tipo
de pesquisa, o investigador tem a possibilidade de quantificar dados qualitativos ou qualificar
dados quantitativos; e pode, também, estudar dados discrepantes, isto €, enquanto se faz a
analise quantitativa, podem aparecer casos totalmente distintos dos demais, sendo que a pesquisa
qualitativa pode ser usada para investigar esses casos.

Conforme Ludke e André (1986), as peculiaridades do estudo de caso referem-se as
pesquisas que surgem de algumas suposigdes tedricas iniciais, contudo, buscam manter-se
atentas a novos elementos em ascensdo e significativos para debater a problematizacdo em
questao. Lakatos e Marconi (2010) entendem questionario como um recurso para coletar dados,
constituido por uma série ordenada de perguntas, as quais devem ser respondidas por escrito €
sem a presenca do entrevistador. Para as autoras, esse instrumento possibilita mais uniformidade
na avaliacao, por causa da sua natureza impessoal.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Neste capitulo, mostrar-se-4 a andlise de dados referentes ao questiondrio aplicado na
empresa em questdo. As perguntas aplicadas convergem para o assunto estudado neste artigo,
portanto, referem-se a percep¢ao da influéncia da qualidade de vida no trabalho a partir do
clima organizacional.

A pesquisa foi realizada do dia 2 de agosto de 2018 a 4 de setembro do mesmo ano, entre os
funciondrios da Celesc com o cargo Atendente. Ao total, 95 pessoas responderam ao questionario,
composto por 12 perguntas fechadas e uma aberta, através de formulario disponibilizado na
internet. As perguntas foram elaboradas pela autora exclusivamente para esta pesquisa.
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Na Questdo 1, os respondentes expuseram sua faixa etaria. Observou-se que a maior
parte dos atendentes da Celesc (54,7%) tém de 26 a 35 anos de idade, enquanto 25,3% deles
tém de 16 a 25 anos; 15,8% tém de 36 a 45 anos; e apenas 0,2% tém 46 ou mais anos de idade.

A Questao 2 foi sobre o grau de escolaridade dos respondentes. A maioria deles
(57,9%) colocou ter o Ensino Superior completo, enquanto 17,9% cursou parte do Ensino
Superior e 10,5% terminou o Ensino Médio. Havia ainda como alternativas, “Pds-graduagao”,
“Especialista”, “Ensino Médio incompleto”, “Ensino Fundamental completo” e “Ensino
fundamental incompleto”, com niimero de respostas menos expressivas.

A Questdo 3 mencionava o tempo de trabalho na Celesc. Aqui, a maioria expressiva
(82,1%) afirmou que trabalha na empresa de um a quatro anos, enquanto 14,7% trabalha 30 anos
ou mais. O restante (3,2%) respondeu trabalhar “De 5 a 9 anos” e “De 10 a 19 anos™ na Celesc.

Na Questao 4, os atendentes expuseram sua faixa salarial. A maior parte das pessoas
(74,7%) afirmou receber de R$ 1001 a R$ 2000, enquanto 12,6% colocou receber até R$ 1000
e 10% receber de R$ 2001 a R$ 3000. Apenas 2,2% dos questionados assinalou as alternativas
“De R$ 30017 ¢ “De R$ 4001 a R$ 50007, e nenhum deles afirmou receber acima de R$ 5000.

Com relacao aos dados pessoais, observou-se a predominancia de pessoas em idade de
ascensao em suas carreiras profissionais (26 a 35 anos; 16 a 25 anos), com Ensino Superior completo
ou incompleto, salario de R$ 1000 a 2000 e ha, no maximo, quatro anos trabalhando na Celesc.

As perguntas de 5 a 12 direcionaram a pesquisa ao seu objetivo e tiveram como base
prefixal a expressao “Vocé considera que os funcionarios desta empresa...”.

A Questao 5 tratou da qualificagdo dos funcionarios da Celesc. Nesse sentido, a maior
parte dos atendentes (53,7%) considera que os funcionarios da Celesc sdo parcialmente
qualificados para os papéis que desempenham, enquanto 46,3% entendem que os funcionarios
sdo plenamente qualificados.

A Questdo 6 foi sobre as ferramentas de trabalho. Aqui, a maioria dos entrevistados
(56,8%) acredita que os funciondrios da empresa recebem os equipamentos adequados para
realizarem suas tarefas, enquanto 43,2% concordam apenas parcialmente com essa afirmacao.

A Questdo 7 indaga sobre orientagdo e treinamentos associados as respectivas funcoes.
De modo geral, os atendentes da Celesc acreditam que os funcionarios recebem parcialmente
orientacdo e treinamentos suficientes para trabalhar (66,3%), ja 26,3% deles expdem que as
orientagdes e treinamentos recebidos sao suficientes, e 7,4% discordam totalmente da afirmagao.

A Questao 8 esta relacionada ao ambiente fisico da empresa. Nesse quesito, 50,9% dos
respondentes opinaram que o ambiente em que trabalham satisfaz suas necessidades fisicas,
enquanto outros 44,2% responderam o ambiente fisico ¢ parcialmente satisfatorio. O restante
(4,9%) afirmou que o ambiente fisico em que trabalha nao ¢ satisfatorio.

Ja a Questao 9 estava relacionada ao salario dos colaboradores da empresa em questao.
Nesse aspecto, 64,2% dos entrevistados colocaram que recebem um salério justo para a funcao
que desempenham, 34,7% opinou que consideram os salarios parcialmente justos e somente
1,1% dos funcionarios discordou da colocacgao.

A Questdo 10 foi acerca dos relacionamentos interpessoais entre os colaboradores. A
maior parte dos atendentes (63,2%) considera que os funciondrios da empresa mantém uma boa
relacdo entre si, ao passo que o restante (36,8%) concorda parcialmente com o questionamento.

A Questdo 11 aprofundou-se na questao da valorizagdao dos funciondrios. A maior parte
dos respondentes (52,6%) opinou que os colaboradores da Celesc sao valorizados e recebem
beneficios legais pelos seus méritos, enquanto 38,9% concordam de forma parcial a afirmativa
e 8,4% discordam totalmente.
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A Questao 12 tratou da motivagao dos empregados. Com porcentagens de respostas mais
distribuidas, 49,5% dos atendentes afirmaram que consideram os colaboradores motivados para
trabalhar apenas parcialmente. Por outro lado, 42,1% avalia os funciondrios como totalmente
motivados e 8,4% entende que os mesmos ndo tém motivacao para trabalhar.

Por fim, na Questdo 13, os funcionarios puderam justificar suas respostas, caso tivessem
discordado de alguma afirmagao das questoes de 5 a 12. Ao total, foram sete respondentes, com
justificativas que englobaram a falta de ambiente fisico adequado, como a estrutura das salas e
equipamentos ultrapassados, de treinamento e orientagdes técnicas, € de reconhecimento pessoal.

Demodo geral, as respostas foram positivas e ao encontro da teoria estudada. Praticamente
todos os resultados apontaram para a satisfacao dos critérios indicadores da Qualidade de Vida
no Trabalho, estudados em Walton (1973), como salario justo, condi¢des adequadas de trabalho,
uso e desenvolvimento de capacidades, integracdo social na empresa, direitos trabalhistas e
relevancia social do trabalho.

Por outro lado, a maior parte dos entrevistados demonstrou ndo estarem plenamente
satisfeitos com a orientagao e treinamentos suficientes para trabalhar, o que também esta presente
nos critérios de Walton (1973), com relacao ao uso e desenvolvimento das capacidades dos
funcionarios; e de Chiavenato (2003, 2004) quando menciona que a QVT ¢ de interesse tanto
por parte dos funcionarios quanto pelos empregadores, uma vez que o clima organizacional e a
QVT interferem na qualidade e produtividade.

Sabendo disso, compreende-se a diversificagao de resultados da Questao 12, que questionou
diretamente sobre a motiva¢ao dos atendentes da empresa estudada. Neste ponto, as respostas
foram mais dispersas entre as alternativas disponiveis, de modo que um numero relevante (8,4%)
de entrevistados afirmou nao se sentirem motivados para desempenhar suas tarefas.

Uma das pessoas entrevistadas justificou de forma objetiva sua dificuldade em realizar
as atividades didrias: “Lidando com o publico somos a porta de acesso que eles tém com a
empresa. Toda novidade langada no mercado, assim como leis, € questionada diariamente e
nem sempre estamos aptos para responder.”

De forma complementar e mais profunda, outro respondente explicou por que a falta
de treinamento afeta a motivagdo para trabalhar: “O pouco treinamento oferecido afeta
consequentemente a motivagdo, pois algumas situacdes que fogem do cotidiano geram
inseguranga em relacdo ao procedimento a ser seguido e fica dificil desenvolver um bom
trabalho quando se estd inseguro sobre o que fazer.”

Considerando todos os resultados obtidos, entende-se que a organizacdo cumpre seus
valores organizacionais e satisfaz, assim, amplamente, os critérios para qualidade de vida no
trabalho, interferindo na motivacao plena ou parcial de 91,6% dos seus funcionarios com cargo
de Atendentes.

Além disso, ¢ necessario considerar que o cargo em questdao exige atualizacao técnica
apropriada continua, dadas as velozes transforma¢des no mundo globalizado, como visto em
Vergara (2000) e Robbins (2008), o que pode justificar, em partes, a parcela de insatisfagao
laboral observada neste estudo. Aqui, cabe citar o que foi visto nos conceitos de Walton (1973),
por exemplo, que indica, entre os indicadores de QVT, a jornada de trabalho razoavel (como
parte do critério Condigdes de trabalho), autonomia relativa e informagdes sobre o processo
total do trabalho (no critério Uso e desenvolvimento de capacidades).
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente artigo, de carater exploratdrio bibliografico em sua maior parte, acrescido do
estudo de campo realizado pela autora na Centrais Elétricas de Santa Catarina S.A. (Celesc),
atingiu o objetivo a que se prop0s, uma vez que percebeu a existéncia da influéncia do clima
organizacional sobre a qualidade de vida no trabalho dos atendentes na empresa em questao.

Ainda que apresentem salarios médios de dois salarios-minimos e graus de escolaridades
razoaveis, a grande maioria dos funcionarios reconhece que recebem salarios justos para as
fungdes que desempenham, como também sdo qualificados a exercer suas tarefas, trabalham
com bons equipamentos, em ambiente fisico seguro e tém boas relagdes interpessoais entre si.
Os entrevistados reconheceram ainda que sao valorizados dentro da empresa, resultando, assim,
em motivagdo para trabalhar.

Todas essas colocagdes vao ao encontro do que foi estudado em Chiavenato (2003, 2004),
Siqueira et. al. (2008), Rodrigues (2007), Robbins (2008) e outros, os quais designaram clima
organizacional e qualidade de vida no trabalho, indicando a relacdo direta entre as defini¢oes.
Ja o modelo de Walton (1973) serviu de fundamento para analise e verificacdo do estudo de
campo feito, uma vez que este autor especifica em oito categorias os critérios para observar a
Qualidade de Vida no Trabalho.

A hipotese para a problematizagao deste trabalho foi, portanto, comprovada por meio dos
estudos realizados. Na pesquisa exploratéria bibliografica, obteve-se um embasamento tedrico
com referéncias de pesquisadores sobre o assunto analisado, o que deu crédito a pesquisa € ao
objetivo mencionado. Ja a realizagao do estudo de campo trouxe a andlise para a atualidade,
fazendo com que o estudo ficasse mais interessante e tangivel, uma vez que foi feito dentro da
realidade da autora. Mesmo as empresas do setor elétrico que nao foram diretamente pesquisadas,
ou as proprias instituicdes publicas de modo geral, poderdo fazer uso desta pesquisa, a0 mesmo
tempo em que ela sera util para estudos futuros, na medida em que o processo de certificagao de
qualidade de vida no trabalho nas organizagdes for recebendo a devida importancia.
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A GESTAO DE PESSOAS NUMA INSTITUICAO PUBLICA
DE EDUCACAQO: OS DESAFIOS E AS POSSIBILIDADES DO
IFNMG - CAMPUS PIRAPORA

The Management of People in a public institution of education: the challenges and
possibilities of the IFNMG - Campus Pirapora

Ralph José Neves dos Santos'
Maria Aparecida Silva Nassau?
Rosemary Barbosa da Silva Moura®

Resumo: O presente artigo trata de tema relevante tanto para as empresas quanto para as instituigoes publicas: a
importancia do papel da Gestdo de Pessoas. Tendo como objeto de estudo o Instituto Federal do Norte de Minas -
IFNMG - na sua unidade presente no municipio de Pirapora, a pesquisa objetiva apresentar alguns desafios que o
departamento de Gestio de Pessoas de uma instituigdo publica enfrenta, bem como as suas possibilidades diante desses
desafios. Com um papel relevante e estratégico nas organizagoes, a Gestdo de Pessoas deve trabalhar juntamente
com os gestores da institui¢do, visando alcangar os objetivos organizacionais. Para compreensdo e entendimento do
estudo, foram utilizadas as pesquisas bibliografica ¢ documental. Os resultados alcangados foram importantes, pois
mostraram a necessidade das instituigoes publicas, por meio da Gestdo de Pessoas, de conhecerem suas equipes de
trabalho, identificando a cultura de cada individuo, buscando assim ofertar a cada um a possibilidade de um trabalho
adequado e com sentido. Na mesma esteira, foi importante compreender que a Gestdo de Pessoas necessita tornar-se
menos executora e mais estratégica, trabalhando melhor com conceitos como gestao da singularidade, avaliagdo de
desempenho, cultura e comportamento organizacional.

Palavras-chave: Gestdo de Pessoas. Desafios. Possibilidades. Cultura organizacional.

Abstract: This article deals with relevant issues for both companies and public institutions: the importance of the role
of People Management. The Federal Institute of Northern Minas Gerais IFNMG), in its present unit in the city of
Pirapora, aims to present some of the challenges faced by the Personnel Department of a public institution, as well as
its possibilities in the face of these challenges. challenges. With a relevant and strategic role in organizations, the People
Management must work together with the managers of the institution, aiming to achieve the organizational objectives.
For the understanding and understanding of the study, bibliographical and documentary research was used. The results
achieved were important because they showed the need of public institutions, through People Management, to get
to know their work teams, identifying the culture of each individual, thus seeking to offer each one the possibility of
adequate and meaningful work. In the same vein, it was important to understand that People Management needs to
become less executing and more strategic, working better with concepts such as singularity management, performance
evaluation, culture and organizational behavior.

Keywords: People management. Challenges. Possibilities. Organizational culture.

1 INTRODUCAO

Compreender o ser humano, a partir do seu modo de pensar e agir, além de ser um
tema bastante fascinante, ¢ também um dos grandes objetivos dos gestores das organizacdes.
Nao ¢ a toa que a Gestao de Pessoas tem hoje papel fundamental, tanto na execugdo quanto (e
principalmente) na formulagdo de estratégias que visem elevar o desempenho dos individuos
em suas atividades laborais, atingindo os resultados desejados pela Administracao.
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Nessa perspectiva, € possivel entender nao somente a importancia da Gestao de Pessoas,
mas também os seus desafios. Cultura, comportamento, motivacao, lideranga, comunicagao
- sdo todos temas relevantes que compde o fazer diario de um departamento que lida com o
principal ativo das organizagdes - as pessoas.

Isto exposto, o presente artigo prop0s apresentar de forma simples e objetiva, alguns dos
desafios que a Gestao de Pessoas enfrenta. Contudo, ndo sé os desafios sao importantes, mas
também as possibilidades que deles advém. Além disso, de modo particular, este estudo trata
da Gestao de Pessoas numa institui¢do publica - o Instituto Federal do Norte de Minas Gerais -
IFNMG, em sua unidade presente na cidade de Pirapora.

A instituicdo foi escolhida como objeto desta pesquisa, especialmente por ser uma
organizacao nova (apenas oito anos de existéncia), mas que ja carrega consigo uma cultura
organizacional forte, trazida de outras instituigdes.

A pesquisa bibliografica permeou todo o trabalho, passando por um breve histérico da
Administragdo de Recursos Humanos, hoje Gestao de Pessoas, além de percorrer os caminhos
do surgimento do IFNMG, do Campus Pirapora, bem como caracterizando a Coordenadoria de
Gestao de Pessoas da instituigao.

Os resultados alcangados ratificam as pessoas como centro de todas as decisdes e acdes,
e mostram o quao relevante se torna voltar o olhar da administragdo das organizagdes - de modo
especial as instituigdes publicas - a Gestdo de Pessoas, tornando-a estrategicamente protagonista
€ nao apenas como um departamento voltado para a execucao de tarefas.

2 METODOLOGIA

Este estudo foi iniciado com uma ampla pesquisa bibliografica, que buscou selecionar
livros e artigos cientificos que tratassem dos temas: Gestao de Pessoas, Servigo publico e Gestao
de Pessoas no servigo publico. De acordo com Marconi e Lakatos (2008),

A pesquisa bibliografica, ou de fontes secundarias, abrange toda bibliografia ja tornada
publica em relagdo ao tema de estudo, [...] ndo é mera repeti¢ao do que ja foi dito ou escrito
sobre certo assunto, mas propicia o exame de um tema sob novo enfoque ou abordagem,
chegando a conclusdes inovadoras. (LAKATOS E MARCONI, 2008, p. 185).

No tocante aos seus fins, o presente trabalho ¢ considerado como uma pesquisa pura
ou teorica, que Duarte e Furtado (2002, p. 31) definem como aquela que “tem por finalidade
conhecer e compreender os fendmenos, buscando a atualizagdo dos conhecimentos”.

Seguindo o caminho metodolégico foi realizada a pesquisa documental junto ao
Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Norte de Minas Gerais — IFNMG —
Campus Pirapora, para que alguns dados fossem levantados para caracterizacao da instituigcao
objeto do trabalho. Como caracteristica da pesquisa documental, Marconi e Lakatos (2008, p.
176) informam: “¢é que a fonte de coleta de dados esta restrita a documentos, escritos ou nao,
constituindo o que se denomina de fontes primarias”.

3 REFERENCIAL TEORICO

3.1 Breve historico e conceitos da Gestao de Pessoas
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De modo simplorio, poderia se definir a Gestdo de Pessoas como o ato de administrar
os individuos dentro de uma organiza¢ao. No entanto, o termo abrange outros aspectos, que
necessitam ser referenciados, pois se tornam relevantes para este estudo.

Inicialmente ¢ importante lembrar que a Gestao de Pessoas ocupou o lugar da antiga
Administragao de Recursos Humanos — ARH, que, na visao de Chiavenato (2008, p. 15) “¢
uma area extremamente sensivel a mentalidade que predomina nas organizagdes. Por isso, ela
¢ contingencial e situacional. Depende da cultura que existe em cada organiza¢ao. Também da
estrutura organizacional adotada”.

A ARH lida com as pessoas, ¢ sdo elas as responsaveis diretamente por conduzir as
organizacdes aos seus objetivos. Para Vergara (2003, p. 09) as pessoas sdo essenciais, pois
sao elas que definirdo “[...] a visdo e o proposito, a escolher estruturas e estratégias, a realizar
esforcos de marketing, a administrar recursos financeiros, a estabelecer metas de producao, a
definir precos e tantas outras decisdes e agdes”.

Nesse sentido € possivel compreender hoje a importancia de um setor ou departamento
que cuide diretamente das pessoas dentro das empresas e instituicoes. Mas nem sempre foi
assim. De acordo com Chiavenato (2008, p.17) as origens da ARH “[...] remontam ao inicio
do século XX, apos o forte impacto da Revolucao Industrial, com a denominagdo Relagoes
Industriais, como uma atividade mediadora entre as organizagdes e as pessoas”.

Desde aquela época os conflitos entre os objetivos pessoais de cada individuo versus os
objetivos organizacionais ja existiam, havendo a necessidade de alguém para media-los. Nessa
esteira, surge a Administra¢do de Pessoal, que além de resolver os conflitos, trabalhava no
entendimento e na aplicagdo da legislagdes trabalhistas. Isso ocorreu a partir da década de 1960.

Ja na década seguinte (1970) ¢ que surge o conceito de Administra¢do de Recursos
Humanos, que, ainda timidamente, além de resolver os conflitos, buscava ainda planejar e
controlar os chamados recursos humanos das organizagoes.

Para Moscovici (1996, p. 06), ““[...] os conflitos sdo inerentes a vida em grupo. A escassez
de recursos para satisfazer todas as necessidades e desejos individuais, principalmente de poder
e afetividade, gera conflitos interminaveis entre os membros do grupo”.

Como se vé, a atual Gestao de Pessoas possui atribuigdes e busca solucionar problemas
que remontam a séculos passados, mas que hoje estao presentes, pois lidam diretamente com a
natureza humana.

Ja na Era da Informagao, década de 1990, a ARH torna-se Gestao de Pessoas, buscando
acompanhar a velocidade e a intensidade das mudancas, especialmente no tocante a tecnologia.
Com a informacao mais proxima e bem mais dindmica, o conhecimento torna-se essencial, e
as pessoas passam a ter maior importancia para as organizagoes. Afinal de contas, o trabalho
manual cede o seu lugar ao trabalho mental.

Corroborando com o exposto acima e enfatizando o aspecto da evolugdo, Cabrera apud
Gemelli e Filippim (2010, p. 163) entende que “A gestdo de pessoas teve que evoluir da gestao
de um vinculo simples para a gestao de uma colec¢ao de trocas simbolicas, teve que entender a
evolucao das pessoas de trabalhadores organizacionais para trabalhadores do conhecimento [...]”.

Para Dutra (2002, p. 17) a Gestao de Pessoas “€ um conjunto de politicas e praticas
que permitem a conciliagdo de expectativas entre a organizagdo e as pessoas para que ambas
possam realiza-las ao longo do tempo™.

Ja Milioni (2002, p. 28), define Gestao de Pessoas como sendo “[...] um conjunto
de estratégias, técnicas e procedimentos focados na mobilizacdo de talentos, potenciais,
experiéncias e competéncias do quadro de colaboradores de uma organizagdo, bem como a
gestdo e a operacionalizagdao das normas internas e legais incidentes”.
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Nessa esteira, Fleury e Fischer (1992, p. 18) definem o termo como o “[...] conjunto
integrado de politicas e praticas definidas de uma organizagao para orientar o comportamento
humano e as relagdes interpessoais no ambiente de trabalho”.

No tocante ao setor publico, Bergue (2007, p. 18) traz importante contribui¢ao definindo-a
como: “[...] esforco orientado para o suprimento, a manutenc¢ao e o desenvolvimento de pessoas
nas organizacoes publicas, em conformidade com os ditames constitucionais e legais, observadas
as necessidades e condi¢des do ambiente em que se inserem”.

Diante desses conceitos fica nitida a relacao da Gestao de Pessoas com as demais areas
de uma organizagdo, afinal de contas as suas inumeras atribuigdes tornam o departamento
indispensavel na estrutura organizacional, agora nao mais como solucionador de conflitos, ou
simplesmente como propagador de normas, regras e leis, e sim com o papel preponderante de
planejar e implantar estratégias que visem o alcance dos resultados da empresa/institui¢cao, bem
como o de cuidar do trabalhador, a partir também dos seus objetivos pessoais.

Essa area deve ser a detentora das informagdes sobre o perfil dos funciondrios da
organizagdo e também sobre os resultados, devendo coordenar os esfor¢os para suprir
as necessidades de pessoal de uma forma altamente técnica, com a identificacdo dos
perfis profissionais adequados. Isso inclui a criagdo de oportunidades de crescimento
profissional para as pessoas da organizacdo, uma vez que novas competéncias
individuais poderdo ser necessarias. (SCHIKMANN, 2010, p. 19).

A partir dessa visdo, tem-se a compreensdo de que a Gestdo de Pessoas de uma
organizagdo deve se preocupar ndo somente em conhecé-la estruturalmente, como seus setores,
atribui¢oes ¢ funcionarios, mas também a sua historia, a sua cultura e a forma como isso tudo
interfere no dia a dia do trabalho e no comportamento de cada individuo.

Nessa logica, ¢ importante conhecer um pouco da historia do Instituto Federal de
Educagao, Ciéncia e Tecnologia do Norte de Minas Gerais - IFNMG, de modo especial o
Campus Pirapora, objeto de estudo desta pesquisa.

3.2 O IFNMG - Campus Pirapora

Criado em 29 de dezembro de 2008, pela Lei 11.892, 0o IFNMG, ¢ uma institui¢ao publica
de educagdo que abrange o norte e noroeste do estado de Minas Gerais, além dos Vales do
Jequitinhonha e Mucuri, atuando diretamente em onze municipios: Almenara, Araguai, Arinos,
Diamantina, Janatuba, Januaria, Montes Claros, Pirapora, Porteirinha, Salinas e Teodfilo Otoni.

A Lei 11.892/2008, que criou os institutos federais, define em seu artigo 2° essas novas
instituigoes:

Os Institutos Federais sdo instituicdes de educag@o superior, basica e profissional,
pluricurriculares e multicampi, especializados na oferta de educagdo profissional
e tecnoldgica nas diferentes modalidades de ensino, com base na conjugacdo de
conhecimentos técnicos e tecnoldgicos com as suas praticas pedagogicas, nos termos
desta Lei. (BRASIL, 2008.)

Cumpre destacar que o IFNMG surge da integracdo do Centro Federal de Educagao
Tecnolégica — CEFET, presente no municipio de Janudria e da Escola Agrotécnica Federal de
Salinas — EAF, situada no municipio de Salinas, ambas ofertando educacao profissional ha mais
de 50 anos. Os demais campi surgiram a partir da promulgagao da Lei 11.892, conforme citado
anteriormente.

130
Revista Maiéutica, Indaial, v. 8, n. 01, p. 127-142, 2020



Em Pirapora, o IFNMG foi inaugurado oficialmente no dia 29 de novembro de 2010.
No entanto, as atividades letivas foram iniciadas um més antes. Os primeiros cursos ofertados
pelo Campus Pirapora foram nas areas de Administragao, Informatica e Seguranga do Trabalho.
No més de setembro do mesmo ano tomaram posse € entraram em exercicios os primeiros
servidores da instituicdo, assumindo as atribuigdes e responsabilidades de comecar a “primeira
(e unica) instituicao educacional da esfera federal instalada na microrregiao que oferece ensino
regular” e que “tem como missao promover uma educacao publica de qualidade para que possa
atender as demandas das cadeias produtivas, sociais e culturais locais e regionais, contribuindo
para o crescimento de toda a regido”. (*IFNMG, 2018).

Essa primeira equipe que assumiu o Campus Pirapora, além do diretor-geral, do
diretor de Administragdo e Planejamento e de uma servidora responsavel pela area de ensino
(todos professores), era composta, na area administrativa por: um administrador, um analista
de tecnologia da informagao, um bibliotecario-documentalista, um contador, um técnico em
contabilidade, um técnico em assuntos educacionais, sete assistentes em administracdo, dois
técnicos em tecnologia da informagao, trés assistentes de alunos e dois auxiliares de biblioteca,
sendo um do concurso e outro de remocao.

Destaca-se que, os sete servidores ocupantes do cargo de Assistente em Administragao
foram assim lotados: um na Chefia de Gabinete, um na Coordenadoria de Compras, Contratos
e Convénios - CCC, um na Coordenadoria de Almoxarifado, Patrimonio e Transportes -
CAPT, um na Coordenadoria de Gestdo de Pessoas - CGP, um no setor de Protocolo e dois na
Coordenadoria de Registros Escolares - CRE.

No tocante a docéncia, foram convocados do concurso publico oito professores, sendo
dois da area de Administracao, dois da area de Informatica, dois da area de Matematica, um
da area de Direito e um da area de Engenharia Civil. Além desses, outros professores vieram
por remog¢ao ocupar vagas de outras areas, tanto propedéutica como técnica. Somando-se os
técnicos administrativos aos docentes, o Campus Pirapora tinha uma equipe de aproximadamente
quarenta servidores.

Quase oito anos depois da sua inauguracdo o IFNMG - Campus Pirapora apresenta um
quadro funcional com cento e doze servidores efetivos, sendo cinquenta e dois (52) Técnicos
Administrativos em Educagao - TAEs e sessenta (60) Professores do Ensino Bésico, Técnico
e Tecnoldégico - EBTT. Soma-se a esse total outros onze professores substitutos, que sao
contratados eventualmente, através de processo seletivo simplificado.

Vale enfatizar que a equipe de trabalho do IFNMG - Campus Pirapora teve o nimero de
servidores triplicado em oito anos, considerando também os professores substitutos contratados.
Nesse sentido, torna-se relevante pontuar o trabalho realizado na Coordenadoria de Gestao de
Pessoas - CGP do Campus Pirapora, no periodo compreendido entre 2010 e 2018.

Dessa forma, faz-se necessario tocar em temas relevantes como cultura e comportamento
organizacional, para conhecer e compreender um pouco dos desafios e possibilidades desse
setor numa instituicdo publica de educacao.

3.3 AGESTAO DE PESSOAS NO IFNMG - CAMPUS PIRAPORA

E importante informar que em setembro de 2010, quando os primeiros servidores
entraram em exercicio no Campus Pirapora, os gestores da época, juntamente com alguns
professores removidos, reuniu-se com os Assistentes em Administragdo, para entrevista-los

4 Disponivel em: http://www.ifnmg.edu.br/menu-pirapora/historico-do-campus. Acesso em 07 mai. 2018.
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acerca da formagao académica de cada um, conhecimentos e experiéncias profissionais. A partir
de entdo os sete servidores foram alocados nos setores.

No ano de 2010 a CGP do Campus Pirapora teve sua primeira coordenadora. Escolhida
mais pela formagdo que por experiéncia na area, acreditava-se que um Bacharel em Direito,
pelos conhecimentos acerca das leis, seria relevante na ocupagao do cargo.

Ja no ano seguinte, devido a remogao da coordenadora da CGP, assumiu a fun¢do outra
Assistente em Administragdo. Com formagao na area de Fisica e experiéncia profissional no
setor de Recursos Humanos de outra institui¢ao publica, a servidora assumiu a coordenadoria.

Em 2012 a entdo da Coordenadora da CGP foi aprovada em outro concurso publico,
também do IFNMG, mudando de setor. A coordenadoria foi entdo assumida por um servidor
Assistente em Administragdo, com formagdo em Histéria, mas sem experiéncia na area de
Gestao de Pessoas.

No ano de 2014, esse mesmo servidor foi redistribuido para uma institui¢ao na cidade
de Brasilia-DF. No mesmo ano, foi designada uma servidora Assistente em Administragao,
que ja era coordenadora substituta do referido cargo, para assumir a CGP. A sua formagao era
Educagdo Fisica. Apds seis meses no cargo, a servidora conseguiu sua remog¢ao para outro
campus do IFNMG. Em seu lugar, foi nomeada outra servidora Assistente em Administragao,
que ocupa atualmente o cargo de Coordenadora da CGP. A sua formacao ¢ em Administragao.

Diante desse cenario, torna-se claro que a Coordenadoria de Gestao de Pessoas do Campus
Pirapora apresentou uma alta rotatividade no tocante a ocupacao do seu cargo maior, o que de
certa maneira pode ter trazido prejuizos a gestao da instituicao. De acordo com Schikmann (2010,
p. 14) “A forma como a gestao dos recursos humanos ¢ realizada hoje se deve a um conjunto de
caracteristicas comuns a maioria das organizagdes publicas e que podem ser evitadas”. Dentre
essas caracteristicas, destaca-se a “rotatividade na ocupagao de posigdes de chefia”. Ainda segundo
a autora “[...] caberia uma investiga¢ao empirica envolvendo o mapeamento dos fluxos, o destino
daqueles que deixam as posicoes de chefia e da percepcao das pessoas em relagdo ao impacto
desses condicionantes no desempenho”. (SCHIKMANN, 2010, p. 16).

Ademais, cumpre assinalar que, além da alternancia de servidores que ocuparam o
cargo de Coordenador da CGP, merece destaque a diversidade nas formagdes académicas dos
referidos coordenadores. E importante frisar que néo ¢ escopo deste estudo criticar as decisdes
e acoes relacionadas as designagdes realizadas no que se refere a CGP, nem tampouco julgar a
qualidade dos trabalhos realizados pelos servidores ocupantes do cargo de coordenador.

Entretanto, torna-se necessario salientar que a formagdo académica ou especializagao
na area de atuagdo ¢ fator relevante para a tomada de decisdes, bem como para o correto
direcionamento das atividades do setor.

O recrutamento e a selec¢do realizados por concursos tém foco baseado em cargos e,
ndo, em competéncias. A forma genérica como os cargos sdo descritos possibilita a
alocacdo das pessoas em areas com caracteristicas muito diferentes, mas, de fato, ndo
supre as reais necessidades em relacdo as competéncias necessarias para a realizacao
de suas atividades tipicas. (SCHIKMANN, 2010, p. 17).

Reforga-se ainda que as competéncias nao sdo inatas ao individuo. Desse modo, as
institui¢des podem e devem ofertar treinamentos e capacitagdes, a fim de que o servidor possa
desenvolver as competéncias necessarias para a realizagdo de determinadas atividades.

Nesse sentido, a Gestdo de Pessoas no IFNMG mostrou uma grande, necessaria e
positiva evolugdo. Atualmente hd implantado na institui¢ao o Plano Anual de Capacitacao, que
¢ elaborado e monitorado por uma comissao de servidores, presidida pelo Coordenador da
CGP de cada campus. Em reunido, os coordenadores e responsaveis pelos setores do campus
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definem junto as suas equipes de trabalho as principais necessidades de capacitagao. Elabora-
se um plano entdo, elencando todas as capacitagdes, priorizando aquelas que atingirdo maior
numero de servidores e que sejam também consideradas imprescindiveis para a realizagao das
atividades cotidianas.

No que diz respeito as atividades realizadas atualmente pela Gestdo de Pessoas do
Campus Pirapora, a sua maior parte destina-se ao que usualmente se denomina “departamento
pessoal”, ou seja, folha de ponto, progressdes, substitui¢des remuneradas, langamento de
viagens a servi¢o, informagdes sobre folha de pagamento, legislagdes, regras, regulamentos etc.

Na visao de Schikmann (2010, p. 16) a atuagao da Gestao de Pessoas “[...] € geralmente
reativa, respondendo quando acionadas pelas demandas das outras areas da organizagao e
funcionarios, indicando que elas nao possuem o controle dos assuntos que estariam afetos a sua
responsabilidade”. Desse modo, a Gestao de Pessoas atua mais de maneira operacional, quando
deveria se tornar um setor estratégico da organizagao.

Corroborando com o exposto acima, Marras (2011) afirma que:

As organizagdes tradicionais veem o gestor de Recursos Humanos como um prestador
de servigos. Um executor. Um profissional munido de 6timas condi¢des para assumir
a responsabilidade de inimeros subsistemas, tanto de interesse da empresa, quanto do
empregado. (MARRAS, 2011, p. 247).

Nessa seara, o Coordenador de Gestdo de Pessoas se torna um mero executor das
atividades de “departamento pessoal”, atendendo as demandas dos demais setores do campus,
sem conseguir participar estrategicamente e eficazmente da gestao da institui¢ao, uma vez que
acaba se tornando um fornecedor de dados e informagdes, com pouco poder de decisao.

Como se pode notar, a partir desse breve historico da Gestao de Pessoas do Campus
Pirapora, o tema e as agdes que se referem tanto ao setor como as proprias pessoas que trabalham
no IFNMG, necessitam de cuidados especiais, uma vez que

As pessoas ndo fazem somente parte da vida produtiva das organizacdes. Elas
constituem o principio essencial de sua dindmica, conferem vitalidade as atividades e
processos inovam, criam, recriam contextos e situacdes que podem levar a organizacao
a posicionarem-se de maneira competitiva, cooperativa e diferenciada [...]. (DAVEL
e VERGARA, 2001, p. 31).

Nessa perspectiva muitos sdo os desafios enfrentados pelas instituicdes publicas,
mormente na tentativa de tornar a Gestdo de Pessoas uma area estratégica, € que possa ter
influéncias relevantes e diretas no alcance dos resultados pretendidos.

3.4 OS DESAFIOS E AS POSSIBILIDADES DA GESTAO DE PESSOAS

Certamente sdo inimeros os desafios que a Gestdo de Pessoas possui, no intuito de
tornar-se ndo apenas um departamento de execuc¢ao de tarefas e que se encontra a disposi¢ao dos
funcionarios, € sim, uma area que possa trabalhar de forma estratégica, auxiliando os gestores
da organizagao no alcance dos resultados, e ainda, tornando possivel um ambiente de trabalho
mais agradavel e com qualidade de vida.

Desse modo, entende-se também que as possibilidades sdao igualmente diversas, uma
vez que € possivel observar novas teorias sendo criadas ou adaptadas ao servigo publico, no
intuito de dinamizar as agdes e decisoes da Gestao de Pessoas no que tange ao comportamento
organizacional, bem como a formulagao de estratégias.
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Para facilitar o entendimento, apresentar-se-a aqui sempre um desafio e uma possibilidade
da Gestdo de Pessoas, para que fique clara a importancia de trabalhar os dois lados da questdo. E
preciso salientar ainda que serdo abordados nesta pesquisa apenas trés desafios e suas respectivas
possibilidades, denotando um trabalho mais simples, porém bastante objetivo.

Em se tratando do servigo publico, o primeiro elemento que pode ser caracterizado
como desafiador ¢ criar uma cultura organizacional que respeite a diversidade. Nesse sentido,
¢ necessario compreender que cada individuo, dentro do mesmo grupo, possui caracteristicas,
pensamentos € modos de agir diferentes, evidenciados como “a cultura”, que Mintz (2009, p.
223) define como “[...] uma propriedade humana impar”.

Nesse aspecto, cabe uma pergunta. Se cada um pensa ¢ age de forma distinta, como
definir uma cultura organizacional? Fleury e Fischer (1989, p. 20) respondem que a cultura
organizacional ¢ um

[...] 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 funcionaram bem o suficiente para serem considerados validos e ensinados a
novos membros como a forma correta de perceber, pensar e sentir, em relagdo a esses
problemas.

A partir desse conceito, pode-se afirmar que as organizagdes possuem uma forma de
pensar e agir, que em algum momento, foi consolidada a partir da cultura de um determinado
grupo. Numa institui¢ao publica a cultura organizacional pode também ser observada pelo
modo de pensar e agir dos seus servidores. Nessa perspectiva, ¢ possivel inferir que o IFNMG
— Campus Pirapora, objeto deste estudo, apresenta tragos culturais de uma institui¢ao publica,
notadamente aquelas que formataram a constru¢do do IFNMG - o CEFET Januaria e a Escola
Agrotécnica de Salinas.

No entanto, ¢ necessario ter o foco no desafio, que ¢ mudar ou criar novos modos
de pensar e agir dentro da instituicdo, visto que a cultura organizacional presente naquelas
instituigdes, no século passado, necessitam de reflexdes, em razao das mudangas tecnologicas e
da propria cultura da sociedade atual. O que fazer?

Num concurso publico, diferentemente do recrutamento realizado na iniciativa privada,
os gestores nao escolhem com quem querem ou vao trabalhar. Como ja dito anteriormente, o
foco estd no cargo e nao nas competéncias. Nesse cenario, hd uma grande variedade de culturas,
pois caracteristicas como idade, historia pessoal, formacao educacional, preferéncia sexual,
estilo de vida, origem geografica, dentre outras, estao todas reunidas numa mesma instituigao,
que tem como exemplo o IFNMG — Campus Pirapora.

Uma das possibilidades ¢ ter o entendimento inicial de que apesar de “Todos serem
iguais perante a lei”, conforme apregoa o Artigo 5° da Constituicao Federal brasileira, deve-
se “[...] tratar igualmente os iguais e desigualmente os desiguais, na exata medida de suas
desigualdades”. (NERY JUNIOR, 1983, p. 42).

Assim, € preciso se ter a compreensao de que todos sao diferentes ou singulares. Trazendo
0 tema para as organizagdes, em particular o IFNMG — Campus Pirapora, ¢ imperativo que
cada servidor seja respeitado em sua singularidade e que as estratégias sejam estabelecidas
considerando o perfil e o potencial de cada individuo.

Gestdo da singularidade ¢ a capacidade que uma organizagdo e seus gestores tém
de maximizar seus resultados por meio da melhoria de performance e inovacao de
sua equipe, construindo estratégias distintas para talentos em niveis diferentes de
performance, engajamento e conhecimento. (CARMELO, 2013, p. 12).
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E qual o papel da Gestao de Pessoas na gestdo da singularidade? S3ao muitos e
desafiadores. Contudo, um deles merece destaque. O primeiro € o de conhecer toda a equipe de
trabalho. Desde a idade, passando pela formacao educacional, historia de vida, competéncias,
até as habilidades, estilo de vida e outras tantas, a CGP necessita conhecer cada servidor. De
poder dessas informagoes, a Gestao de Pessoas tem a responsabilidade e o papel de assessorar
os gestores da institui¢do no tocante a indicagdo das pessoas certas para os cargos certos. Sem
esse conhecimento a gestao institucional pode equivocadamente tornar o ambiente de trabalho
desagradavel ou mesmo ineficaz e ineficiente, uma que o servidor ndo trabalhara de forma
motivada. Alguns exemplos podem ser ilustrados. Um servidor que nao tenha habilidade com
calculos, trabalhar no setor de finangas da instituicdo. Outro servidor que nao tenha habilidade
de falar em publico, trabalhar no setor de comunicagao. Ou ainda, um servidor que nao tenha
formagao académica ou curso de especializacao em determinada area, ocupar um cargo sem ter
as competéncias necessarias para a fungao.

Respeitando a individualidade e habilidades de cada individuo, os gestores institucionais,
através da Gestdo de Pessoas, conseguem alocar as pessoas nos cargos corretos, tornando o
ambiente de trabalho mais harmonico, com menos possibilidades de conflitos. Nessa seara,
os beneficios trazidos pela gestao da singularidade sdo relevantes e variados, mas um merece
destaque: o comprometimento do trabalhador. De acordo com Carmelo (2013, p. 36) “Ha um
engajamento maior porque os funcionarios experimentam sentido no que esta acontecendo e
no que estdo fazendo, pois sdo constantemente orientados a fazer o melhor, mesmo diante da
complexidade e turbuléncia das situagdes do dia a dia”. E ¢ essa busca de sentido no trabalho,
um dos grandes desafios na administracao das organizagoes.

O segundo desafio trata da transformagao da Gestao de Pessoas de um departamento
meramente executor em uma Gestdo Estratégica de Pessoas. No entanto, ¢ importante lembrar
que essa mudanca nao vai ocorrer a partir da Gestdo de Pessoas e sim por iniciativa dos gestores
da institui¢ao, tendo como foco a efetiva participagdo e colaboracao da Gestao de Pessoas na
formulacao de estratégias e politicas que visem alcangar os objetivos institucionais.

Inicialmente ¢ importante conceituar gestdo estratégica. De acordo com Schikmann
(2010, p. 18) refere-se “[...] a um tipo de gestdo que se preocupa com os objetivos € metas da
organizacao e com o desempenho ¢ as formas de atua¢do mais adequados para concretiza-los,
considerando-se o curto, o médio e o longo prazos”.

A gestdo estratégica de pessoas, nesse sentido, inclui a Gestao de Pessoas no planejamento
estratégico da instituicdo, deixando o departamento de atuar somente nos niveis tatico e
operacional, para atuar também, de forma relevante, no nivel estratégico.

O desafio da Gestao de Pessoas agora ndo € mais “fornecer mao de obra” aos gestores
da institui¢do, de acordo com as suas demandas, € sim, opinar, capacitar e ser capaz de tomar
decisdes que demonstrem o seu posicionamento quanto ao trabalho que sera exercido e por
quem serd exercido. Desse modo, o departamento, além de conhecer os seus funcionarios
de forma ampla, conforme citado no primeiro desafio, necessita também conhecer todos os
setores da organizagao, para que tenha uma visao holistica, podendo assim atuar eficazmente na
formulacao de estratégias.

Todavia, percebe-se na instituicdo objeto deste estudo, que ha ainda uma cultura
organizacional bastante forte, que deve ser trabalhada no sentido do estratégico e nao mais
somente do operacional. Ha que se pontuar que a Gestdo de Pessoas continuara realizando as
atividades cotidianas constantes do “departamento pessoal”. No entanto, a sua participagao na
gestao do campus deve ser ampliada, de modo estratégico. Da mesma forma, cabe aos gestores
do campus reforgar o convite para que a Gestao de Pessoas, com o seu olhar holistico, possa de
alguma maneira auxilid-los.
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Quais seriam entdo as possibilidades de uma gestdo estratégica de pessoas? A primeira
delas ¢ a participagdo no planejamento da instituicdo. Atualmente ja se constata essa agao no
IFNMG — Campus Pirapora e nos demais campi da institui¢do. E o Plano Anual de Capacitagio.
Em anos anteriores, as capacitagdes eram realizadas de forma aleatéria, e de acordo com a
solicitagdao de cada servidor, que escolhia por bel-prazer o curso que achava interessante, ainda
que tal capacitagdo nao tivesse relacao direta com as suas atividades laborais.

Para Schikmann (2010, p. 19) “O Planejamento de recursos humanos tem como
pressuposto o envolvimento da alta dire¢do e dos diversos niveis gerenciais, além de
representantes de todas as areas da organizacdo”. Hoje as capacitagdes no Campus Pirapora,
em sua maioria, passam pelo crivo dos gestores do campus, dos coordenadores, bem como pela
Gestao de Pessoas. No entanto, ha que se destacar que sao necessarios ajustes ¢ melhorias nesse
planejamento e que as capacitagdes sejam previamente definidas num prazo mais dilatado e
preferencialmente no inicio de cada ano.

De acordo com Schikmann (2010, p. 21)

A intencdo da capacitagdo ¢ o desenvolvimento de um quadro de pessoal com
as competéncias necessarias para satisfazer as necessidades e aos objetivos da
organizagdo, de modo a garantir seu bom desempenho e o alcance dos resultados e
metas estabelecidos no planejamento estratégico.

Mas quais sdo os objetivos da instituicdo? Eles precisam ser claros, bem definidos e
principalmente comunicados. Através de uma gestao estratégica de pessoas, pode-se visualizar
a possibilidade também de uma comunicagdo mais eficaz, ja que esse departamento lida
diretamente com o servidor e pode ter influéncias relevantes na disseminacao de informacdes.

Identifica-se também como possibilidade na gestdo estratégica de pessoas a aplicagao
do instrumento de avaliagcdo de desempenho. O desafio, neste caso, € que tanto os gestores
quanto coordenadores entendam a importancia desse tipo de avaliagdo. Sem essa preocupagao,
0 instrumento se torna apenas mais um afazer burocratico.

As possibilidades da correta orientagdo e aplicagao da avaliagdo de desempenho sao
imensas. Nesse sentido, dois aspectos devem ser ressaltados: a avaliagdo em nivel individual
e a avaliagao em nivel de equipes ou areas. Chiavenato (2008, p. 259) define a avaliacao de
desempenho como sendo: “[...] uma apreciagdo sistematica do desempenho de cada pessoa
no cargo e de seu potencial de desenvolvimento futuro. Toda avaliagdo ¢ um processo para
estimular ou julgar o valor, a exceléncia, as qualidades de alguma pessoa”.

Diante do exposto, entende-se que a avaliacdo de desempenho trata a0 mesmo tempo
do passado e do futuro do funcionario dentro da organizagdo. Avalia o que ele fez e projeta
melhorias para o que ele ird fazer. Para Schikmann (2010, p.24) a avaliagao de desempenho
permite, além de avaliar o desempenho do individuo, outras ag¢des relevantes: “[...] identificar
necessidades de aprimoramento das habilidades pessoais e profissionais; refletir sobre os pontos
fortes e fracos de cada avaliado; conhecer o potencial do funcionario; obter subsidios para a
progressao na carreira, com base em competéncias e desempenho [...]”.

Entretanto, para que a avaliagao de desempenho alcance os seus objetivos e traga beneficios
aos servidores de uma instituicao, faz-se necessario que ela seja aplicada de modo correto, que
avaliadores e avaliados sejam sinceros em suas opinides, evitando o corporativismo e que,
principalmente, ndo entendam a avaliagao de desempenho como um simples instrumento burocratico.

Ja a avaliagdo de desempenho em nivel de equipes ou mesmo em nivel institucional, traz
também importantes beneficios para a instituicao.
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[...] maior alinhamento das unidades da organizagdo com suas metas ¢ objetivos
estratégicos; o desenvolvimento de uma visao sistémica por parte dos individuos em
relacdo a organizacgdo; o desenvolvimento do espirito de equipe; e a percepcdo da
interdependéncia entre areas e pessoas. (SCHIKMANN, 2010, p. 24).

Os funcionarios de uma organizagao e ndo somente os gestores necessitam ter uma visao
holistica do trabalho, compreendendo os processos que sdo realizados e os impactos que cada
atividade tem sobre os demais setores da institui¢do. Pensar no todo e nas partes ¢ relevante
para que os objetivos sejam alcangados.

Nessa oOtica, chega-se ao terceiro desafio que a Gestdo de Pessoas deve enfrentar no atual
cendrio empresarial. Transformar os grupos de trabalho em equipes. Mas o que vem a ser uma equipe?

Pode-se considerar equipe um grupo que compreende seus objetivos e estd engajado
em alcancga-los, de forma compartilhada. [...] Um grupo transforma-se em equipe
quando passa a prestar atengdo a sua propria forma de operar e procura resolver os
problemas que afetam se funcionamento. Grupos existem em todas as organizagdes,
equipes sdo raras ainda, embora ostentem essa denominagdo com frequéncia.
(MOSCOVICI, 1996, p. 05).

Vergara (2003, p. 190) ratifica afirmando que “Para que se torne uma equipe ¢ preciso
que haja um elemento de identidade, elemento de natureza simbolica, que uma as pessoas,
estando elas fisicamente proximas, ou nao”.

No entendimento de Ferreira, Kanaane e Severino (2010, p. 85) “A importancia do
trabalho em equipe refere-se ao caminhar na mesma diregao, iniciando-se assim a estruturagao
do trabalho em equipe como uma estratégia da organizagao”.

Contudo, quando o termo “trabalho em equipe” ¢ transferido para o servigo publico,
algumas questdes precisam ser evidenciadas. Bergue (2014, p. 20) aponta alguns aspectos do
servigo publico que necessitam de atengdo, dentre eles destacam-se: “[...] a constancia no ritmo
e dindmica de trabalho; o reduzido grau de inseguranca em termos de manutencao do vinculo
laboral (estabilidade); o corporativismo; e a condescendéncia.

Em que medida esses aspectos do servigo publico afetam o trabalho em equipe? Em
todos. Se hd condescendéncia com alguns individuos da equipe quanto ao ndo cumprimento
de prazos, por exemplo, essa flexibilidade pode afetar a motivagdo dos demais membros. Da
mesma forma ocorre com o corporativismo. Se o trabalho ¢ em equipe e todos fazem parte da
mesma equipe, ndo ha que se discutir privilégios para uma ou outra classe de servidores.

No tocante ao ritmo constante do trabalho e a estabilidade, ambas influenciam diretamente
no desempenho dos servidores. O pensamento de que “trabalhando muito ou pouco, vou
continuar empregado e recebendo meu salario” favorece a constancia do ritmo de trabalho e
robustece a ideia da manutencao laboral.

Schikmann (2010, p. 15) concorda, ampliando a discussdo para a remuneragdo por
desempenho. “Os funciondrios sentem-se pouco estimulados a melhorar seu desempenho, uma
vez que a remuneragao independe desse fator. De um lado, pode-se referir que esse fendmeno €
capaz de provocar a inércia e a falta de comprometimento dos funcionarios. [...]".

O pagamento de bonus, gratificagdes e prémios ¢ comum hoje nas grandes organizagdes
e se da por liberalidade do empregador, como forma de agradecimento ou reconhecimento por
servicos prestados e/ou metas atingidas dentro de prazos estipulados. Além dessas formas existe
também a participacao nos lucros ou resultados e em alguns casos o que se costuma denominar 14°
salario, que ¢ o recebimento de valores monetarios extras por alguma meta percebida pela equipe
durante o ano, sendo pago no ano seguinte. Dessa forma, a remuneracao variavel ¢ praticada na
iniciativa privada, pois busca estimular a dedicacdo e o comprometimento dos trabalhadores.
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No servico publico essas praticas ndo acontecem, particularmente porque a legislagao
ndo permite. Santos (2010, p. 249) vai além e aponta que as diferengas entre as instituicdes
publicas e as privadas “[...] estdo relacionadas a cultura e valores, a natureza das relagdes
historicas de poder e aos parametros de ordem legal, doutrindrio e orgamentario, entre outros
aspectos relevantes”.

A pergunta a ser respondida é: O que a Gestao de Pessoas pode fazer, no ambito do servigo
publico, para que os grupos de servidores se tornem equipes e trabalhem entusiasticamente de
modo a alcangarem as metas e objetivos institucionais?

Para resolucao do problema, deve-se partir para outra indagacao, que deveria anteceder
a atual: todos os servidores conhecem os objetivos e metas da instituicado? Antes de qualquer
acdo, decisdo ou formulacdo de estratégias, ¢ preciso saber e divulgar as metas e os objetivos,
a comecar por cada setor dentro da organiza¢ao. Em se tratando da institui¢do objeto deste
trabalho, questiona-se: Quais sao os objetivos do IFNMG? E os do Campus Pirapora? Dai a
necessidade do papel estratégico da Gestao de Pessoas junto aos gestores do campus.

E preciso voltar ao tema e lembrar que uma equipe possui objetivos definidos e planeja
alcanca-los, o grupo nao. A partir do momento que as metas e os objetivos estao claros, ai sim,
a Gestao de Pessoas, juntamente com a gestao institucional, vai buscar meios de recompensar as
equipes pelos resultados atingidos. Verifica-se nesse sentido, que além de todas as atribuigoes,
tarefas e responsabilidades explanadas neste estudo acerca da Gestao de Pessoas, outras tantas
vao surgindo como lideranga, criatividade, comunicagdo, motivacao, enfim, virtudes que toda e
qualquer organizagdo busca incessantemente todos os dias.

Cada servidor dentro da institui¢do de trabalho procura um sentido para o seu trabalho.
Alguns podem encontrar de imediato, outros levam tempo e alguns nunca descobrem. Cabe a
Gestao de Pessoas auxilia-los nessa busca, mostrando caminhos e possibilidades. Para Frank
(2008, p. 124) “A busca do individuo por um sentido ¢ a motivagao primaria em sua vida, [...].
Esse sentido € exclusivo e especifico, uma vez que precisa e pode ser cumprido somente por
aquela determinada pessoa”.

Volta-se mais uma vez a singularidade do ser humano, a importancia de se conhecer
a equipe de trabalho, ao respeito a cultura de cada individuo e ajudar os trabalhadores a se
conhecerem melhor, individual e coletivamente.

Nessa perspectiva, torna-se fundamental conhecer as pessoas e oferta-las algo que lhes
sejam apraziveis, motivadoras e que principalmente deem sentido as suas vidas, de modo especial
no trabalho. A Gestio de Pessoas cabe agir com sabedoria, pois tem diante de si o principal ativo
da instituicdo, os servidores. As possibilidades sao imensas, mas o trabalho ¢ arduo.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Os desafios e as possibilidades para a Gestao de Pessoas numa instituicao publica passam
necessariamente pelo modo como os gestores da organizagdo pensam, agem e conhecem 0s
servidores que compdem a sua equipe de trabalho. As competéncias que cada individuo carrega
consigo, devem ser conhecidas, estimuladas e alinhadas para o desenvolvimento de um trabalho
eficiente, eficaz e efetivo.

A Gestao de Pessoas tem um papel fundamental nesse “conhecer” a equipe. Elementos
como a cultura e o comportamento organizacional, precisam ser estudados com afinco, para
que se compreenda o pensar e o agir de cada um dentro da instituicao. Nessa mesma esteira, a
diversidade deve ser respeitada e a singularidade vista como uma possibilidade de ofertar ao
trabalhador as ferramentas necessarias para o bom desempenho laboral.
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Transformar um grupo de servidores do IFNMG — Campus Pirapora em uma equipe de
trabalho nao ¢ tarefa das mais simples, mas € possivel. A partir da correta formulagao de objetivos
e metas, e com o entendimento de cada individuo possui um modo singular de pensar, agir e de
dar sentido a sua vida, torna-se exequivel mudar a cultura organizacional da organizagao.

Entende-se ainda que a Gestdo de Pessoas necessita ser menos executora € mais
estratégica, trabalhando proxima aos gestores da instituicdo. Nesse sentido, € preciso que as
acoes e decisOes tomadas tanto pelo departamento de Gestao de Pessoas quanto pela gestao do
campus sejam cristalinas e amplamente divulgadas junto aos servidores.

Gerir uma equipe com mais de cem servidores, tornando o trabalho didrio mais prazeroso,
aliando os objetivos individuais de cada um aos objetivos institucionais, ¢ sem duvidas, um
desafio dos mais complicados para os gestores de uma organizagdo e para quem atua diretamente
na Gestao de Pessoas.

Contudo, a Gestao de Pessoas pode ser considerada como um departamento dos mais
privilegiados dentro de uma organizagdo, pois lida diretamente com o seu principal ativo —
as pessoas. Para o bem e para o mal, sdo elas que transformam, que dao vida, que trazem
brilho as atividades realizadas, e sdo elas também que precisam ser conhecidas, evidenciadas e
incentivadas a busca da realizagdao de um trabalho com sentido, trazendo a institui¢ao publica:
eficiéncia, eficacia e efetividade.
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A MOTIVACAO NO AMBIENTE DE TRABALHO DE UMA
INSTITUICAO PUBLICA: UM ESTUDO DOS SERVIDORES
TECNICO-ADMINISTRATIVOS DO IFNMG — CAMPUS
PIRAPORA

Motivation in the work environment of a public institution: a study of IFNMG’s
technical and administrative servers - Campus Pirapora

Ralph José Neves dos Santos!
Rosemary Barbosa da Silva Moura?

Resumo: Este trabalho refere-se ao estudo da motivagdo numa institui¢do publica de educag@o. A motivagdo, como
se sabe, continua sendo um tema de elevada importincia, visto que os proprietarios de empresas, administradores e
gestores buscam incessantemente encontrar solu¢des para que as suas equipes de trabalho produzam mais e melhor,
ou seja, de forma motivada. Contudo, o foco deste artigo ¢ uma instituigdo publica, sendo o Instituto Federal do
Norte de Minas Gerais - IFINMG - Campus Pirapora, o objeto de andlise. Para tanto, foram elaborados questionarios
como instrumento de coleta de dados, sendo os mesmos aplicados presencialmente junto aos servidores técnico-
administrativos daquela unidade de ensino. Além da pesquisa quantitativa, o trabalho foi todo permeado pela pesquisa
bibliografica, no intuito de conceituar algumas teorias relevantes, especialmente no tocante as legislagdes que regem
o servigo publico, bem como as defini¢des e teorias acerca da motivagdo no ambiente de trabalho. De posse de todos
os dados e informagdes, foi possivel compreender o cendrio atual que se encontra a referida instituigdo, bem como
oportunizar outros estudos na mesma tematica. Os resultados alcangados mostraram que o IFNMG, no cumprimento
da legislacdo, oferta diversas possibilidades de motivacao ao servidor.

Palavras-chave: Motivacao; Instituicdo publica; Servidores; Trabalho.

Abstract: This work refers to the study of motivation in a public institution of education. Motivation, as we all know,
continues to be a topic of great importance, as business owners, managers and managers seek incessantly to find
solutions so that their work teams produce more and better, that is, in a motivated way. However, the focus of this
article is a public institution, the Federal Institute of Northern Minas Gerais - [IFNMG - Campus Pirapora, the object
of analysis. For this purpose, questionnaires were prepared as a data collection instrument, and they were applied in
person to the technical-administrative servers of that teaching unit. In addition to the quantitative research, the work
was permeated by bibliographical research, in order to conceptualize some relevant theories, especially regarding
the legislations that govern the public service, as well as the definitions and theories about motivation in the work
environment. With all data and information, it was possible to understand the current scenario that the institution is
in, as well as to opportunize other studies in the same theme. The results showed that IFNMG, in compliance with the
legislation, offers several possibilities of motivation to the server.

Keywords: Motivation; Public institution; Servers; Job.

1 INTRODUCAO

Este artigo tem como tema a motiva¢ao no ambiente de trabalho, tendo como foco uma
instituicao publica de educacdo: o IFNMG — Campus Pirapora, sob a 6tica dos seus servidores
técnico-administrativos (TAES).

O tema motivagdo, por si s0, justifica este estudo, de modo especial quando se trata do servigo
publico. Assim como os empregadores, os gestores publicos desejam que seus colaboradores
produzam mais e melhor, e isso requer pesquisa, quebra de paradigmas e principalmente colocar
o individuo no cerne das discussoes.

! Tutor externo da Uniasselvi, Pirapora, MG, ralphneves@yahoo.com.br
2 Professora EBTT do IFNMG, Pirapora, MG, rosemary.moura@;ifnmg.edu.br
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A propria angustia do autor em tentar compreender suas motivagdes numa institui¢ao
publica de educagdo, fez com que a pesquisa se tornasse especial e que apresentasse elementos
relevantes para o debate.

Nesse sentido, além da pesquisa bibliografica, essencial para a exploragao do tema,
percorreu-se dentro do caminho metodologico o levantamento de dados da instituicao objeto
do trabalho, além da relevante coleta de dados junto aos técnicos administrativos do IFNMG —
Campus Pirapora.

Para melhor compreensao o trabalho foi dividido em quatro segmentos: O primeiro
refere-se aos principais conceitos em relagdo ao tema ‘motivacdo no ambiente de trabalho’,
com a explanacao das principais teorias. Num segundo momento foram apresentadas algumas
particularidades e possibilidades que a legislacao proporciona aos servidores publicos regidos
pela Lei n.° 8.112/1990. Em seguida tracou-se o perfil dos servidores TAES do IFNMG —
Campus Pirapora, e por fim foi feita a analise quantitativa dos dados coletados na pesquisa.

Os resultados alcangados apontam para os desafios que a gestdo publica tem e tera
em relacao as suas equipes de trabalhos. Conhecé-las e de modo especial, suas motivagoes,
¢ extremamente importante para que a produtividade seja alcangada, bem como para que os
servidores estejam satisfeitos no seu ambiente de trabalho.

2 METODOLOGIA

O presente trabalho foi realizado a partir de uma extensa pesquisa bibliografica, que
buscou selecionar as principais obras que relacionassem a motivacdo e sua aplicacdo num
ambiente de trabalho de uma instituicdo publica.

A pesquisa bibliografica, ou de fontes secundarias, abrange toda bibliografia ja tornada
publica em relagdo ao tema de estudo, [...] ndo é mera repeti¢ao do que ja foi dito ou escrito
sobre certo assunto, mas propicia o exame de um tema sob novo enfoque ou abordagem,
chegando a conclusdes inovadoras. (LAKATOS E MARCONI, 2008, p. 185).

No que diz respeito a sua finalidade, este estudo ¢ entendido como uma pesquisa pura ou
tedrica, que Duarte e Furtado (2002, p. 31) a definem como: “[...] tem por finalidade conhecer
e compreender os fendomenos, buscando a atualiza¢ao dos conhecimentos”.

Dando prosseguimento ao caminho metodolégico planejado, foi também necessaria
a realizacdo da pesquisa documental para melhor caracterizacdo do Instituto Federal de
Educagao, Ciéncia e Tecnologia do Norte de Minas Gerais — IFNMG — Campus Pirapora, com
o fito de que alguns dados e informagdes fossem levantados, trazendo melhor compreensao
da instituicdo objeto do trabalho. Dessa forma, Marconi e Lakatos (2008, p. 176) definem a
pesquisa documental como sendo: “[...] a fonte de coleta de dados esta restrita a documentos,
escritos ou ndo, constituindo o que se denomina de fontes primarias”.

De posse de todos os dados foi possivel analisa-los e apresenta-los em forma de graficos
e tabelas, proporcionando melhor visualiza¢ao dos resultados alcangados.

3 FUNDAMENTACAO TEORICA

3.1 A motivacao no ambiente de trabalho
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“Ninguém motiva ninguém” (VERGARA, 2003, p. 42). A partir dessa sentenga surge a
indagacdo: O que fazer para as pessoas trabalharem de forma motivada? E por essas e outras que
0 tema motivagao causa ao mesmo tempo fascinio e polémica. Para Vergara (2003, p. 43) “[...]
as empresas precisam de pessoas motivadas para que o tao propalado bindmio produtividade-
qualidade acontega”.

O primeiro passo para tentar responder o questionamento acima ¢ compreender o que
vem a ser motivagao e sua importancia no ambiente de trabalho. Robbins (2004, p. 46) é simples
e objetivo ao dizer que a motivagao consiste “[...] na disposi¢do para fazer alguma coisa e seria
condicionada pela capacidade de essa agdo satisfazer uma necessidade do individuo”. Nesse
sentido, pode-se provocar afirmando que o individuo tem a necessidade do trabalho, mas nao do
trabalho com qualidade ou produtivo, como pontuou Vergara (2003) anteriormente. E Robbins
(2004, p. 46) corrobora ao dizer que “[...] quando os funciondrios trabalham com afinco em
alguma atividade, podemos concluir que estao sendo movidos pelo desejo de atingir uma meta
que valorizam”. Nesse sentido Robbins (2009, p. 132) entende que a motivagao depende de trés
fatores: “intensidade, direcao e persisténcia dos esforgos [...]".

Maximiano (2006) opina que

o estudo da motivacdo ¢ um dos temas centrais do enfoque comportamental, porque
¢ necessario compreender os mecanismos que movimentam as pessoas, para 0s
comportamentos de alto desempenho, indiferenga ou improdutividade, a favor ou
contra os interesses da organizacao. (MAXIMIANO, 2006, p. 274).

Para Bergue (2010, p. 21), que tem seu olhar voltado para a Administragao Publica, “A
motivacao € um impulso constante e de intensidade variavel orientado para o alcance de um
objetivo, seja este decorrente de uma necessidade ou de um estado de satisfagao”.

Apos a definicdo de alguns conceitos, torna-se necessario passar para a explanagao das
principais teorias de motivacao. A primeira delas € a Teoria das Necessidades, de Abraham
Maslow. Segundo o autor as necessidades dos individuos podem ser visualizadas numa piramide,
onde na base estdo as necessidades primarias, que sdo as fisioldgicas (alimentagao, vestuario,
sono etc.) e as de seguranca (emprego, casa propria, aposentadoria etc.). Na visao de Maslow,
supridas essas necessidades, o individuo procura satisfazer outras necessidades, conhecidas
como secundarias, que sao as sociais (como pertencer a um grupo), de estima (ser reconhecido,
status etc.) e autorrealizagdo (realizagdo do proprio potencial e de atividades desafiadoras),
conforme pontua Vergara (2003).

No que tange o ambiente de trabalho, Ribeiro e Oliveira (2016, p. 269) afirmam que
“A diferenciacao entre as necessidades parte da premissa de que as primarias sao satisfeitas
externamente, isto é, através da remunerac¢ao, contratos de trabalho, condicoes de trabalho etc.”.
Ja as necessidades secundarias, segundo os mesmos autores “[...] sao satisfeitas internamente,
ou seja, dentro de cada um individualmente”.

Outra teoria relevante que trata da motivagao ¢ a de Herzberg ou Teoria dos dois fatores.
De um lado existem os fatores motivacionais, que podem trazer satisfagao ao trabalhador. Do
outro lado encontram-se os fatores higiénicos, que nao trazem necessariamente satisfagao, mas
que podem ocasionar a insatisfacao dos empregados. A figura 1 ilustra bem os dois fatores.

145
Revista Maiéutica, Indaial, v. 8, n. 01, p. 143-160, 2020



Figura 1 - Teoria dos dois fatores

Fatores Motivacionais Fatores Higiénicas
Trabalho em si. Condigoes de trabalho.
Realizacdo. Administracgo da empresa.
Reconhecimento. Salario.
Progresso. Relacoes com o supervisor,
Responsabilidade. Beneficios e incentivos sociais.

* A satisfocfio no cargo depende dos fatores motivacionais.
* Ainsatisfacdo no cargo depende dos fatores higiénicos.

HinFism

It isTag

Fonte: http://tabelasdeconcursos.blogspot.com.br/2013/05/teoria-dos-dois-fatores-de-herzberg.html. Acesso em: 28
mai. 2018.

Os fatores motivacionais tratam dos sentimentos do trabalhador em relacao ao cargo que
ocupam dentro da institui¢@o. J& os fatores higi€nicos referem-se aos sentimentos do trabalhador
em relagdo a instituicao na qual trabalham. Nota-se que ambos sdo relevantes na gestao de uma
organizacao, pois tratam diretamente das pessoas, principal ativo das empresas e instituicoes.

Os fatores higiénicos (extrinsecos ao cargo), [...] s@o, por exemplo, as condi¢des gerais
do ambiente de trabalho (iluminagéo, limpeza, nivel de ruidos etc.); a remuneragao; e
as relagdes com superiores ¢ colegas. Enquanto os fatores motivacionais (intrinsecos
ao cargo) envolvem o nivel de responsabilidade; o conteudo e as atribui¢des do cargo;
o nivel de responsabilidade do cargo, além do nivel de reconhecimento do trabalho
executado. (BERGUE, 2010, p. 31).

Nessa perspectiva, cabe ao gestor publico conhecer ambos os fatores, buscando
proporcionar a equipe de trabalho, condi¢des necessarias para o estimulo de cada individuo/
trabalhador a motivagdo. Nao ¢ simples, mas algumas a¢des e decisdes podem ser tomadas.
Para Bergue (2010) trés temas devem ser enfatizados na gestdo publica: a rotacdo de cargos, a
ampliacao de tarefas e o enriquecimento de cargos.

De acordo com o autor “A rotag¢do de cargos implica na possibilidade de o gestor
diversificar os postos de atuacao profissional a fim de permitir ao individuo a exploracao de
diferentes potenciais de trabalho”. (BERGUE, 2010, p. 31). J4 a ampliacao de tarefas seria

[...] um esfor¢o de redesenho de cargos publicos com o fim de torna-los mais amplos,
ou seja, dotados de uma composicdo de atividades e de competéncias capazes de
atender aos eventuais niveis de qualificagdo e necessidades de seus ocupantes, em
termos de responsabilidade, desafio e realizagdo profissional.

A ampliagdo de tarefas, tornando os cargos mais interessantes e com niveis de qualificagdao
maiores, desembocaria no enriquecimento de cargos, transformando-os em algo mais atrativo
na visao dos servidores.

A teoria da expectativa (ou da expectdncia) € a ultima a ser tratada neste estudo e traz
importantes informagdes acerca da motivagao do trabalhador. Victor Vroom, o autor da teoria,
acreditava que “[...] a esséncia da teoria da expectativa ¢ a compreensao dos objetivos de cada
individuo e as ligagdes entre esfor¢o e desempenho, desempenho e recompensa e, finalmente,
entre recompensa e alcance das metas pessoais”. (ROBBINS, 2004, p. 149).
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Nessa esteira da mensuracao do desempenho, Bergue (2010, p. 33) traz a discussao para
0 servico publico, assinalando que “Em termos praticos, um servidor tenderd a empreender
maior esfor¢o no desenvolvimento de uma atividade quanto maior for a sua percep¢ao de que
seu desempenho nessa atividade podera ser melhor avaliado™.

Desse modo, ¢ importante compreender que o trabalhador, de certa forma, avalia se
os resultados que ele busca serdo alcangados trazendo-lhe algum beneficio individual. Nesse
entendimento, cabe a gestdo publica atentar-se para a “[...] formulacao de politicas integradas
de gestao de pessoas que relacionem especialmente carreira (crescimento e valorizagdo pessoal
e profissional), remuneracao e ambiente organizacional”. (BERGUE, 2010, p. 34).

3.2 Possibilidades para o servidor numa instituicao publica de educacao

O Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e Tecnologia do Norte de Minas - IFNMG, foi
criado a partir da Lei n.° 11.892, de 29 de dezembro de 2008, que instituiu a Rede Federal de
Educagao Profissional, Cientifica e Tecnologica, bem como os institutos federais.

Segundo a redagao da lei, os institutos federais

sdo instituicdes de educacdo superior, basica e profissional, pluricurriculares e
multicampi, especializados na oferta de educagdo profissional e tecnoldgica nas
diferentes modalidades de ensino, com base na conjugagdo de conhecimentos técnicos
e tecnoldgicos com as suas praticas pedagogicas [...]. (ARTIGO 2°, LEI 11.892/2018).

Nesse sentido, os servidores lotados no IFNMG, sdao regidos pelo regime juridico
estatutario federal, que ¢ regulamentado pela Lei n.° 8.112, de 11 de dezembro de 1990, que
disciplina sobre a carreira, direitos e deveres, “[...] dos Servidores Publicos Civis da Unido,
das autarquias, inclusive as em regime especial, e das fundagdes publicas federais”, segundo o
Artigo 1° da referida lei.

Como se sabe, o ingresso efetivo no servigo publico se da através do concurso publico,
constando que “A nomeagao para cargo de carreira ou cargo isolado de provimento efetivo
depende de prévia habilitacdo em concurso publico de provas ou de provas e titulos, obedecidos
a ordem de classificacdo e o prazo de sua validade”. (Artigo 10, Lei n.° 8.112/1990).

Além do provimento via concurso publico, outra peculiaridade do servigo publico ¢ a
estabilidade, que pode ser adquirida ap6s o periodo de estagio probatério, que € de trés anos.
De acordo com a Lei que rege os servidores publicos, “O servidor estavel s6 perdera o cargo em
virtude de sentenca judicial transitada em julgado ou de processo administrativo disciplinar no
qual lhe seja assegurada ampla defesa”. (Artigo 22, Lei n.° 8.112/1990).

Nessa perspectiva, o servidor publico ndo podera ser desligado da instituicao de trabalho
por demonstrar desempenho insuficiente nas suas atividades laborais, a ndo ser que essa
informacao seja fruto do resultado de sua avaliagdo de desempenho no estagio probatorio, ou
ainda, que seja devidamente comprovado através de processo administrativo disciplinar. Ainda
assim, o servidor possui assegurado o principio da ampla defesa.

Outro aspecto importante no servigo publico e que deve ser enfatizado neste estudo, trata
das concessoes. De acordo com o Artigo 97 da Lein.® 8112/1990, o servidor podera ausentar-se
do trabalho:

I - por 1 (um) dia, para doagdo de sangue;

I - por 2 (dois) dias, para se alistar como eleitor;
III - por 8 (oito) dias consecutivos em razao de :
a) casamento;
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b) falecimento do conjuge, companheiro, pais, madrasta ou padrasto, filhos, enteados,
menor sob guarda ou tutela e irmaos.

J& no artigo 98 da mesma lei, ¢ concedida ao servidor publico a possibilidade de ter um
horério diferenciado no trabalho para realizar seus estudos. E importante pontuar que o servidor
devera cumprir a sua carga horaria semanal de trabalho normalmente, porém, podera ajustar os
horarios para melhor adequacdo dos estudos. Para exemplificar, o servidor que deseja realizar
um curso de poés-graduacdo cujas aulas serdo ministradas as sextas-feiras, e que trabalha 40 horas
semanais, podera trabalhar 10 horas por dia, de segunda a quinta-feira, e realizar seus estudos na
sexta-feira, desde que devidamente documentado e que ndo traga prejuizos a Administragao Publica.

Caso o servidor ndo possa cumprir sua carga hordria como servidor estudante, ele
tem também a possibilidade de licenciar-se do cargo para realizar os seus estudos, conforme
esclarece o Artigo 96-A da Lei n.° 8.112/1990:

O servidor podera, no interesse da Administragdo, e desde que a participagdo nao
possa ocorrer simultaneamente com o exercicio do cargo ou mediante compensacao
de horario, afastar-se do exercicio do cargo efetivo, com a respectiva remuneragao,
para participar em programa de pos-graduacdo stricto sensu em institui¢do de ensino
superior no Pais.

Para que consiga tal beneficio, o servidor devera obrigatoriamente ja ter sido aprovado no
estagio probatorio. Dessa forma, ele pode afastar-se do trabalho, sem perder sua remuneragdo, pelo
prazo de dois anos, se o curso a ser realizado for de Mestrado, e de quatro anos para o Doutorado.

Além da possibilidade de capacitagdo, o servidor pode também incorporar a sua
remuneracdo o chamado “incentivo a qualificacdo”, que ¢ um percentual acrescido aos
proventos do servidor, por ele “[...] possuir educagdo formal superior ao exigido para o cargo
de que ¢ titular”, segundo o Artigo 11, da Lei 11.091, de 12 de janeiro de 2005, que dispde sobre
a estruturacdo de carreira dos cargos Técnico-Administrativos em Educacdo, no ambito das
Instituigdes Federais de ensino vinculadas ao Ministério da Educacao.

O Artigo 12 da referida lei, em seu paragrafo quarto complementa:

A partir de 1o de janeiro de 2013, o Incentivo a Qualificagdo de que trata o caput
sera concedido aos servidores que possuirem certificado, diploma ou titulacdo que
exceda a exigéncia de escolaridade minima para ingresso no cargo do qual ¢ titular,
independentemente do nivel de classificagdo em que esteja posicionado [...]. (ARTIGO
12, LEIN.° 11.091, de 12/01/2005.).

A tabela de percentuais de incentivo a qualificagdo ilustra bem os valores que o servidor
pode perceber se possuir formagdo superior ao exigido no cargo que ocupa.

Tabela 1 — Percentuais de Incentivo a Qualificacdo (a partir de 1o de janeiro de 2013)

. . . X . Area de Area de
Nivel de escolaridade formal superior ao previsto para o exercicio . .
. sl g ~ conhecimento com | conhecimento com
do cargo (curso reconhecido pelo Ministério da Educacgio) ~ 1. R
relacio direta relacdo indireta
Ensino fundamental completo 10% -
Ensino médio completo 15% -
Ensi s 4 fissionalizant . L4 téeni
nsino médio profissionalizante ou ensino médio com curso técnico 20% 10%
completo
Curso de graduag@o completo 25% 15%
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Especializacdo, com carga horaria igual ou superior a 360h 30% 20%

Mestrado 52% 35%

Doutorado 75% 50%
Fonte: Anexo XVII, da Lei n.° 12.772, de 28 de dezembro de 2012.

Para melhor entendimento, um servidor que ocupe o cargo de Assistente em
Administragdo, cuja exigéncia ¢ o nivel médio e que o vencimento seja de R$ 2.000,00, e que
tenha realizado um curso superior em Administracdo, por exemplo, receberd 25% a mais em
seus proventos, ou seja, R$ 500,00 adicionados a sua remuneragao.

Segundo informagdes do Relatério de Gestao do IFNMG referente ao exercicio de 2017,
em toda a instituicdo, “[...] mais de 70% da forca de trabalho vinculada a carreira de Técnico-
Administrativos em Educagdo possuem formacgao superior em relacao aquela exigida quando
do ingresso no cargo”.

Nesse contexto ¢ possivel verificar que as instituicdes publicas, regidas pela Lei
8.112/1990, possuem algumas regalias que nao sdo encontradas na iniciativa privada, ainda
que existam empresas que incentivem seus empregados a se capacitarem, pagando integral ou
parcialmente bolsas de estudos nao s6 aos colaboradores bem como aos dependentes desses.

Destaca-se ainda que ¢ dada ao servidor publico federal a possibilidade de se afastar
de suas atividades laborais, mediante aquiescéncia da autoridade maior da institui¢cdo, visando
tratar assuntos particulares. No entanto, essa licenga, que pode ter a duracao de até trés anos,
nao permite ao servidor receber nenhum tipo de remuneracao da instituicao. O Artigo 91 da Lei
n.° 8.112/1990 ratifica que: “A critério da Administra¢do, poderao ser concedidas ao servidor
ocupante de cargo efetivo, desde que ndo esteja em estagio probatorio, licengas para o trato de
assuntos particulares pelo prazo de até trés anos consecutivos, sem remuneragao”.

A titulo de ilustragdo, o servidor que desejar, por exemplo, empreender um novo
negdcio ou trabalhar na iniciativa privada, podera, devidamente justificado e respeitando os
tramites legais, solicitar a licenca para tratar de interesses particulares, podendo retornar as suas
atividades laborais findo o prazo, ou mesmo a pedido dele ou da propria instituicdo em qualquer
tempo.

No tocante as capacitagdes, existem algumas possibilidades para que o servidor possa
desenvolver suas habilidades e competéncias. Uma delas ¢ a partir do incentivo da prépria
institui¢do, que em parceria com escolas do governo, como a Escola Nacional de Administragao
Publica— ENAP ¢ a Escola de Administragdo Fazendaria — ESAF, dentre outras, ofertam cursos
de capacitacao para os servidores, particularmente aqueles ligados a area administrativa.

Outra possibilidade ¢ através da indicacao do proprio servidor em realizar a capacitagao.
Desse modo, ele indica a sua Chefia Imediata o curso de interesse e que tenha relacao direta com
a sua atual area de trabalho. O IFNMG, que possui um Plano Anual de Capacitagdo, verifica a
possibilidade orgamentaria, através dos seus gestores, autorizando a participacao do servidor
no curso apontado. Além do pagamento de diarias e deslocamento, a instituicao realiza também
0 pagamento da inscri¢ao.

Ademais, ao servidor efetivo que completou cinco anos de trabalho, ¢ possibilitado
participar de capacitagdo, ausentando-se da institui¢ao pelo periodo de até trés meses.

Apds cada quinquénio de efetivo exercicio, o servidor poderd, no interesse da
Administragdo, afastar-se do exercicio do cargo efetivo, com a respectiva remuneragao,
por até trés meses, para participar de curso de capacitagdo profissional. (ARTIGO 87,
LEIN.° 8.112/1990).
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Dessa forma, o servidor podera solicitar a Administragao da institui¢do a referida licenga,
para participar de curso que tenha relagdo direta com a sua area de trabalho. Cumpre salientar
que o servidor ndo tera prejuizo em sua remuneracao durante o afastamento.

O servidor publico federal pode ainda, por livre nomeagao ou designacao da autoridade
maxima da instituicdo, perceber gratificacdes pelo exercicio de fungdes de dire¢do, chefia e
assessoramento, conforme contempla o artigo 62 da Lei n.® 8.112/1990: “Ao servidor ocupante
de cargo efetivo investido em fung¢ao de direcao, chefia ou assessoramento, cargo de provimento
em comissdo ou de Natureza Especial ¢ devida retribuigdo pelo seu exercicio”.

No IFNMG - Campus Pirapora, objeto deste estudo, existe a Fun¢do Gratificada — FG,
nivel 01, que ¢ devida aos servidores que ocupam as coordenacdes, € no nivel 02, percebida
pelos servidores que ocupam as coordenadorias. Além desses, ha o Cargo de Direcao — CD,
no nivel 04, ocupantes do cargo de Diretor de Ensino (DEN) e Diretor de Administragdo e
Planejamento (DAP) e no nivel 02, pela Direcao-Geral (DG). Para melhor compreensao
segue abaixo tabela com a remuneracdo de cargos comissionados, fornecida pelo Sistema
de Organizagdo e Inovacdo do Governo Federal — SIORG, que ¢ gerido pelo Ministério do
Planejamento, Or¢gamento e Gestao — MPOG.

Tabela 2 — Tabela de Remuneragdo de Cargos Comissionados

Cargo/Funcio Valor
FG-01 R$ 933,50
FG-02 R$ 628,03
CD-02 R$ 10.778,50
CD-04 RS 6.144,74

Fonte: Adaptado do SIORG, 2018.

E importante observar que os servidores ocupantes de cargos de dire¢io podem escolher
por receber o valor integral da remuneracdao ou a remuneragdo do cargo efetivo acrescido de
60% da remuneragao do CD.

Diante de tudo que foi exposto até aqui, € possivel inferir que o servidor publico federal,
até certo ponto, dispde de diversos caminhos que o levem individualmente a seguir uma carreira
promissora € com possibilidades de exercer atividades de forma motivada. No que tange ao
ambiente de trabalho, o servi¢o publico possibilita a participagdo do trabalhador em decisdes
que podem afetar o seu dia a dia, bem como de opinar sobre a institui¢do e seus regulamentos,
podendo sugerir, reclamar, elogiar ou colaborar na construcao de ideias e projetos.

Nessa esteira, o servidor publico federal do IFNMG tem algumas possibilidades.
A principal delas ¢ a plataforma Participe!, que de acordo com a instituicdo “permite aos
usudrios autenticados emitirem opinides ou encaminhamentos acerca dos temas em discussao”
(Disponivel em http://participe.ifnmg.edu.br/?page id=6 Acesso em 27 mai. 2018). No mesmo
site ¢ diferenciado o encaminhamento da opinido, conforme segue abaixo:

O que ¢ uma opiniao? Ponto de vista pessoal que corrobora com a discussdo, porém
ndo sinaliza uma proposta a ser avaliada. Servirda para enriquecer e auxiliar na
elaboragdo de novos encaminhamentos. As opinides ndo serdo respondidas.

O que é um encaminhamento? Uma proposta que atenda as diversas opinides
de forma clara e concisa. Um encaminhamento deve atender requisitos legais e os
principios da administragdo publica.
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Dessemodo, oservidorpodeacessar o sistema e emitir suaopinido ou fazerencaminhamentos
sobre as pautas disponiveis. Como exemplo, tem-se a discussdo sobre o Regulamento para
concessao de licenga para capacitagdo aos servidores do IFNMG. Na plataforma, ha um texto
introdutorio para orientar o servidor:

O IFNMG, através da Diretoria de Gestdo de Pessoas, convida sua comunidade
interna para expressar opinides e sugestdes sobre a minuta do REGULAMENTO
PARA CONCESSAO DE LICENCA PARA CAPACITACAO AOS SERVIDORES
DOCENTES E TECNICO-ADMINISTRATIVOS EM EDUCACAO DO IFNMG,
até o dia 07/04/2018.

Como se pode ver, as institui¢des publicas de educagao, em nivel federal, apresentam
peculiaridades e possibilidades que permitem aos servidores desenvolver seu trabalho de forma
eficiente, eficaz e efetiva, uma vez que proporciona aos mesmos um ambiente de trabalho
favoravel e garantias essenciais para o bom desempenho profissional.

3.3 Perfil dos servidores TAES do Campus Pirapora

O IFNMG - Campus Pirapora possui hoje em seu quadro funcional cinquenta e dois
servidores técnico-administrativos. Na organizagdo da instituicdo a classe ¢ dividida entre
servidores que trabalham junto a area de ensino e servidores que trabalham na area administrativa.
A tabela 1 mostra os cargos existentes na estrutura do IFNMG - Campus Pirapora, bem como a
quantidade de servidores que atuam em cada cargo.

Tabela 3 - Cargos e Servidores do Campus Pirapora

Cargo Quantidade de servidores
Administrador 01
Analista de Tecnologia da Informacéo 01
Assistente de Alunos 05
Assistente em Administragao 16
Assistente Social 01
Auxiliar Administrativo 01
Aucxiliar de Biblioteca 05
Bibliotecario-documentalista 01
Contador 01
Engenheiro Civil 01
Meédico 01
Pedagogo 03
Psicologo 01
Técnico de Laboratério 04
Técnico em Assuntos Educacionais 03
Técnico em Contabilidade 01
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Técnico Tecnologia da Informagao 03
Tecnodlogo em Producdo Audiovisual 01
Tecnologo em Gestdo Publica 01
Tradutor intérprete de Linguagem de Sinais 01

TOTAL 52

Fonte: Coordenadoria de Gestdao de Pessoas, 2018.

Atualmente no Campus Pirapora, tem-se trés FG-01 e nove FG-02. Percebem a FG-
01 os coordenadores da: Coordenagao de Administracao - CAD, Coordenag¢dao de Ensino -
CEN ¢ a Coordenacao de Execucdo Orcamentaria e Financeira - CEOF. A FG-02 ¢ recebida
pelos coordenadores da: Coordenadoria de Gestao de Pessoas - CGP, Coordenadoria de
Almoxarifado, Patrimonio e Transportes - CAPT, Coordenadoria de Pesquisa e Inovagao - CPI,
Coordenadoria de Extensdao - CEX, Coordenadoria de Assuntos Estudantis ¢ Comunitarios -
CAEC, Coordenadoria de Registros Escolares - CRE, Coordenadoria de Registros Académicos
- CRA, Chefia de Gabinete - GAB e Pesquisador Institucional. O Diretor de Administragao
e Planejamento - DAP, que recebe CD-04, ocupa o cargo de Assistente em Administragdo,
enquanto o Diretor de Ensino - DEN, que ocupa o cargo de professor, também percebe CD-04.
E o Diretor-Geral - DG, que ocupa o cargo de professor, recebe CD-02.

Destaca-se que, das doze fungdes gratificadas ocupadas pelos TAES, apenas duas
estdo sob a coordenacdo de servidores do sexo masculino, ou 25%, enquanto nove delas sdo
preenchidas pelo sexo feminino, perfazendo 75% das coordenagdes.

Do total de 52 servidores TAES, 33 sao do sexo feminino, ou seja 63%, enquanto 19
sdo do sexo masculino, representando cerca de 37% da equipe administrativa. A média de
idade de todos esses servidores ¢ de 37,7 anos. Cerca de 44% dos servidores que hoje estdo
lotados no Campus Pirapora, trabalham na instituicdo hé mais de 5 anos. Vale destacar que em
torno de 75% dos TAES ja passaram pelo estagio probatdrio de 3 anos. No tocante a formacao
académica, somente dois servidores TAES ndo possuem nivel superior, mostrando que mais de
96% possui diploma académico.

No que tange a residéncia, em torno de 60% moram em Pirapora, viajando eventualmente
as suas cidades de origem, especialmente Montes Claros e Janudria. J4 os 40% restantes
residem em Pirapora durante a semana, para exercer suas atividades no IFNMG, regressando
frequentemente as suas cidades de origem nos finais de semana. Cumpre informar que os
servidores que residem na cidade de Buritizeiro, que dista de Pirapora apenas 10 km, foram
colocados no grupo que reside em Pirapora.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Como ja informado anteriormente, o IFNMG - Campus Pirapora possui atualmente
52 técnicos administrativos em seu quadro funcional. Desse numero, 47 responderam ao
questionario elaborado para esta pesquisa, aplicado presencialmente no periodo de 14 a 18 de
maio de 2018. Apenas cinco nao o fizeram, pelos seguintes motivos: duas servidores cedidas a
Reitoria do IFNMG, uma servidora em Licenca Maternidade, uma servidora em Afastamento
para capacitacao stricto sensu e o servidor autor desta pesquisa.
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Acerca do perfil dos respondentes, foram obtidos os seguintes dados: 18 servidores
TAES do sexo masculino, que equivale a 38,3% dos respondentes, enquanto 29 sdo do sexo
feminino, correspondendo a 61,7% do total de entrevistados. Dos 47 participantes, 53,2% esta
na faixa etaria de 25 a 35 anos, 40,4% entre 36 ¢ 50 anos, € apenas 6,4% acima dos 51 anos
de idade. Quanto ao tempo de servigo, cerca de 66% dos respondentes ja foram aprovados no
estagio probatério, ou seja, possuem mais de trés de trabalho no IFNMG. Com menos de 1 ano
de trabalho, responderam oito servidores ou 17%, a mesma quantidade dos servidores com
tempo de servigo entre 1 a 3 anos.

No tocante a motivac¢do do servidor por trabalhar no IFNMG - Campus Pirapora, 70,2%
dos respondentes disseram se sentir motivado em trabalhar na instituicdo, enquanto apenas
quatro servidores, que corresponde a 8,5%, responderam negativamente. E ainda 21,3% se
mostraram indiferentes a motivagdo, conforme € apresentado no grafico 1.

Grafico 1 - Vocé se sente motivado por trabalhar no IFNMG - Campus Pirapora?
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Fonte: o autor, 2018.

J& no gréfico 2 sdo apresentados os dados referentes a seguinte pergunta: O que o (a)
motivou a prestar o concurso para trabalhar no IFNMG ou institui¢do publica? Foi obtido o
resultado a seguir.

Grafico 2 - O que o (a) motivou a prestar o concurso para trabalhar no IFNMG ou institui¢do publica?
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Fonte: o autor, 2018.

Os dados obtidos mostram que a maioria dos servidores escolheu a seguranca
(estabilidade) proporcionada pelo servigo publico, com 72,3% dos respondentes. Em seguida
aparece o salario acima da média do mercado com 12,7%, a qualidade de vida com 10,6% e
por ultimo os beneficios com 4,2% apenas.
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O grafico 3 apresenta os dados obtidos a partir do questionamento: O que o (a) motiva
no trabalho? Mais generalista que a questao anterior, que especificou o trabalho no IFNMG ou

institui¢ao publica, o resultado foi o seguinte:

Grafico 3 - O que o (a) motiva no trabalho?
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Fonte: o autor, 2018.

Como se pode notar, o saldrio e possibilidade de adquirir bens materiais foi o item mais
motivador para os servidores respondentes, com pouco mais de 40%. Bem proximo apareceu
a possibilidade de crescimento profissional na institui¢cdo, com 36,1%. Em seguida realizar
atividades desafiadoras, com 19,1% e ser reconhecido pela instituicdo com apenas 2%, que
corresponde a somente um servidor.

Vocé considera o seu trabalho no IFNMG - Campus Pirapora desafiador? Essa foi a
pergunta que gerou o grafico 4.

Grafico 4 - Vocé considera o seu trabalho no IFNMG - Campus Pirapora desafiador?
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Fonte: o autor, 2018.

A maioria dos servidores respondeu que o trabalho no IFNMG - Campus Pirapora ¢
desafiador, pois ao somar as trés op¢des de sim, encontra-se o percentual de 95,7%, variando
apenas na frequéncia, quando a maior parte dos servidores apontou como desafiador em poucas
vezes, correspondendo a 42,5%. Aqueles que responderam negativamente correspondem a 4,3%.
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As duas proximas perguntas dizem respeito as opgdes de trabalho do servidor em
relagdo ao IFNMG - Campus Pirapora. A primeira é: Se vocé ndo fosse servidor do IFNMG
hoje, onde estaria trabalhando? Ja a segunda questiona: Daqui a 10 anos, onde vocé se vé
trabalhando? Ambas, de certa forma, tratam também da motivagao do servidor em relacao a
sua atual instituicao de trabalho.

No gréfico 5 apresentam-se os dados obtidos na primeira questdao. 70,2% afirma que
estaria trabalhando em outra institui¢do publica, enquanto 14,9% estaria na iniciativa privada.
Os demais trabalhando como profissional liberal, com 8,5% e na sua propria empresa com
6,4%. Infere-se que os servidores TAES entrevistados demonstram interesse em trabalhar no
servico publico, independentemente da aprovacao no concurso do IFNMG. Alids, muitos desses
servidores sao oriundos de outras instituicdes publicas.

Gréfico 5 - Se vocé nio fosse servidor do IFNMG, onde estaria trabalhando?
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Fonte: o autor, 2018.

J& o grafico 6 mostra os dados no que tange a opcao de trabalho no periodo de dez anos.
A maioria dos servidores se vé trabalhando no IFNMG. Foram 25 respondentes que equivalem
a 53,2% do total de respostas.

Grafico 6 - Daqui a 10 anos, aonde vocé se vé trabalhando?
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Fonte: o autor, 2018.
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Em outra institui¢do publica foram18 pessoas, ou seja, 38,3%, enquanto 6,4% se veem
trabalhando na sua propria empresa e apenas uma pessoa, ou 2,1% se vé trabalhando como
profissional liberal. Nenhum dos entrevistados escolheu a iniciativa privada como possibilidade
de trabalho no futuro, o que denota e ratifica o interesse pelo servigo publico.

No tocante aos incentivos e concessoes possibilitadas pelo servigo publico e realizadas
pelo IFNMG — Campus Pirapora, foram elaboradas trés questdes. Uma delas foi: Vocé recebe
algum tipo de acréscimo no seu vencimento padrdo devido ao “incentivo a qualificagdo”? Os
dados compdem o grafico 7.

Grafico 7 — Vocé recebe algum tipo de incentivo a qualificagdo?
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Fonte: o autor, 2018.

Os dados coletados mostram que apenas um servidor afirmou ndo receber o incentivo
a qualificagdo como valor acrescido a sua remuneracdo. Desse modo, 97,9% percebem o
beneficio, enquanto apenas 2,1% ndo fazem jus ao incentivo.

Nessa esteira, a pergunta seguinte tratou da opinido dos servidores em relacdo a essas
concessdes realizadas, tais como o incentivo a qualificacdo e o afastamento para capacitagdo.

Grafico 8 — Classificacdo das concessdes segundo os servidores
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Como se pode ver no grafico 8, a maioria opinou como bom em relagdo as concessdes, o
que representa 55,3%. Apenas 25,5% classificaram como dtimo, enquanto 14,9% como regular.
Do total de respondentes, 2,1% considera ruim e apenas um servidor ndo respondeu a questao.
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Perguntados sobre a participacdo em algum tipo de capacitagdo ofertada pelo IFNMG,
os servidores responderam, conforme dados apresentados no grafico 9.

Grafico 9 — Vocé ja participou de alguma capacitagdo no IFNMG?
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Fonte: o autor, 2018.

Trinta e quatro servidores afirmaram que ja participaram, ou seja, 72,3%, enquanto 25,5%
disseram ndo ter participado de nenhuma capacitacdo. Somente um servidor ndo respondeu o
questionamento. O grafico 10 traz o questionamento acerca do exercicio de fun¢do gratificada
ou cargo de direcao.

Grafico 10 — Vocé exerce ou ja exerceu algum tipo de FG ou CD?
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Fonte: o autor, 2018.

Os dados mostram numeros bem préximos. Enquanto 24 servidores disseram ja ter
exercido algum tipo de fun¢do gratificada ou cargo de dire¢do, que corresponde a 51%, os
demais 23 servidores responderam que ndo, perfazendo o montante de 49%.

Por fim, questionou-se aos servidores se eles ja emitiram opinido ou encaminhamento na
plataforma Participe! do IFNMG. O grafico 11 mostra os dados obtidos.
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Grafico 11 — Vocé ja emitiu opinido ou encaminhamento na plataforma Participe!?
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Fonte: o autor, 2018.

Dos 47 servidores respondentes, apenas 11 deles, ou seja, 23,4% disseram sim, enquanto
a maioria que equivale a 76,6% respondeu negativamente ao questionamento.

CONSIDERACOES FINAIS

Diante de todo o conteudo exposto neste trabalho, e ap6s a andlise dos dados coletados
foi possivel se ter alguns entendimentos acerca da motivacdo no ambiente de trabalho do
IFNMG — Campus Pirapora, no tocante aos seus servidores técnico-administrativos.

Pdde-se tragcar um perfil proprio da equipe de trabalho, como sendo: média de idade
acima dos 35 anos, onde a maioria ja foi aprovada no estagio probatorio (acima de 3 anos na
instituicao), com fortes necessidades de seguranca (Base da Piramide de Maslow), e por isso
buscando sempre atuar em institui¢des publicas. Demonstram ter o foco nos fatores higiénicos
da instituicdo (saldrios, beneficios e incentivos.), conforme apregoa a teoria de Herzberg, em
detrimento a um trabalho que seja reconhecido e desafiador (fatores motivacionais). A equipe,
em sua maioria, pretende continuar no IFNMG e demonstram satisfacdao pelas oportunidades
que a institui¢ao oferece, especialmente no que diz respeito aos beneficios e concessoes.

Nesse sentido, o estudo nao trouxe novidades acerca da motivagao dos servidores publicos.
No entanto, ¢ preciso reforgar que as instituigdes publicas, aqui representadas pelo IFNMG —
Campus Pirapora, dentro de suas possibilidades e cumprindo as legislagdes vigentes, buscam
ofertar aos seus servidores algumas oportunidades que ndo se vé comumente na iniciativa privada.

Dentre essas oportunidades, ¢ possivel destacar ndo somente os beneficios e concessoes
tdo mencionadas neste estudo, mas especialmente um ambiente de trabalho propicio a
produtividade, ofertando anualmente capacitagdes, possibilitando o exercicio de fungdes
gratificadas, uma vez que mais da metade dos TAES j& puderam exercé-las, conforme a pesquisa.
Ademais, a possibilidade de expor suas opinides na plataforma Participe!, oportunizando ao
servidor o didlogo com o alto escaldo da instituicao.

Acredita-se que pesquisas como esta devem ser realizadas com mais frequéncia pela
institui¢do, a fim de que se possa monitorar a motivacao desses servidores. No IFNMG —
Campus Pirapora, o perfil apresentado ¢ de uma equipe madura e ciente daquilo que quer, pelo
menos no tocante as individualidades. Em outras unidades do IFNMG, certamente os perfis
serdo diferentes, possibilitando resultados distintos. E importante frisar que cabe aos gestores
publicos conhecerem suas equipes de trabalho, compreendendo suas caracteristicas, culturas e
motivagdes, 0 que certamente serd relevante na tomada de decisdes.
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Por fim, entende-se que esta pesquisa nao esgotou o tema motivacao, abrindo-se
oportunidades de outros estudos, em outras instituigdes publicas e privadas de educagdo,
agregando também a pesquisa junto aos docentes e ainda, possibilitando a aplicagdo de uma
pesquisa de carater qualitativo.
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A IMPORTANCIA DO PLANEJAMENTO NAS EMPRESAS

The Importance Of Planning In Business
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Resumo: O presente trabalho tem por objetivo apresentar como o planejamento estratégico ¢ de suma importancia
dentro do planejamento organizacional das empresas, no mercado competitivo em que se vive atualmente. O relato
citado por Chiavenato e Matos (2009) trata de incentivar administradores e empresarios a adotarem um pensamento
estratégico juntamente com uma visdo estratégica. Para tanto € necessario apresentar elementos essenciais para se ter
uma base na elaborag¢@o do planejamento estratégico, dos quais destacam-se neste trabalho a missdo, visdo, valores,
objetivos e metas, bem como algumas ferramentas administrativas tais como a Analise SWOT e a Matriz GUT.
Importante destacar também que todo planejamento requer um lider que esteja sempre atualizado com as novidades
do mercado e dos amparos tecnoldgicos que o envolvem, trabalhando em conjunto com uma equipe motivada, aonde
todos contribuem para a sinergia da organizagao.

Palavras Chave: Visdo estratégica; Ferramentas Administrativas; Analise SWOT; Matriz GUT.

Abstract: This work aims to present how strategic planning is of paramount importance within the organizational
planning of companies, in the competitive market in which we currently live. The report cited by Chiavenato and
Matos (2009) is about encouraging managers and entrepreneurs to adopt strategic thinking together with a strategic
vision. Therefore, it is necessary to present essential elements to have a basis in the preparation of strategic planning,
of which the mission, vision, values, objectives and goals stand out in this work, as well as some administrative tools
such as the SWOT Analysis and the GUT Matrix. . It is also important to highlight that all planning requires a leader
who is always up to date with the market news and the technological support that surrounds him, working together with
a motivated team, where everyone contributes to the organization’s synergy.

Keywords: Strategic vision; Administrative tools; SWOT analysis; GUT Matrix.

INTRODUCAO

Esseartigo cientifico visaressaltar aimportancia do planejamento no ambito organizacional,
bem como conhecer suas ramificagdes e aplicagdes focando no diferencial de se tragar um
planejamento de forma estratégica que, quando bem elaboradas, administradas e ajustadas
promoverao o alcance do objetivo, ou seja, resultado de sucesso almejado pela instituigao.

Desde o inicio da globalizacdo o cenario econdmico vem se modificando constantemente,
tornando necessarias mudangas na estrutura organizacional das empresas, e para manter-se
atuante e crescente ¢ fundamental esse conhecimento do planejamento como também a execucao
e fiscalizacao em todo seu processo.

O mercado contemporaneo oferece varias ferramentas de gestdo que ajudam a identificar
os pontos fortes e fracos do empreendimento dentro do contexto onde atua, contribui com
informagdes seguras permitindo uma visdo ampla do processo produtivo da organizacdo bem
como sinaliza onde os ajustes deveram ser feitos.
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A escolha de ferramentas como a anélise SWOT e Matriz GUT se da no campo de atuagdo
empresarial e colaboram de forma bastante eficaz no planejamento organizacional e na elaboracao
do planejamento estratégico, para desta forma alcancar a eficiéncia de recursos e tempo muito
importantes em qualquer organizacao.

O recurso utilizado na elaboragdo deste artigo provém do estudo de pesquisas literarias,
artigos e andlise critica da aplicagdo e efeitos de alguns métodos utilizados dentro da empresa de
um dos integrantes deste.

PLANEJAMENTO ORGANIZACIONAL E ESTRATEGICO

O planejamento ¢ o pilar de sucesso de qualquer organizacio. E fungao administrativa que esta
interconectada a preparacdo, organizacdo, definicdo dos objetivos € os meios para alcanca-los, bem
como acompanhar os feedbacks que ajudardo nas tomadas de decisdes ou ajustes quando necessario.

O planejamento organizacional ¢ fundamental para manter a empresa saudavel e crescente
no mercado atual. Essa importante ferramenta de gerenciamento sistemdtico e continuo do
processo de planejar o futuro, requer que seja tragado um plano de acdo com foco em alcangar
um objetivo: o lucro. (MARQUES, 2018).

Dentro do planejamento temos trés tipos de acordo com o nivel organizacional, sdo
eles: O Planejamento Operacional, Planejamento Tatico e o Planejamento Estratégico, sendo
esse ultimo o que daremos maior énfase. E de acordo com cada tipo de empresa e também
com sua visdo e objetivos, que ¢ definido qual melhor caminho a se tomar, contudo veremos
como se torna importante um planejamento de forma estratégica que estabelece diretrizes para
o crescimento e desenvolvimento de qualquer empresa.

Segundo Chiavenato e Matos (2009, p. 3): “Hoje, ha consenso para a importancia de se
ter um planejamento estratégico, mas o essencial € ter uma visdo estratégica”.

Os empresarios sem visdo tomam decisdes sem analisar alternativa, s6 vislumbradas
tarde demais, depois das consequéncias. Apelam entdo para o planejamento
estratégico, como se fosse a grande cura. Nada adianta ter estratégia sem ter visdo
estratégica, que por sua vez ndo existe sem pensamento estratégico. (CHIAVENATO;
MATOS, 2009, p. 4).

BASE DE UM PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

O planejamento organizacional por se tratar de um trabalho em equipe, chama a
responsabilidade de um bom gestor na administracdo empresarial e em recursos humanos. Um
dos autores selecionados para a pesquisa bibliografica feita na biblioteca virtual da Uniasselvi
foi “Idalberto Chiavenato”, o qual ¢ um especialista neste assunto.

O meétodo utilizado para esta pesquisa com a base do planejamento estratégico consiste
em levar ao estudo de uma visdo estratégica, podendo ser enxergado como um controle preciso
das informacdes vitais para uma empresa.

Planejamento estratégico € o processo de elaborar a estratégia — a relagdo pretendida da
organizag¢do com seu ambiente. O processo de planejamento estratégico compreende
a tomada de decisdes sobre o padrdo de comportamento (ou cursos de acdo) que a
organizagdo pretende seguir, produtos e servicos que pretende oferecer e mercados e
clientes que pretende atingir (MAXIMIANO, 2009, p.333).
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Segundo Chiavenato e Matos (2009, p. 4): “Quem olha o mercado e imediatamente
reage aos seus desafios sem examinar o que esta por tras — as causas — nem o que esta a frente
— as tendéncias — pode se surpreender com um sério golpe”.

Existem elementos fundamentais para se estruturar um planejamento estratégico bem
desenvolvido que sdo: a missdo, a visao, os valores, os objetivos e metas, que podem ser
elaborados com a ajuda de ferramentas como a analise SWOT, também chamada de analise
FOFA e da ferramenta administrativa Matriz GUT.

MISSAO

A missao trata sobre o porqué do surgimento da empresa, sua finalidade e qual a razao
de ser da organizacao. Conforme Ramos (2019), “[...] toda missdo deve orientar os objetivos
financeiros, humanos e sociais da organizagao”.

VISAO

A visdo ¢ onde a organizagdo quer chegar. O que ela deseja ser no futuro. De acordo
com Ramos (2019), pode ser analisada como “[...] uma proposta do que a empresa deseja ser a
médio e longo prazo e, ainda, de como ela espera ser vista por todos”.

VALORES

E os principios que orientam o comportamento institucional, a conduta moral e ética da
empresa. “Assim sendo, os valores organizacionais podem ser definidos como principios que
guiam a vida da organizagdo, tendo um papel tanto de atender seus objetivos quanto de atender
as necessidades de todos aqueles a sua volta.” (RAMOS, 2019).

OBJETIVOS E METAS

O objetivo ¢ o resultado pretendido, enquanto a meta € o detalhamento (em niimeros ou
outra forma de mensuracao) do resultado que se deseja.

As metas devem ser realistas e condizentes com os objetivos propostos: podem ser
dificeis, mas alcangaveis; desafiadoras, mas recompensadoras nos resultados, contribuindo
desta forma para o crescimento organizacional.

FERRAMENTAS ADMINISTRATIVAS
Analise SWOT

Serve para identificar os pontos fortes, os pontos fracos, as ameagas e as oportunidades,
sendo uma ferramenta de grande auxilio para elaboracdo de um planejamento estratégico.
Conforme Bastos (2015), a empresa que deseja se tornar competitiva no mercado atual, deve
procurar implantar este procedimento, o qual tem finalidade também de avaliar os ambientes
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internos e externos dos negdcios, para que o empresario sempre esteja por dentro das causas e
tendéncias de todas as tecnologias e conhecimentos que possam alavancar o crescimento de sua
empresa. A figura 1 abaixo ilustra um modelo de Matriz de anélise SWOT.

FIGURA 1 — MATRIZ SWOT.

Ambientes Fatores Positivos Fatores Negativos
Fatores Internos Strengths Weaknesses
(Forgas) (Fraquezas)
Oportunities Threats
Fat Ext .
atores Externos (Oportunidades) (Ameagas)

FONTE: O autor, (2020).

Matriz GUT

A Matriz GUT leva em conta todas as gravidades, urgéncias e tendéncias relacionadas
aos assuntos de uma organiza¢do. Conforme Bastos (2015), esta ferramenta complementa a
Analise SWOT, auxiliando na formagdo de estratégias e no levantamento de informacdes, tanto
no ambiente externo como no interno da empresa.

Ainda segundo Bastos (2015), o procedimento para montar a tabela Matriz GUT pode
ser feito em trés etapas: listagem dos problemas, pontuacdo dos problemas e classificagdo dos
problemas. A figura 2 abaixo mostra exemplo de Matriz GUT.

FIGURA 2 - TABELA MATRIZ GUT.

Problemas Q U . I . Notas GUT
Gravidade Urgéncia Tendéncia GxUxT
5
4
3
2
1

FONTE: O autor, (2020).

INTEGRACAO COM A PRATICA E ACOMPANHAMENTO DOS RESULTADOS

O planejamento estratégico passa a ser de extrema importancia para o meio empresarial,
devendo ser tratado, treinado e divulgado da melhor forma possivel.

Cabe destacar neste ciclo do planejamento, a inovacao e conhecimento, que devem estar
integrados com a equipe, bem como esta ser amparada pela tecnologia que movimenta o mundo
globalizado e moderno dos tempos atuais.

Desta forma, buscar a melhoria continua em todos estes processos do ciclo de
planejamento ¢ um dever dos gestores para com a organiza¢do em que trabalham.

Na empresa de um dos participantes do grupo deste trabalho, a diretoria tem uma visdo
da importancia de se ter um planejamento estratégico, no qual deveria ser comparado com
a exatiddo da contabilidade no meio empresarial, desta forma sendo obrigatorio para atingir
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metas e objetivos. Inclusive na propria “Gestao da Qualidade”, faz-se necessario a apresentagao
de um planejamento estratégico anual, através da certificagao ISO 9001:2015, como meio de
seguranca, produtividade, rentabilidade e gerenciamento de riscos nas atividades da empresa.

METODOLOGIA

Este artigo foi desenvolvido utilizando uma pesquisa bibliografica exploratoria de forma
descritiva na qual se procurou descrever as informacgdes coletadas em livros de Planejamento
Estratégico, bem como pesquisas em sites e artigos relacionados a Gestdo Estratégica de
empresas.

Também se pode dizer que ¢ uma pesquisa de natureza qualitativa, onde possibilitou
coletar informagdes sobre a importancia de um Planejamento Estratégico para as empresa
chegar onde se deseja, tragando suas metas e objetivos desde o inicio.

No desenvolvimento deste artigo, a sua estrutura metodoldgica seguiu as Normas ABNT
14724 e NBR 6023, tanto para a sua formatagao, e obedecendo aos padrdes estabelecidos para
a sua elaboragao.

RESULTADO E DISCUSSAO

O artigo tem seu comego obtido a partir do aporte tedrico, da coleta de informagdes sobre o
tema, e especificado exemplo de utilizagdo de ferramentas para identificar problemas relacionados
a gestdo da organizacdo, e com isso, foi constatado que um bom planejamento ¢ essencial para
qualquer empresa alcangar suas metas e objetivo.

Outras fontes de informagdes mostra a importancia da aplicagao de ferramentas de melhorias
continua para as empresas como o uso da Matriz de analise SWOT que identifica quais os pontos
fortes e fracos da organizagdo e a Matriz GUT que procura priorizar quais problemas sera resolvido,
além de permitir um maior controle dos processos € melhorias nas tomadas de decisoes.

Por fim, por ser uma pesquisa de carater bibliografico exploratorio e descritivo tedrico,
pode-se perceber que todo o levantamento das informagdes esta relacionado com a pratica dentro
da gestao estratégica, e que qualquer empresa que deseja alcangar seus objetivos deve sim elaborar
um bom Planejamento Estratégico.

CONSIDERACOES FINAIS

Este artigo demonstrou alguns conceitos e aplicagdes praticas sobre planejamento
organizacional, no qual o foco foi o planejamento estratégico. Nessa perspectiva, foi realizada
uma analise de como ¢ importante ter uma base para inicio de um planejamento, devendo ter em
mente 0s seus objetivos e metas para saber aonde se deseja chegar com seu empreendimento ou
negocio, seja para um empresario ou até mesmo para funcionarios que desejam destacar-se em
suas empresas.

Em um comparativo das ideias de alguns autores pesquisados neste trabalho, pode-se
concluir que o planejamento estratégico possui uma unido plena com o pensamento estratégico
€ com a visao estratégica, sendo que o pensamento esta voltado para as causas de determinadas
fraquezas e ameagas, em que a organizagdo deve mostrar ser 0 maximo transparente e realista
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possivel, sem precisar se iludir de que nao possuem tais problemas, pois para isso irdo reconhecer de
que precisam buscar todas as melhores solugdes disponiveis. Ja a visao estratégica se envolve com o
futuro e suas tendéncias, as forgas e oportunidades que estao por vir para o crescimento da empresa.

Conclui-se que, as ferramentas administrativas como Matriz de analise SWOT e a Matriz
GUT servem como grande auxilio para o planejamento organizacional, portanto ¢ papel inerente
ao administrador buscar constante qualificacdo e atualizacdo, para através do conhecimento e tais
habilidades poderem conduzir com eficiéncia qualquer organizagdo, promovendo entdo o alcance
do sucesso corporativo e pessoal.
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CLIMA ORGANIZACIONAL: CARACTERIZACAO DOS
ARTIGOS PESQUISADOS NA BASE DE DADOS SCIELO

Organizational climate: characterization of articles researched in the scielo database
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Resumo: Atualmente as empresas estdo buscando tracar estratégias internas pensando em seus colaboradores. A
intengdo de conquistar pessoas e unir equipes ¢ considerada como um fator importante para o desenvolvimento e
sobrevivéncia das empresas. A producio cientifica e a discussdo académica acerca do tema tornam-se relevantes pela
importancia da analise das caracteristicas, tipologias e teorias que envolvem a cultura organizacional. A pesquisa teve
como objetivo investigar o perfil das produgdes cientificas nacionais, sobre a cultura e o clima organizacional, publicados
na base de dados Scielo. O método de pesquisa utilizado foi o quantitativo descritivo, através de uma bibliometria.
A amostra foi composta por 12 artigos, e os resultados apontaram uma predominancia de estudos quantitativos. Os
resultados obtidos nos artigos selecionados foram que os artigos com trés e dois autores se destacaram entre os artigos
selecionados, refletindo uma relevancia de grupos de pesquisadores na area.

Palavras-chaves: cultura; relagdes interpessoais; influéncias externas e internas.

Abstract: Nowadays companies are looking to draw internal strategies thinking about their employees. The intention of
winning people and joining teams is considered as an important factor for the development and survival of companies.
The scientific production and the academic discussion about the subject become relevant by the importance of the
analysis of the characteristics, typologies and theories that surround the organizational culture. The research had as
objective to investigate the profile of the national scientific productions, on the culture and the organizational climate,
published in the Scielo database. The research method used was the descriptive quantitative, through a bibliometry. The
sample consisted of 12 articles, and the results indicated a predominance of quantitative studies. The results obtained
in the articles selected were that the articles with three authors and two authors stood out among the articles selected,
reflecting a relevance of groups of researchers in the area.

Keywords: culture; interpersonal relationships; external and internal influences.

INTRODUCAO

No contexto atual, o conceito de clima organizacional vem se destacando especialmente nas
relagdes internas da organizacdo. Segundo Crespo (2004), a preocupag@o em avaliar a percepgao
de empregados em relagdo ao clima organizacional aumentou, a medida que o clima interfere
diretamente na satisfagdo dos colaboradores e consequentemente na operosidade da organizagao.

Em complemento, Beidas et al. (2018) afirma que o clima organizacional esta relacionado
com o grau de motivacdo de seus participantes, quando ha motivacdo eleva-se a satisfacdo,
colaboragdo e produtividade. O clima geralmente ¢ influenciado pela cultura da organizagio,
embora alguns fatores como politicas organizacionais, formas de gerenciamento, liderancas
formais e informais, atuagdo da ocorréncia e influéncias governamentais também possam altera-
lo e torna-lo vulneravel (SCHNEIDER, et al., 2017; VONG; NGAN; LO, 2018).
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Pode-se, também, definir clima organizacional como um conjunto de valores, isto é,aquilo
que identifica os colaboradores como seres humanos, abordando suas diferencas: ragas, culturas,
crengas. Essas demonstram como devem ser reconhecidas € como sdo importantes nas organizagdes,
pois mostram a visdo de cada um em relagdo ao ambiente de trabalho (IBRAHIM, 2018).

A pesquisa de clima organizacional ¢ uma ferramenta de melhoria do nivel de
relacionamento entre empresas e seus funcionarios, os dados obtidos pela pesquisa proporcionam
valiosos instrumentos para o sucesso da empresa em ambito geral de desenvolvimento (BISPO,
2006; BEIDAS et al., 2018).

Tendo em vista a relevancia do tema, destaca-se a importincia da andlise do clima
organizacional e sua execucao nas organizagdes, estando diretamente ligada a produtividade e
motivagdo. Sendo assim, mapeou-se o que foi produzido nos tltimos anos na base Scielo, a fim
de direcionar futuras pesquisas, bem como analisar os diferentes indicadores bibliométricos.
A pesquisa teve como objetivo estudar o clima organizacional, e sua importancia para as
organizacdes. A escolha da base de dados Scientific Electronic Library Online Scielo, justifica-
se por ser considerada modelo para a publicagdo eletronica cooperativa de periddicos cientificos
na internet (PACKER, 1998; LIMA; EBERLE; BAGGIO, 2016).

Para o alcance deste objetivo, foram analisados os atributos dos artigos publicados,
identificando os indicadores de publicacao por caracterizagdo, ano, volume, autoria, e abordagem
de pesquisa. O artigo apresenta a revisao da literatura sobre o tema clima organizacional, em
seguida apresenta-se o método de pesquisa, a analise dos resultados, as consideracdes finais da
pesquisa e as referéncias utilizadas.

REFERENCIAL TEORICO

As mudancas dos processos de internacionalizacdo das organizacdes tém atraido a
atencao de pesquisadores para o fendmeno do clima organizacional. A seguir esta apresentado
o referencial tedrico, o qual embasou esta pesquisa.

CLIMA ORGANIZACIONAL

Segundo Rizzatti (2002), os estudos iniciais sobre clima organizacional surgiram
nos Estados Unidos, no inicio dos anos 1960, com os trabalhos de Forehand e Gilmer sobre
comportamento organizacional, dentro do Comportamentalismo. Este movimento buscou
formas de combinar a humanizacao do trabalho com as melhorias na produgdo, buscando, as
ferramentas necessarias para alcangar esse objetivo (SHANKER, 2017; BEIDAS et al., 2018).

Posteriormente, Litwin e Stringer (1968) aproveitaram esses estudos e realizaram
experiéncias em trés diferentes organizagdes americanas. Esses resultados ajudaram a difundir
os estudos sobre clima organizacional nas empresas (SHANKER, 2017; LEE; STEERS, 2017).

E oportuno destacar que o clima organizacional é determinado pelos estilos de
lideranga e administragcdo, bem como pela estrutura organizacional, contribuindo para moldar
o comportamento dos individuos para afiliagao, poder ou realiza¢do na organizacdo (RAMOS;
UNDA, 2016). Outro ponto de vista ¢ de que a eficacia da organiza¢do pode ser aumentada
com a criagdo de um clima que corresponda aos anseios de seus membros e que canalize o
comportamento motivado para os objetivos organizacionais (MCCLELLAND, 1972).

Sendo assim, a eficiéncia da organizacao pode ser aumentada através da criagdo de um clima
organizacional que satisfaca as necessidades de seus membros e, a0 mesmo tempo, canalize esse
comportamento motivado na dire¢ao dos objetivos organizacionais (KOLB, 1978; SHANKER, 2017).
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Conforme Souza (1980), o clima organizacional pode ser entendido pelo conjunto de
percepgdes, conceitos e sentimentos que os individuos compartilham a respeito da organizacao,
e que comprometem de maneira positiva ou negativa, a forma como as pessoas se relacionam
no ambiente de trabalho, envolvendo seu comprometimento e desempenho.

Por sua vez, Tachizawa (2001) considera que o ambiente interno em que convivem 0s
membros da organizacao, ¢ influenciado pelo conjunto de crencas e valores que regem as relagoes
entre essas pessoas. Assim, o clima organizacional ¢ favoravel quando possibilita a satisfacao das
necessidades pessoais, e desfavoravel quando frustra a realizagao dessas necessidades (BEIDAS
etal., 2018). Seguindo este mesmo pensamento Shanker (2017) afirma que o clima organizacional,
esta ligado a satisfacao das necessidades dos participantes e pode ser satisfatorio ou insatisfatorio,
dependendo de como os participantes se sentem em relagdo a organizagao.

Para ampliar a discusdo Maximiano (2009) assegura que o clima organizacional em
esséncia ¢ umamedida de como as pessoas se sentem em relagcao a empresa e seus administradores,
tendo seu conceito evoluido para o conceito de qualidade de vida no trabalho. Judge, Robbins e
Sobral (2011) também garantem que o clima organizacional faz mengao das percepcdes que os
colaboradores de uma organizacao t€m sobre ela e seu ambiente de trabalho.

A pesquisa de clima organizacional ¢ um levantamento sistematico das informagdes
envoltas com a satisfacao profissional. A constante realizacao da pesquisa de clima organizacional
possibilita a tomada de decisdes mais assertivas, assim a organizacdo estara buscando a
compreensdo da satisfacdo dos colaboradores, delineando as urgéncias organizacionais
(SHANKER, 2017; MOREIRA, 2012).

Clima organizacional retrata o grau de satisfagdo das pessoas da organizagdo em seu
ambiente de trabalho (LEE; STEERS, 2017). Consequentemente, o ambiente organizacional
apresenta propriedades que podem estimular ambientes motivadores para determinados tipos
de comportamentos dos individuos (FERREIRA, 2014; WILLIAMS, 2018).

METODOLOGIA

Este estudo tem por caracteristica uma pesquisa bibliométrica, de carater descritivo,
que busca analisar o que estd sendo publicado, na base de dados Scielo, de mais relevante
sobre o clima organizacional. Esta pesquisa ¢ descritiva esta exige do investigador uma série
de informagdes sobre o que deseja pesquisar (HAIR Jr., 2010; DIAS et al.; 2017). Esse tipo de
estudo pretende descrever os fatos e fendomenos de determinada realidade.

A pesquisa bibliométrica no encadeamento do discurso da produgdo académica ¢
de extrema importancia porque se torna a base para revisoes da literatura, relacionando os
principais artigos, autores e listas de pesquisas decorrentes na academia (LIMA, et al., 2015;
DIAS et al., 2017).

Acessou-se a base dados da Scielo, que se destaca por ser fonte de dados referencial
multidisciplinar, ou seja, divide por muitas disciplinas ou pesquisas. O primeiro passo da
pesquisa foi analisar na base de dados Scielo quantos assuntos haviam, relacionado a “clima
organizacional”, onde estavam sendo mencionados em titulos e resumos das pesquisas.
Foram achados 12 publicagdes de “clima organizacional”, onde primeira meng¢do de foi em
(dezembro1988) por Silva), tendo entdo um intervalo de 12 anos para ser mencionado e estudado
nos anos de (abril2000) por Antonialli. A Figura 1 apresenta um grafico com ordem cronolédgica
das publicagoes feitas.
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Figura 1 - Artigos publicados sobre Clima organizacional
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Fonte: Elaborada pelos autores com base na base de Dados Scielo.

No decorrer da pesquisa foi realizada a leitura dos 12 artigos sendo que um deles nao
tinha nenhum vinculo com o assunto clima organizacional, sendo entdo descartado, onde
totalizou-se 11 artigos para analise.

As formas de analise foram definidas da seguintes formas: objetivo, ano de publicacao,
periodo, autoria, tipo de pesquisa, método de coleta de dados, segmento de pesquisa, bibliografia
e natureza da pesquisa. Neste trabalho, foi usado o método analitico descritivo (Gil, 2009), uma
vez que se utilizou o programa Microsoft Excel para verificar a frequéncia que um fato ocorre.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesta secao estao apresentados os resultados alcangados por este estudos.

CARACTERIZACAO DOS ARTIGOS

Durante a analise dos artigos citados e objetivos, nota-se que apenas quatro deles
possuem o tema central sobre Clima organizacional. Citando o conceito de clima, tal como foi
formulado por “Forehand e Gilmer” e com escala utilizada para mensurar o clima foi a de Kolb
,em estudos de Litwin e Stringer (1968). Foi analisado também dentre estes quatro artigos os
perfis de profissionais da area de vendas e analistas a respeito do assunto proposto , assim como
o esforco dedicado ao estudo e compreensdo do clima organizacional mostra um claro percurso
tedrico que revela as diversas concepcdes existentes sobre o fendmeno, assim como a forma
predominante de investigacdo, segundo cada concep¢do adotada (MORAN; VOLKWEIN,
1992). Também vemos que estudiosos da teoria organizacional creditam o sucesso de uma
organiza¢do a implementacio de formas flexiveis de gestio (GUIMARAES, 2000).

Os demais artigos pesquisados diversificaram seu tema central como: bem estar
no trabalho, assédio moral, diferencas sociais e culturais e expressam que algumas praticas
organizacionais estdo relacionadas com o bem-estar do trabalhador (PASCHOAL; TAMAYO,
2008). O Quadro 1 apresenta as caracteristicas dos artigos da amostra, considerando titulo, ano
de publicacao, autoria e objetivos.
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Quadro 1 - Caracterizag@o dos artigos

N° Titulo Assunto/Objetivo Autores Ano
A hipdtese '"trabalhador feliz, | Analisar a percepcao dos trabalhadores PASCHOAL:

1 |produtivo": o que pensam os |em relagdo & hipdtese “trabalhador feliz, TAMAYO ’ 2015
servidores publicos federais. produtivo”.

Natureza  administrativa  das | Discutir a relag@o entre o efeito do tipo
instituigdes de Ensino Superior, | de gestdo organizacional de instituicdes | PRATES; PAUL,;

2 | gestdo organizacional e o acesso | de Ensino Superior e seus efeitos sobre | MICHEL; JAMES | 2012
aos postos de trabalho de maior | o desempenho dos seus formandos no MARCH
prestigio no mercado de trabalho. | mercado de trabalho.

Esiln(isStsagbren:uastrfgzllg:s cl;$ Identificar o impacto de variaveis WATERMAN;;

3 clima social. copin ecvariéweis demograficas, do clima social e coping PASCHOAL, 2012
demogréﬁca; ping no bem-estar no trabalho. TORRES; PORTO
Umametodologiaparadiagnostico Examinar a concep .‘;50 ca elaeragio
de clima organizacional: integrando gz dligl?léﬁ?ctgdgéoili; ap z:)rra a;?ilcziiiz(i BERGAMINTI;

4 | motivos sociais e cultura brasileira (DCO)g om uma ferram. ntag antitativa HANASHIRO; 2011
com fatores do ambiente de trabalho comu ramenta qu v FREITAS
do Poder Judicidrio que considera as especificidades do

' Poder Judiciario.
Assédio moral e gestdo de . L4 HIRIGOYEN;
- , 1. | Analisar o processo de assédio moral
pessoas: uma analise do assédio . , ADAMS;
5 moral nas oreanizacs | | nas organizagdes e o papel da area de LEYMANN: 2008
BANIZAGOCS € 0 PAPEL| o oqtdo de pessoas ’
da area de gestao de pessoas. & p ’ BARRETO
Contribuir para a melhor defini¢do do | KOYS; DECOTIIS;
Clima  organizacional:  uma | clima da organizagdo, estabelecendo as FREITAS;

6 | andlise de sua defini¢do e de seus | caracteristicas tedricas deste construto, SIQUEIRA 2006

componentes. assim como apontando os seus principais MORAN;
componentes. VOLKWEIN
Comprometimento organizacional | Mostrar as percepgdes dos individuosacerca [ HART; COOPER

7 |em organizagdes autentizoticas: [ de seis caracteristicas organizacionais KANUNGO; 2004
um estudo luso-brasileiro. autentizoticas. MENDONCA
Clima oreanizacional: um Identificar a percepcao dos profissionais de

8 |estudo em guma em r.esa de vendas, consultoria e analistas de mercado LITWIEN; 2002
telecomunicacses P a respeito do clima organizacional de uma | STRINGER ;KOLB

goes. empresa de telecomunicagdes.
Climas éticos e comportamentos Analisar as relag¢Bes entre cinco climas | VICTOR; CULLEN;
9 de cidadania or anizaI;ional éticos e quatro Comportamentos de BORMAN; 2002
& ’ Cidadania Organizacional (CCO). MOTOWIDLO
Influéncia da mudanca de gestdo | Analisar a influéncia da mudanga de PEREIRA: BRITO:
10 | nas estratégias de uma cooperativa | gestdo nas estratégias de uma cooperativa ’ ’ 1 2000
e L. . . SCHEIN; FISCHER
agropecuaria. agropecuaria do sul de Minas Gerais.
Entender como as pessoas componentes
Percepcao do clima organizacional de qualquer organizagao percebem as
11 conforme o escaldo hierrauico multiplas mudangas que ocorrem tanto GUTIERREZ 1988
A0 | 26 nivel de ambiente externo como no
interior da prépria organizacao.

Fonte: Elaborada pelos autores.

171

Revista Maiéutica, Indaial, v. 8, n. 01, p. 167-178, 2020




ANO DE PUBLICACAO

Ao se analisar a quantidade de artigos publicados referente ao assunto de clima
organizacional, nota-se que as publicagcdes deram inicio no ano de 1988 , sendo mais expressiva
apenas nos anos de 2002 ¢ 2012 (36,30%), e inexistente entre os anos de 1990, 2001,2003,200
5,2007,2009,2010,2013, 2014 ¢ 2016, conforme a Tabela 1.

Tabela 1 - Quantidade de Trabalhos publicados

ANO FREQUENCIA (N*) | PERCENTUAL
1988 1 9,10%
2000 1 9,10%
2002 2 18,15%
2004 1 9,10%
2006 1 9,10%
2008 1 9,10%
2011 1 9,10%
2012 2 18,15%
2015 1 9,10%
TOTAL 100%

Fonte: Elaborada pelos autores

VOLUME DE PUBLICACOES POR PERIODOS

Observa-se que as 11 publicacdes pesquisadas concentram-se em sete periddicos, 2 deles
possuem maior nimero de frequéncia de publicagdes a saber: RAE (Revista de Administracao
de Empresas) e RAC (Revista de Administragdo Contemporanea), conforme Tabela 2. Dados
mostram que hd um relevante nimero de periddicos que abrangem o assunto de forma mais

extensiva.

Tabela 2 - Periodicos

Publicacao Frequéncia (n°) Percentual (%)
RAE -Revista de Administragdo de Empresas 4 30%
RAC- Revista de Administragdo Contemporanea 2 20%
Organizagdes e Sociedade(online) 1 10%
Sociedade e Estado 1 10%
Cadernos Ebape.BR 1 10%
RAP- Revista de Administragdo Publica 1 10%
RAM- Revista de Administracdo Mackenzie 1 10%

Fonte: Elaborada pelos autores
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CARACTERISTICAS DA AUTORIA
A seguir foi desenvolvido as caracteristicas da autoria, realgando que a maioria dos

artigos, 27% tém dois autores, 9% tém trés autores, 46% tém quatro autores, 18% tém seis
autores, sendo que com um e cinco autores nao possuiram nenhum. Vide Tabela 3.

Tabela 3 - Caracterizag@o da autoria dos artigos selecionados

Numero de autores Frequéncia (n°) Percentual (%)
Um autor 0 0
Dois autores 3 27
Trés autores 1 9
Quatro autores 5 46
Cinco autores 0 0
Seis autores 2 18
Total 11 100
Fonte: Elaborada pelos autores.
ABORDAGEM DE PESQUISA

Com relagdo a abordagem de pesquisa utilizada, observa-se na Tabela 4 que a maior parte
dos artigos da amostra tem com caracteristicas quantitativo (45,5%), qualitativo e quantitativo
(9%), e qualitativo (45,5%).

Tabela 4 - Abordagem

Abordagem de pesquisa Frequéncia (n°) Percentual (%)
Quantitativo 5 45,5
Qualitativo e quantitativo 1 9
Qualitativo 5 45,5
Total 11 100

Fonte: Elaborada pelos autores.

CONTEXTO DE PESQUISA

Na Tabela 5, mostra o contexto da aplicacdo da pesquisa, apresentados nos artigos
onde a principal referéncia do clima organizacional , seria a satisfacdo do profissional, assim
evidenciando que o relacionamento entre funciondrio e a empresa tem de agregar valor e basear
no bem estar do trabalhador para que possa na motivacao do funcionario, ganhar cada vez
mais um produtividade alta e de qualidade, sempre girando basicamente na gestao pessoal, nos
relacionamento e principalmente buscando a satisfacao profissional de ambas as partes.
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Tabela 5 - Contextos de pesquisa

Seguimento da pesquisa Frequéncia (N°)
Relacionamento entre empresa e funcionario 4
Satisfagdo profissional 10
Bem-estar do funcionario 4
Motivag¢do x produtividade 3
Gestao pessoal 4

Fonte: Elaborada pelos autores.

REFERENCIAIS TEORICOS

Como mostra a Tabela 6, temos 11 artigos pesquisados, referindo a 37 autores em que,
temos 7 referencias nacionais e 3 referencias internacionais.

Tabela 6 - Referenciais teoricos

Bibliografia Frequéncia (N°)
Referéncias nacionais 104
Referéncias internacionais 13
Numero de referéncias 117
Numero de artigos 11

Fonte: Elaborada pelos autores.

QUADRO DE RESUMO

Por fim, a pesquisa realizada na base cientifica da Scielo sobre clima organizacional,
mostra que o relacionamento entre funciondrio e empresa ¢ de extrema importancia, pois
ressalta na produtividade dos funciondrios, trazendo muito forte a questdo de adotar a gestao
de pessoa, para garantir o bem-estar e satisfacdo profissional dos colaboradores. O Quadro 2
apresenta, um resumo das principais caracteristicas pesquisadas.

Quadro 2 - Resumo

Indicadores Caracteristicas
Ano com maiores nimeros de publicacdes 2012
Periddico RAE- Revista de Administracdo de Empresas
Numero de autores Quatro autores
Bibliografia Referéncias internacionais
Segmento pesquisa Satisfagdo do profissional
Método de coleta de dados Bibliografico
Abordagem da pesquis Quantitativo/Qualitativo

Fonte: Elaborada pelos autores.
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CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste estudo, analisar as publicagdes cientificas que abordam a cutura
organizacional, na base de dados Scielo, foi atingido. O estudo mostra que, a partir da analise
realizada nos 11 artigos selecionados, todos eles apresentam contribuicdes relevantes ao tema
a que eles se propdem.

A partir dos resultados da pesquisa referentes ao perfil das publicagdes sobre a cultura
organizacional na base de dados Scielo, bem como considerando as variaveis investigadas,
podem-se apresentar algumas consideracdes.

Ao se investigar os assuntos dos trabalhos apresentados e seus objetivos observou-se
que grande parte ndo aborda a cultura organizacional e comportamental como o tema central de
pesquisa, apenas relaciona como antecedente ou determinante de outros construtos contemplados,
envolvidos com o setor de Recursos Humanos. Evidenciando que ainda € necesséario o
desenvolvimento de novos estudos em torno da cultura organizacional e suas variagdes, ou
seja, pesquisas que busquem entender como o comportamento ¢ influenciado e de que forma se
constroi dentro de uma empresa, podendo ser influenciado cognitivamente e afetivamente dentro
do ambiente de trabalho, apresentando e considerando dimensdes como confiabilidade, emogdes e
sentimentos, ou, até mesmo, por algo inerente a atitude, em que o comportamento sofre variagdes
de acordo com os fatores externos e internos, aos quais o individuo se envolve.

Por se tratar de um tema relativamente importante na atualidade, percebe-se que o
estudo da cultura organizacional ¢ pouco explorado na base de dados Scielo, considerando
outros setores, nao apenas o de Recursos Humanos. Possibilitando assim, amplas portunidades
de estudo.

Com as analises realizadas, ¢ possivel tracar um perfil das publicagdes que compdem
a amostra. Percebe-se a grande diferenca entre as abordagens da pesquisa quantitativas e
qualitativas, com maior frequéncia da quantitativa.

Com relagdo a coleta de dados, grande parte dos artigos pesquisados utilizaram
questionarios como meio de coleta. Percebe-se também que na maioria das vezes a forma de
analise utilizada, pelos pesquisadores foi a de analises estatisticas para atingir os seus resultados.

A analise sobre a tipologia dos autores se propos a identificar se os artigos publicados sobre
0 tema possuem caracteristicas de autoria tinica ou colaborativas (mais de um autor). Os resultados
obtidos nos artigos selecionados foram que os artigos com trés e dois autores se destacaram entre
os artigos selecionados, refletindo uma relevancia de grupos de pesquisadores na area.

LIMITACOES DO ESTUDO E DESENVOLVIMENTO DE ESTUDOS FUTUROS

Conforme ocorre em outras pesquisas, esta também teve as suas limitacdes. Uma delas
reside no fato de a pesquisa ter sido realizada apenas na base de dados da Scielo. Caso essa busca
tivesse sido estendida a outras bases, provavelmente a quantidade de artigos localizados fosse
maior, e, em consequéncia disso, a analise poderia ter sido mais ampla e com outros estudos. Outra
limitacdo identificada ¢ a predominancia de artigos nacionais na base investigada, salientando a
existéncia de lacunas para desenvolvimento de novos estudos.

Para recomendagdes futuras seria ideal ampliar o estudo em outras bases de estudo,
desencadeando novas lacunas de pesquisa. Além disso, recomenda-se a replicagdo desta
pesquisa em outras areas do conhecimento, desenvolvendo e favorecendo o crescimento de
informacgodes para os grupos empresariais €, para as bases cientificas.
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IMPLICACOES PRATICAS

Destaca-se que, apesar da relevancia da tematica no contexto organizacional, e por se tratar
de um assunto relevante nas empresas contemporaneas, que se preocupam com o bem estar dos
colaboradores, ¢ ainda incipiente o entendimento acerca da cultura organizacional. Porém, cogita-
se o interesse das empresas em entender e contribuir com os seus envolvidos, incluvie no que
diz respeito ao material intelectual humano e, nas condig¢des basicas, tanto as fisicas, emocionais
como também, as psicoldgicas, direcionando sugestoes de mudangas para as organizagdes, bem
como para os responsaveis de cada setor, ndo apenas de um unico e centralizado lider.

Outra implicacdao em torno da cultura organizacional ¢ a de que, em diversos contextos
empresariais, as organizacoes precisam desenvolver relacionamentos € competéncias, apostando
no potencial humano e, priorizando a sua qualidade de vida, pois cada colaborador ira contribuir
com a evolugdo e com o crescimento do negdcio.

Em suma, um aspecto estratégico a ser pensado € que, na atualidade, as empresas devem
ter como foco o aprofundamento dos relacionamentos, incentivando as pessoas € motivando-as
a buscar o seu melhor e, contribuir da melhor forma, a fim de que todos se beneficiem.
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PERCEPCAO DO CONSUMIDOR EM RELACAO A SATISFACAO,
PROPAGANDA BOCA A BOCA POSITIVA E INTENCAO DE
RECOMPRA EM UMA PRESTACAO DE SERVICO

Consumer perception in relation to satisfaction, positive mouth to mouth advertising
and intent to recover a service provision
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Resumo: O processo de decisdo de compra ¢ um conjunto sequencial, dentro do qual, o consumidor reconhece
ou identifica suas necessidades e entdo procura se informar sobre as alternativas disponiveis para a sua satisfacéo,
avaliando e escolhendo uma delas. O boca a boca ¢ um dos temas menos estudados dentre os comportamentos pos-
consumo. Desta forma, o objetivo geral deste estudo foi avaliar a satisfagdo, a propaganda boca a boca positiva ¢ a
intengdo de recompra do cliente. A pesquisa aprofunda o discernimento sobre o comportamento dos clientes no que
tange a area do servico com base no seguimento da satide. Foi realizada uma pesquisa de campo quantitativa em uma
clinica de satide para avaliar a percepgdo dos clientes. Os resultados obtidos evidenciam a correlagdo entre os fatores
que complementam o servico, a satisfagdo, a propaganda boca a boca ¢ a intengdo de recompra contribuindo para um
avancgo na busca do desenvolvimento e entendimento do servigo na area da saude.

Palavras-chave: Satisfagdo; Propaganda Boca a Boca Positiva; Intengdo de Recompra.

Abstract: The purchase decision process is a sequential set, within which the consumer recognizes or identifies his
needs and then seeks to find out about the alternatives available for his satisfaction, evaluating and choosing one of
them. Word of mouth is one of the least studied topics among post-consumer behaviors. Thus, the general objective of
this study was to assess satisfaction, positive word of mouth advertising and the intention to buy back the customer.
The research deepens the discernment about the behavior of customers with regard to the service area based on health
monitoring. Quantitative field research was carried out at a health clinic to assess the perception of clients. The results
obtained show the correlation between the factors that complement the service, satisfaction, word of mouth advertising
and the intention to repurchase, contributing to an advance in the search for the development and understanding of the
service in the health area.

Keywords: Satisfaction; Positive Mouth to Mouth Advertising; Repurchase intention.

INTRODUCAO

De acordo com Anderson et al. (1994), ha uma relacdo integrada entre satisfagdo dos
consumidores e rentabilidade. Como o objetivo maior das empresas ¢ a maximizagao do lucro
em longo prazo, esta relagdo torna a satisfagdo do consumidor um aspecto prioritario a ser levado
em consideragdo no planejamento das empresas na busca pela lucratividade (GREGOIRE;
FISHER, 2008).
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A propaganda boca a boca e a recompra sdo fatores que transformaram a satisfacdo do
consumidor em um dos principais temas do comportamento consumista, tanto no ambito do
ambiente empresarial, quanto no ambito da pesquisa teorica (EVRARD, 1994; BEULKE, 1998).

O boca aboca ¢ um dos temas menos estudados dentre os comportamentos pos-consumo,
conforme argumenta Harrison-Walker (2001). No entanto constitui um dos comportamentos
mais relevantes em marketing (GREMLER, 1994). Arndt (1967, p. 295) menciona que o boca
a boca trata-se de uma “comunicagao oral, pessoa a pessoa, entre o receptor € um comunicador,
na qual o receptor nao percebe uma relacado comercial quanto a uma marca, produto ou servigo”.

Por sua vez Bone (1992), conceitua boca a boca como um “fenomeno grupal, na forma
de troca de comentarios individuais, pensamentos, ¢ ideias entre dois ou mais individuos em que
nenhum deles representa uma fonte de marketing”. Para Harrison-Walker (2001), boca a boca ¢
“uma comunicacao pessoal e informal entre um comunicador percebido como nao comercial e
um dado receptor, relacionada a uma marca, a um produto, a uma organizac¢ao, ou a um servigo”.

De acordo com Jones et al. (2007), o comprometimento afetivo apresenta uma associagao
positiva com a inten¢ao de recompra, observando que a intengdo de permanecer ou continuar um
relacionamento ¢ o principio norteador desse comprometimento. Neste sentido, percebe-se que a
qualidade do relacionamento pode ser mensurada pela satisfagdo, confianga € comprometimento
do cliente em relacdo a experiéncias passadas com a empresa, e sua intencao de continuar se
relacionando-se com a mesma (GREGOIRE; FISHER, 2008; DIAS, 2019).

O objetivo principal desse trabalho foi avaliar qual é a percepcao de satisfacao e qual a
intengdo de recompra e a propensao dos clientes propagarem a propaganda boca a boca positiva
sobre a prestacao de servico de uma Clinica de Saude localizada na Serra Gatcha, RS. No que
tange a sua relevancia, o estudo se justifica, em termos teoricos, pelo fato que a mensuracao
e a aplicagdo pratica da estratégia de foco no cliente tornaram-se desafios ao marketing, que,
por sua vez, vem sendo compelido a provar sua produtividade e seu desempenho no resultado
financeiro das organiza¢des (WEBSTER, 1980). O processo pelo qual o consumidor se decide por
repetir a compra e tornar-se leal a um produto, marca ou loja foi pouco elucidado pela literatura
de marketing (OLIVER, 1999) e ainda hoje permanece em tal situagdo (LEMON et al., 2002;
SINDERSHMUKH et al., 2002).

Apresenta-se, a seguir, o referencial tedrico sobre o construto satisfagao, propaganda
boca a boca positiva e intencdo de recompra. Na sequéncia, procede-se os procedimentos
metodologicos, a analise dos resultados alcangados. Finalmente, ¢ apresentada uma sintese dos
resultados e as principais conclusdes do estudo.

REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo esta apresentado o referencial tedrico, o qual fundamentou este estudo.
Sendo abordado: a satisfacao, a propaganda boca a boca positiva e a intengdo de recompra.

SATISFACAO

Segundo Oliver (1997) a satisfacdo do consumidor vem sendo encarada como fator
crucial para o sucesso dos mais variados tipos de organizagdes, especialmente por influenciar
diretamente a lealdade a marca, repeticdo de compras, comunicacao boca a boca positiva,
lucratividade e participagdo de mercado. Sao dimensdes que, certamente, toda a organizagao
que deseje continuar com sucesso no mercado gostaria de saber como influenciar e controlar.
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De acordo com o autor citado como pioneiro nesta area (CARDOZO,1965) a formacao ou
operacionalizagdo da satisfacdo do consumidor ocorre em ambiente dindmico, que exige
constante atualizacao e enriquecimento da teoria e da pratica que lidam com este construto tao
relevante para o marketing e para o comportamento do consumidor.

Para Oliver (1981) embora possam contribuir para o entendimento do seu significado,
poucas sao baseadas em uma teoria integrada ou em achados empiricos. Assim, esse autor
apresenta o conceito de satisfacao “como uma avalia¢ao da surpresa inerente a aquisicdo de um
produto/servico e/ou a experiéncia de seu consumo”.

De maneira geral, satisfacao ¢ o julgamento formado durante o uso ou consumo de
produto ou servico de determinado fornecedor, ou depois dele; portanto constitui uma reagao
ou sentimento em relagdo a uma expectativa (SOLOMON,1999). Essas defini¢des ressaltam
tanto aspectos cognitivos quanto emocionais da satisfacao, que se constitui num sentimento que
surge como resultado da avaliagdo subjetiva de que a alternativa escolhida atende ou excede
as expectativas (BLOEMER; KASPER,1995). Em resumo, a satisfagao ¢ o estado psicoldgico
resultante do processo de compra e de consumo (EVRARD,1993).

O desenvolvimento do artigo levou a admissao do fator sentimental emogao, reacdes
afetivas que engloba a satisfagao do consumidor como um ponto chave. A condigao emocional
e psicologica positiva ou negativa pesa muito na importancia que o consumidor da ao servigo
durante ou apds a compra do mesmo.

PROPANGADA BOCA A BOCA POSITIVA

Os estudos de Harrison Harrison-Walker (2001) definiram que o boca a boca teoricamente
como um constructo formado pelas facetas de frequéncia, nimero de contatos, detalhe da
informacao compartilhada e valéncia (o quanto a comunicagdo ¢ favoravel ou desfavoravel,
também chamado de praise). No Entanto, no estudo baseado na experiéncia de Harrison-Walker
(2001), somente duas dimensdes emergiram no processo de purificagao das medidas. A primeira
dimensao foi nomeada como “atividade do boca a boca” e incluia aspectos de quao frequente
acontece a comunica¢ao boca-a-boca, para quantas pessoas o consumidor fez os comentarios
e a quantidade de informacao fornecida pelo emissor. A segunda dimensao foi a “valéncia do
boca a boca”, refletindo o quanto eram favoraveis ou desfavoraveis a comunicagdes emitidas
pelos respondentes. Essa distingdo entre “atividade do boca a boca” e “valéncia do boca a boca”
foi uma contribuicao relevante de Harrison-Walker (2001) para a literatura sobre boca a boca.

As empresas frequentemente empregam técnicas para acelerar a difusao de novos
produtos e servigos utilizando a propaganda boca a boca Cuneo (1994). A lealdade apresenta
diversas consequéncias comportamentais e atitudinais ao consumidor. Entre elas estdo a
recompra, menor sensibilidade a preco, formacao de lagos afetivos e recomendagdes da empresa
por meio de comunica¢ao boca-a-boca positiva (SIRDESHMUKH, 2002; OLIVER, 1999;
DWYER; SCHURR; OH, 1987). Especial atencao tem sido dedicada a intengao de recompra
e a comunicacao boca a boca, apontadas como dimensdes da lealdade em estudos recentes
(LAM, 2004; SIDERSHMUKH, 2002; ZEITHAML, 1996).

Outro parametro sobreposto contempla a relacdo causal entre custos de mudanca e
comunicagdo boca a boca, baseando-se em estudo de Lam, (2004), que aponta que os custos de
mudanga se associam parcialmente a programas de fidelidade que oferecem beneficios. O uso
de beneficios pode levar o consumidor a recomendar a empresa a outros consumidores por meio
da comunicacao boca a boca positiva, de forma a possibilitar a amigos, parentes ¢ conhecidos
que também usufruam de tais beneficios.
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INTENCAO DE RECOMPRA

Intengdao de recompra ¢ um comprometimento profundo em recomprar ou favorecer
um produto/servigo no futuro, causando repeticao de marca ou compra do mesmo conjunto de
marcas, nao obstante influéncias situacionais e esfor¢cos de marketing tenham potencial para
causar um comportamento de troca (Oliver, 1999).

Conforme Ellis (2000), a intengdo de recompra pode ser formada a partir da satisfagao,
tanto pelo aprendizado comportamental como pelo cognitivo (atitudinal). Os resultados da
autora revelam que a lealdade formada com base na atitude ¢ mais forte do que a lealdade
baseada no comportamento (LARAN; ESPINOZA, 2003).

Espera-se que o construto confianga do consumidor também influencie positivamente
a inten¢do de recompra. A confianca oferece uma garantia quanto ao desempenho consistente
e competente da empresa, garantindo que o consumidor continue a obter valor em negocios
futuros com o mesmo fornecedor (SIRDESHMUKH et al., 2002; DIAS, 2019). Reduzindo o
risco nas trocas, a confianga contribui para dar continuidade a relagdo e criar sentimentos de
lealdade. Assim, quanto maior a confianga do consumidor na empresa, maior a probabilidade
de que realize futuros negocios com ela e mantenha um relacionamento de longo prazo. Os
consumidores também tendem a comentar e recomendar a amigos € parentes as empresas nas
quais tém grande confianga.

Por outro lado, sendo a satisfagdo um dos antecedentes afetivos da intengao de recompra, ao
lado de emocdes, humor e afeto (DICK; BASU, 1994), entende-se que estes fatores sdo os principais
determinantes que levam na grande maioria das vezes a recompra por parte do consumidor.

METODOLOGIA

O método utilizado na presente pesquisa ¢ de natureza quantitativa, sendo caracterizada
como uma pesquisa descritiva (MALHOTRA; BIRKS; WILLS, 2012). Em se tratando do
instrumento de coleta, foi elaborado com base nas contribui¢des extraidas da revisao bibliografica.
Os questionarios foram estruturados com perguntas fechadas, no qual utilizou-se uma escala do
tipo Likert de sete pontos, tendo em seus extremos “l1. Discordo Totalmente” a “7. Concordo
Totalmente”. Quanto ao método de coleta dos dados foi utilizada a abordagem pessoal mediante
a técnica de autopreenchimento (MALHOTRA, BIRKS, WILLS, 2012). A amostra foi composta
por sessenta e dois (62) clientes de uma clinica de estética localizada na Serra Gaucha, RS, sendo
que 43 (69%) dos participantes da pesquisa sdo do sexo feminino e 19 (31%) do sexo masculino.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesta se¢do estdo apresentados os resultados desta pesquisa, também a discussao dos
resultados alcangados.

SATISFACAO DO CLIENTE

A satisfacdo do cliente em relacdo a prestadora de servico foi medida por quatro
questdes. A primeira variavel questionou se a escolha do servigo € um 6timo ou um péssimo
negocio. Verificou-se que 79% dos respondentes acreditam que seja um 6timo negocio manter
um relacionamento com essa prestadora de servico, conforme Figura 1.
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Figura 1 - Escolha do servigo
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Fonte: Elaborada pelos autores.

A segunda variavel mediu se o que o cliente recebeu desta clinica ¢ exatamente o que
ele esperava. A Figura 2 ilustra que a grande maioria 80,6%, acredita que o que ele recebeu da
clinica estava de acordo com suas expectativas. Enquanto que apenas 3,2% ficaram no meio
termo, ou seja, nao discorda e nem concorda.

Figura 2 - Expectativa do cliente
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Fonte: Elaborada pelos autores.

A Figura 3, abaixo, ilustra a percepcao dos clientes em relacdo a satisfagdo do servigo
recebido onde notou-se que 79% ficaram satisfeitos com o servigo prestado pela clinica e 4,8%
mostraram-se indiferente ficando no meio termo.
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Figura 3 - Satisfa¢@o do servico recebido
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Fonte: Elaborada pelos autores.

A percepcao dos clientes sobre a superagdo da expectativa em relacao ao servigo recebido
pode ser observada pelo grafico a seguir, o qual demonstra que 72,6% dos clientes acordam
que as expectativas foram superadas quanto ao servigo prestado e apenas 3,2% declararam-se
indiferentes, conforme Figura 4.

Figura 4 - Superagdo das expectativas
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Fonte: Elaborada pelos autores.

PROPAGANDA BOCA A BOCA POSITIVA

A propaganda boca a boca positiva segue a sequéncia do tdpico anterior, foi medido
por quatro questdes. A primeira questdo indagou se o cliente havia feito comentarios positivos
a terceiros sobre os servicos prestados. Constatou-se que 72,6% falaram positivamente. Em
menor nimero, aparecem aqueles que nem concordam nem discordam, 1,6%. O quesito boca
a boca positiva ¢ fundamental no assunto marketing, pois, ¢ um dos mais relevantes na hora da
escolha de uma empresa, conforme Figura 5.
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Figura 5 - Boca a boca positiva dos servigos
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Fonte: Elaborada pelos autores.

A Figura 6, abaixo, esboga a propaganda boca a boca positivo explanado a terceiros com
relacdo a clinica. Observa-se que 74,2% falaram positivamente da clinica para outras pessoas,
enquanto 1,6% se mostrou neutro em relacao a questao.

Figura 6 - Boca a boca positiva da clinica
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Fonte: Elaborada pelos autores.

A recomendagdo de uma empresa para familiares e pessoas proximas ¢ de extrema
importancia para o sucesso de um negdcio. Visto que um cliente satisfeito pode ser responsavel
pelo “boca a boca” positivo e pela adesao de novos clientes a empresa.

A Figura 7 demonstra que um percentual de 71% dos clientes que responderam a
pesquisa, estes clientes indicaram e recomendaram os servigos para pessoas proximas. Em meio
termo foi 1,6%, nao indicaram, mas também nao desvalorizaram.
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Figura 7 - Recomendagio a familiares
VAR00007

S0

40

a0+

Frequéncia

20

-‘8_

5,00 B.IDO
VAR00007

Fonte: Elaborada pelos autores.

Com relacdo a pessoas fora do vinculo familiar, ou seja, amigos ou pessoas conhecidas,
podemos observar no grafico abaixo que 71% concordam integralmente que a indicam a amigos
e as pessoas conhecidas. Dentre os clientes que optaram por ficarem neutros soma-se 3,2%,
conforme Figura 8.

Figura 8 - Recomendagio a terceiros
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Fonte: Elaborada pelos autores.

INTENCAO DE RECOMPRA

A inten¢do de recompra com os servigos oferecidos pela clinica foi o Gltimo construto
abordado neste questiondrio. Foi incluida com o objetivo de analisar o grau de intencdo de
retorno por parte do cliente para com a prestadora de servigo. A primeira variante questiona se o
cliente planeja continuar comprando os servigos da clinica no futuro. Dos clientes questionados
75,8% integralmente concordam em recomprar os servi¢os no futuro, ja 6,5% ndo sabem dizer
se voltariam e optaram por ficar neutros quanto a questdo em tese conforme mostra a Figura 9.
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Figura 9 - Recompra dos servigos
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Fonte: Elaborada pelos autores.

A Figura 10 aponta a prioridade de escolha da clinica para compra de servigos, onde
75,8% consideram a clinica como a primeira opc¢ao de escolha para futuros servicos, outros
respondentes somam 4,8% que ndo concordam nem discordam, ou seja, se mostram indiferentes
a pergunta.

Figura 10 - Opg¢ao de recompra
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Fonte: Elaborada pelos autores.

A variavel a seguir aponta a prioridade de recompra dos servicos futuros em relagao
aos demais concorrentes. Percebeu-se que 72% priorizam a clinica como privilégio de escolha,
outros 4,8% ficaram no meio termo, ndo demonstrando interesse em priorizar alguma empresa
na hora da escolha, conforme Figura 11.
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Figura 11 - Privilégio de escolha
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Fonte: Elaborada pelos autores.

A tltima variavel do construto de intengdo de recompra refere-se a frequéncia em
que o cliente pretende comprar os servicos da clinica no futuro. Destaca-se que 77,4% dos
respondentes tem essa inten¢ao de recomprar os servigos com certa frequéncia. No entanto
3,2% preferiram por opinar em meio termo com relacdo a questdo em tese. Os dados podem ser
observados na Figura 12.

Figura 12: Frequéncia de compra
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Fonte: Elaborada pelos autores.

CONSIDERACOES FINAIS

Tendo em vista que o objetivo da pesquisa foi avaliar a satisfagcdo, a propaganda boca
a boca positiva e a intencdo de recompra do cliente. Compreendeu-se que, os trés construtos
abordados devem seguir uma linha de subsequéncia sendo primeiramente trabalhado para
proporcionar satisfacio ao cliente com a intengao de que o mesmo possa realizar o boca a boca
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positivo para outras pessoas dentro e fora do seu vinculo familiar, assim desse modo o retorno do
cliente e de outras novas pessoas as quais vieram por intermédio dele possam vir a recomprar os
servigos da empresa atingindo o objetivo principal que € o aumento e equilibrio do faturamento.

Muitos estudos e pesquisas ja foram realizados para melhor compreensao dos fatores que
englobam o grande universo que € a area dos servigos, porém, ainda existem inumeras facetas
do seguimento a serem aprendidas, pois, continuam a surgir cada vez mais novos temas do
assunto para aprofundar-se. Algumas areas do servi¢co também nao possuem um aprofundamento
adequado, abrindo ainda mais o leque de alternativas dentro do contexto para serem examinadas.

A importancia do campo da satisfacdo para as empresas esta ganhando cada vez mais
atencao por parte dos gestores e administradores, pois, € notavel em pesquisas realizadas nos
ultimos tempos o quanto esse fator gera de valor ao cliente, € o quanto o proprio trabalha em
beneficio da empresa indicando e realizando marketing boca a boca.
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PLANO DE NEGOCIOS: TAPIOCARIA EXPRESS

Business Plan: Tapiocaria Express
Claudimir dos Santos Matos Junior

Resumo: Na atual sociedade competitiva e em constante transformag@o a necessidade de alimentagdo saudavel,
rapido preparo e delivery ¢ imperativa. A necessidade de se alimentar fora de casa e com qualidade ¢ uma
preocupagdo para cada vez mais brasileiros. Dessa maneira a Tapiocaria Express tem como objetivo atender estes
mercados com exceléncia, rapidez na entrega e qualidade dos produtos. Com um cardapio variado e foco na entrega
via delivery a empresa destina-se a entrar neste nicho de mercado com uma gestdo diferenciada e preocupagio
em atender as necessidades dos clientes. O objetivo deste plano € verificar a viabilidade de uma tapiocaria com
foco em exceléncia de atendimento, delivery de baixo custo, agilidade e qualidade dos produtos oferecidos. A
metodologia no plano de negodcios utiliza-se das ferramentas de planejamento estratégica de gestdo como matriz
swot, andlise das 5 for¢as de Porter. Os resultados pos analise se mostraram promissores para a viabilidade do
projeto, levando em consideracao localizag@o e publico alvo. O plano conclui que a empresa apresenta resultados
positivos e pontos fortes com ponto estratégico, ambiente agradavel, foco na agilidade e compromisso com o
atendimento, profissionais qualificados e boa organizagdo interna e externa.

Abstract: In today's competitive and constantly changing society, the need for healthy food, quick preparation and
delivery is imperative. The need to eat outside the home and with quality is a concern for more and more Brazilians.
Thus, Tapiocaria Express aims to serve these markets with excellence, speed in delivery and product quality. With
a varied menu and focus on delivery via delivery, the company aims to enter this niche market with a differentiated
management and concern to meet the needs of customers. The objective of this plan is to verify the viability of a tapiocaria
with a focus on service excellence, low cost delivery, agility and quality of the products offered. The methodology in
the business plan uses strategic management planning tools as a swot matrix, analysis of Porter's 5 forces. The post-
analysis results were promising for the feasibility of the project, taking into account location and target audience. The
plan concludes that the company presents positive results and strengths with a strategic point, pleasant environment,
focus on agility and commitment to service, qualified professionals and good internal and external organization.

Palavras Chave: Plano de Negocios. Negocios. Planejamento Estratégico.

1 SUMARIO EXECUTIVO

O presente plano de negdcios consiste no estudo de viabilidade da abertura de uma
tapiocaria denominada Tapiocaria Express na regido central de Feira de Santana.

A Tapiocaria Expresso terd sua sede na Av. Getulio Vargas — Centro, Feira de Santana
— Bahia. Trabalhard com cardapios variados, e com uma linha “Fit” destinada aos clientes com
preocupagdo da sua saude e bem estar. Também terd como diferencial a opgao “delivery” para
todas as refeigoes.

O publico alvo ¢ formado por estudantes, trabalhadores do comércio local e das empresas
da regido, trabalhadores de 6rgdos publicos da redondeza e turistas

A empresa de pequeno porte tem como missdo oferecer servigos de alimentagcdo com
qualidade e comodidade aos clientes. Os valores da empresa sdo: ética, honestidade, respeito
ao cliente, cuidado com a vida, visdo de dono, inovagao e qualidade.

! Tutor Externo do Centro Universitario Leonardo da Vinci — UNIASSELVI — Feira de Santana/BA. E-mail:
claudimir.cm@gmail.com
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2 DESCRICAO DA EMPRESA

Anecessidade de se alimentar fora de casa e com qualidade ¢ uma preocupagao para cada
vez mais brasileiros. Devido aos inumeros restaurantes que trabalham na modalidade fast-food
a referéncia de comida saudavel e barata tem se perdido. Acrescendo também a preocupagdo de
cada vez mais pessoas com o bem estar e a saude do corpo.

Dessa maneira a Tapiocaria Express tem como objetivo atender estes mercados com
exceléncia, rapidez na entrega e qualidade dos produtos. Com um cardapio variado e foco na
entrega via delivery a empresa destina-se a entrar neste nicho de mercado com uma gestao
diferenciada e preocupacdo em atender as necessidades dos clientes.

2.1 DADOS ESTRUTURAIS

A Tapiocaria Express sera criada em Agosto de 2017. Nome empresarial: Tapiocaria
Express Ltda, localizada a Av. Getulio Vargas, N° 416 — Centro, Feira de Santana — Bahia.

2.1.1 Nome da empresa

Tapiocaria Express Ltda.

2.1.2 Socios

O empreendimento contara com 4 sdcios que investirdo a quantia de R$ 5.000,00 cada,
totalizando o capital social de R$ 20.000,00.

2.1.3 Ramo de Negdcios

A implantacao deste empreendimento no mercado tem objetivo de atingir os ramos de
alimentacao e alimentagao saudavel.

2.1.4 Classificacdo

Pequena Empresa

2.1.5 Tributagao

Simples Nacional

2.1.6 Limitagoes

Espaco inicial pequeno para amplo atendimento e recepcdo dos servigos oferecidos.
No inicio da operagdo as entregas serao terceirizadas o que pode gerar restrigdes na operagao.
Restricdo pela possivel falta de entendimento dos colaboradores terceiros que talvez no primeiro
instante nao entendam a os valores da empresa.
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2.1.7 Fontes de Recursos

Os investimentos iniciais partirdo de contas correntes dos socios totalizando os R$
20.000 iniciais.

2.1.8 Missdo

A missdo da Tapiocaria Express € oferecer servicos de alimentacdo com qualidade
e comodidade aos clientes. Prestando atendimento cordial e diferenciado, valorizando a
praticidade e bem estar dos clientes.

2.1.9 Visao

Em 2 anos se tornar a Tapiocaria de referéncia na regiao e ser reconhecida pela qualidade
e exceléncia dos servicos. Ser referéncia nos quesitos rapidez na entrega, qualidade dos produtos
e servigos e precos diferenciados.

2.1.10 Valores

Etica, honestidade, respeito ao cliente, cuidado com a vida, visdo de dono, inovacao e
qualidade.

3 PRODUTOS E/OU SERVICOS

O produto que sera comercializado inicialmente € tapioca. A empresa Tapioca Express
pretende vender este produto visando trabalhar com produtos de facil acolhimento no mercado
e disponivel para todos os momentos e gostos do publico. As principais linhas de produto da
Tapiocaria Express serdo:

» Tapiocas Doces

» Tapiocas Salgadas

» Tapiocas “Linha Fit”

» Tapiocas Especiais

» Tapiocas com sabores sazonais

Com o diferencial da Tapioca Fit com massa tradicional e com chia, diversos recheios
como Morango com Whey Protein, Queijo branco com Peito de Peru, Rucula com Tomate
Seco, Banana Frita com Queijo, Carne do Sol com Queijo. O diferencial da Tapiocaria ¢ a
entrega delivery de baixo custo e com agilidade e qualidade dos produtos oferecidos.

As Caracteristicas da Tapiocaria Express :

* Assiduidade do Local

» Ter competéncia para dirigir a equipe de profissionais
* Possuir identidade propria

» Estrutura e clareza

Mais qualidade para o conforto do seu cliente, disponibilizando ao cliente o espaco
climatizado e agradavel, com profissionais qualificados.
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4 MERCADO E COMPETIDORES

Sabemos que em qualquer mercado sempre tem grandes e pequenas concorréncias
independente do ramo em que se esta atuando € com isso a empresa nao tenha uma queda
de producdo tem que haver um grande diferencial para com isso que temos um destaque
tanto no atendimento diferenciado como na qualidade dos produtos sempre usando produtos
selecionados e de qualidade.

Entdo, como se destacar? A Tapioca Express tem um diferencial que € a entrega a domicilio
para que nem todos os clientes precisem sair do conforto dos seus lares. Possuir os melhores
precos e oferecer um produto de qualidade, a preco justo e bom relacionamentos com clientes.

A mao-de-obra e um dos itens fundamentais para si destacar entre os demais da area. O
cuidado com os produtos oferecidos e com o ambiente agradavel, convidativo e aconchegante.

4.1 PUBLICO ALVO

A tapioca € um dos produtos mais simples de se fazer e que tem uma taxa de venda muito
boa, principalmente porque se trata de um produto tipico do Brasil, mas que nao se encontra em
todas as localidades.

O publico alvo ¢ formado por estudantes, trabalhadores do comércio local e das empresas
da regido, trabalhadores de 6rgaos publicos da redondeza e turistas.

4.2 PERFIL DO CLIENTE

Clientes apaixonados por tapioca e por uma alimentagdo saudavel. O publico com uma
vida corrida e que se preocupa com a saude. Também um cliente com gosto por novidades e que
gosta de se alimentar bem por um prego justo.

4.3 FORNECEDORES

* Hipermercados
» Fazendas Locais
* Agricultores Locais

4.4 ANALISE DA CONCORRENCIA

O Mercado de Tapioca se encontra em expansdo e em nossa analise de mercado se
percebeu uma caréncia de empresas que atendam com qualidade os clientes. Exemplo: o
mercado oferece aos clientes basicamente barracas e food trucks que servem tapioca.

A Tapioca Express tem um diferencial que ¢ a entrega a domicilio para que todos os
nossos clientes ndo precisao sair do conforto do seu lar. Também uma 6tima estrutura, com bons
pregos e oferece um produto de qualidade, e um bom relacionamento com clientes.

5 MARKETING E VENDAS
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5.1 PRODUTOS

» Tapiocas

* Sucos Naturais
* Cervejas

* Refrigerantes
* Cafés

* Bolos tipicos da regido
* Biscoitos tipicos da regido
* Bombonieres

5.2 PRECOS

A empresa se destaca pela qualidade da tapioca oferecida ao cliente e comodidade
do delivery. Na composi¢do do preco foram observados os valores que sdo praticados pela
concorréncia e foram agregados os custos fixos e variaveis da empresa. Os precos serdo revisados
periodicamente de acordo aos fatores externos que influenciem na formagao de preco do produto.

Dessa maneira foi estabelecida uma politica de precos para as tapiocas, que sera:

* Tapioca Comum: RS 6,50
» Tapioca Executive: R$ 10,90
» Tapioca Supreme: R$ 16,90

O delivery sera cobrado uma taxa de R$ 4,50 por envio na area de entrega e os demais
produtos vendidos seguirdo uma tabela de precos do mercado.

5.3 PRACA

Tapiocaria Express, na Av. Getulio Vargas, N° 416, Centro. Feira de Santana/BA.

5.4 PROMOCAO

* Divulgagdo com panfletos e degustagdes de varios sabores de tapiocas
» Publicidade em radios e midias sociais.
* Montar food-trucks para publicos especificos em academias, escritorios, shoppings e feiras.

5.5 ESTRATEGIAS PROMOCIONAIS

Otimo atendimento, observar tendéncias de mercado e investir pesadamente em
marketing social.
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5.6 LOCALIZACAO DO NEGOCIO
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6 ANALISE ESTRATEGICA
6.1 ANALISE SWOT
FATORES INTERNOS FATORES EXTERNOS
FORCAS OPORTUNIDADES

Mercado Favoravel.
Atendimento Diferenciado.

Proximidade de escritorios e area comercial.

>

Poucos colaboradores.
Falta de pessoal qualificado.

PONTOS | Delivery. Tapiocaria diferenciada do mercado
FORTES | Localizagdo. Possibilidade de food truck em campanhas.
Horario de Atendimento. Produtos personalizados por clientela.
Publico Diverso.
FRAQUEZAS AMEACAS
PONTOS Espago inicial limitado. Poder de compra dos clientes.
FRACOS

Politica de pregos da concorréncia.
Sazonalidade de pregos da matérias-primas.
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7 PLANO FINANCEIRO

7.1 Balan¢o Patrimonial

ATIVOS

Ativos circulantes:

Caixa

R$ 35.000,00

Contas a receber

R$ 1.000,00

Estoque

R$ 10.000,00

Despesas pagas antecipadamente

R$ 3.000,00

Adiantamentos de funcionarios

R$ 749,60

Total de ativos circulantes

R$ 49.749,60

Ativos imobilizados:

Moveis e equipamentos

R$ 28.777,00

Equipamento de computador

R$ 5.195,00

Menos: depreciagdo acumulada

RS (43.183,00)

Total de ativos imobilizados

RS (9.211,00)

Outros ativos:

Depositos de seguranga R$ 1.500,00

Outros ativos R$ 583,00
Total de outros ativos R$ 2.083,00
TOTAL DE ATIVOS | RS 42.621,60
PASSIVOS
Passivos circulantes:

Contas a pagar R$ 9.000,00

Imposto sobre vendas a pagar R$ 1.055,00

Passivos da folha de pagamento R$ 1.124,40

Parcela circulante de débito de longo prazo R$ 5.000,00
Total de passivos circulantes R$ 16.179,40
Passivos de longo prazo:

Titulos a pagar R$ 12.000,00

Menos: parcela circulante de débito de longo prazo R$ (1.200,00)
Total de passivos de longo prazo R$ 10.800,00
PATRIMONIO LiQUIDO

Capital Social/Patrimonio liquido do sécio R$ 20.000,00

Lucros acumulados iniciais R$ 25.530,00

Dividendos pagos/Pro-labore RS (5.000,00)

Lucro liquido (perda) R$ 5.600,00
Patriménio liquido total R$ 46.130,00
TOTAL DE PASSIVOS E PATRIMONIO LiQUIDO R$ 73.109,40
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7.2 DEMONSTRACAO DE RESULTADOS

DESCRICAO VALOR
1. Receita Total com vendas R$ 42.100,00
2. Custos Variaveis Totais
2.1 (-) Custos com materiais diretos R$ 2.500,00
2.2 (-) Impostos sobre vendas R$ 4.789,00
2.3 (-) Gastos com vendas R$ 5.000,00
Total de custos variaveis R$ 12.289,00
3. Margem de contribuicdo R$ 29.811,00
4 (-) Custo Fixo Totais R$ 16.409,00
5. Resultado Operacional: Lucro RS 13.402,00
7.3 FLUXO DE CAIXA
[ wov | pEz [Jawero | FEV | marco | aBrii | mao | JunHO
FATURAMENTO % B ] 2000000 | 3200000 2000000 | 2000000 2000000 40.000.00
COMPRAS 1200000 | 1200000 | 1200000 960000 600000 | 600000 600000 1200000
FLUXOD DE CAIXA
I [ wov | oez JANERO | FEV | MARCO | ABRIL | MAID | AJUNHO
i wista [ = = = = e = = &
a prazo - 30 dias 0% 20.000,00 20000000 20.000,00 1600000 10.000.00 1100 00, e 100000, (e}
i prazo - 60 dias 50% 2000000 | 2000000] 2000000 | 1600000 ] 10.000,00 | 10000,00
0 B & 2 - =
|- TOTAIS DAS ENTRADAS 40.000,00 | 40.000,00 | 35.000,00 | 26.000.00 | 20,000,060 | 20.000.00
Compras & vista 100°% 12.000,00 12.0:00,00 960000 6.000,00 500000 6. 000, DD 12 000,00
Frada 3% 1.200,00 B00,00 E00,00 G00.00 00, 00 1200, 00
Imposios s\ondas 15,0018 go0000 | soo000| 4ecopo]| 3ooopo]| aoocooo|  2oo0000
Comisstes sViondas 10% 400000 4oco000] azo0p0]| 200000 Zoooo0| 200000
Sakinos o Encargos 650000 | eso000] eso000]| 650000 650000 | 650000
Chespasas mensais 400000 4.000,00 4.000,00 4.000.00 4. 000,00 4.000.00
Refirada dos Sicios 250000 250000 2%0000| 250000] 250000 [ 250000
Il - TOTAIS DE SAIDAS 36.200,00 | 3356000 | 27.600,00 | 2460000 | 2460000 | 31.200,00
il - RESULTADD OPERACIONAL 180000 | 644000 | 240000 | 140000 | (4.600,00) | (11.200.00)
Saldo inicial 250000 | 530000 | 1274000 | 2114000 | 2254000 [ 17.040.00
V- SALDO FINAL DE CAIXA 6.300,00 | 1274000 | 2114000 | 2254000 1784000 [ E740.00
JULHO AGDSTO | SETEMBRO | OUTUBROD HOV DEZ Total do ana
%
FATURAMENTO 2000000 2000000] 2000000] 22000000 | 4000000 |  20.000.00 36:4.000,00
COMPRAS 12,000,00 ,000,00 6.000,00 260000 | 1200000 | 1200000 108 200,00
| | JuHo | asosto [ sEv | our | wovw | DEZ | Totaldoano
i vista 0 - - - - — — -
& praze - 30 dias E0% 2000000 | 2000000] 1000000] 1000000 | 1600000 | 2000000 182 000,00
& praza - 60 dias 50% 10.000,00 200000,00 20,000,100 10.000,00 100000, 00 16, 000,00 182 000,00
o
1= TOTAIS DAS ENTRADAS 3000000 | 4000000 [ 3000000 | 2000000 |  26.00000 | 36000,00 3E4.000,00
Compras & vista 100% 1:2.000,00 5.000,00 600000 600,00 12000, 00 12 000,00 10 200,00
Freda I 1.200,00 600,00 00,00 S0 ,00 1.200,00 1.200,00 10.920,00
Irgostos sVendas 15% 6,000,00 6,000,00 3,000.00 3,000,00 4,800,00 6,000.00 54.600,00
Comissdes sendas 10% 4,000,00 4,000,00 2.000.00 2.000.00 1.200,00 4,000.00 5. 400,00
Salirios o Encargos 6,500,00 500,00 6.500,00 B,500,00 & 500,00 6,500,00 78.000,00
Dersposas mensais 4,000,00 4.000,00 4,000,00 4. 000,00 4000, 00 4. 000,00 48.000,00
Relirada dos Socicos 2.500,00 2.500,00 2.500,00 2. 500 100 2 500,00 2.500.00 J00000, 00
I - TOTAIS DE SAIDAS 36.200.00 060000 24.600,00 28.560,00 F4.200.00 36.200.00 J6T.120,00
Il - RESULTADO OPERACIONAL {6.200,0:0) 10.400,00 40000 | (aseoo0) |  (B.200.00) {200,00) {3.120,00)
Sailda inicial 6.740,00 54000 [ 1084000 | 1834000 7.780,00 (420,00} 2.500,00
IV - SALDO FINAL DE CAIXA 530,00 | 10.94000 [ 1634000 7.780,00 1420.00) (620,00 (6:20,00)
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8 CONSIDERACOES FINAIS

O plano de auxilia a ter uma visdo da viabilidade e do modelo de negodcios antes de se investir
na Tapiocaria Express. Abrir uma empresa € algo que requer planejamento, responsabilidade e
dedicagao. Concluimos que o projeto tem viabilidade, no entanto precisaria de mais recursos
que poderiam ser advindos de financiamento externos. O projeto apresenta resultados positivos
e pontos fortes com ponto estratégico, ambiente agradavel, foco na agilidade e compromisso
com o atendimento, profissionais qualificados e boa organizacao interna e externa.
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DIAGNOSTICO EMPRESARIAL DA EMPRESA DISCAP
BAHIA DISTRIBUIDORA DE PECAS E ACESSORIOS LTDA

Business Diagnosis Of Discap Bahia Distribuidora De Pecas E Acessorios Ltda

Mauricio de Oliveira Silva!
Ricardo Oliveira Silva?

Resumo: A administragdo deve realizar coisas com e por meio de pessoas em grupos formalmente organizado,
sendo assim, a organizagdo tem a obrigagdo de conhecer os processos gerenciais para obter o melhor resultado
durante e no fim dos processos. O objetivo desse artigo ¢ conhecer sobre os processos gerenciais na empresa
DISCAP BAHIA DISTRIBUIDORA DE PECAS E ACESSORIOS LTDA para identificar seus pontos fracos e
oportunidades inerentes ao ramo de suas atividades. Por meio de uma pesquisa qualitativa descritiva com uso de
entrevista de 21 questdes e uso de nuvem de palavras foi possivel perceber que a empresa tem como ponto forte
a qualidade dos produtos que comercializa, que cumpre um planejamento estratégico sobre suas agdes, que existe
um foco voltado a ter um bom produto para que o cliente tenha um bom atendimento de suas necessidades e acima
de tudo com qualidade no que ¢é ofertado. Dessa forma, a empresa tende a inovar e buscar qualidade em seus
produtos e formas de atendimento ao cliente para que seja reconhecida em seu segmento.

Palavras-chave: Atendimento ao cliente. Planejamento estratégico. Qualidade do produto.

Abstract: Management must do things with formally organized groups of people, so an organization has an
obligation to know the management processes to obtain the best result during and without end of the processes.
The purpose of this article is to learn about the management processes in the company DISCAP BAHIA
DISTRIBUIDORA DE PECAS E ACESSORIOS LTDA to identify its weaknesses and opportunities inherent to
the branch of its activities. Through a descriptive qualitative research using 21 questions and using a word cloud,
it was possible to see that the company has as a strong point the quality of the products it sells, that it fulfills a
strategic planning on its actions, that there is a focus aimed at having a good product so that the customer has a
good service of their needs and above all with quality in what is offered. Thus, the company tends to innovate and
seek quality in its products and forms of customer service so that it is recognized in its segment.

Keywords: Customer servisse. Strategic planning. Product quality.

INTRODUCAO

A organizagao detém a obrigacdo de conhecer e aprimorar seus conhecimentos € o modo
como reage a cada situagdo, € reconhecida através das pessoas que trabalham ou desfrutam do
empenho desta organizagdo (AZEVEDO, 2007). De acordo com Silva (1997, p. 21), “administragao
¢ a arte de realizar coisas com e por meio de pessoas em grupos formalmente organizados".

O diagnostico empresarial ¢ uma forma de avaliar uma empresa. Esta fase pressupde
que, para a elaboragdo, implementac¢ado e controle do plano estratégico, inicialmente devem ser
levantados aspectos qualitativos e quantitativos da organizagdo, ou seja, sua cultura, relacdes
de poder e posicao que contemple os pilares mais relevantes que a sustentam (ESTRADA e
ALMEIDA, 2007).

' Mestre em Ciéncias Ambientais pela Universidade Estadual do Sudoeste da Bahia (UESB), licenciado em Ciéncias
Biologicas pela Universidade Estadual do Sudoeste da Bahia (UESB) e estudante Técnico em Administragdo pelo
Centro Territorial de Educacao Profissional — CETEP Vitéria da Conquista. m.osilva@hotmail.com

2 Graduando em Processos Gerenciais pelo Centro Universitario Leonardo da Vinci UNIASSELVI Vitéria da
Conquista — BA.
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Com aumento das demandas de mercado surge a necessidade um plano estratégico para as
empresas se manterem sadias com seus direitos e deveres, nisso vem o planejamento estratégico.
Para Ansoff (1981) planejamento estratégico ¢ uma analise racional das oportunidades oferecidas
pelo meio, dos pontos fortes e fracos da empresa e da escolha de um modo de compatibilizagao
(estratégia) entre os dois extremos.

Ou pode-se definir planejamento estratégico como uma ferramenta moderna de gestao
empresarial que, baseando-se em conceitos e atitudes, em que a empresa acredita, torna o ato
de planejar uma forma inteligente de escolher uma sequéncia de agdes futuras para a empresa,
na procura de seus objetivos maiores (VALADARES, 2002).

Para perceber e avaliar o planejamento estratégico deve-se fazer o diagndstico empresarial
avaliando alguns critérios como: crescimento lucrativo, mercado, responsabilidade social,
processos internos e pessoas (ESTRADA, SILVA e FRAZZON, 2012).

O objetivo desse artigo ¢ conhecer sobre os processos gerenciais na empresa DISCAP
BAHIA DISTRIBUIDORA DE PECAS E ACESSORIOS LTDA para identificar seus pontos
fracos e oportunidades inerentes ao ramo de suas atividades.

Planejamento e diagnostico

O planejamento ¢ saber fazer e entender o que deseja e como chegar a esse objetivo,
a procura de uma forma de reduzir as deficiéncias, para prevenir-se dos riscos, ousar de suas
taticas e aperfeicoamentos de sua atividade, inserindo as metas como desenvolvimento de alvos.
(CHIAVENATO e SAPIRO, 2003). Dessa forma,

Planejar ¢, antes de tudo, responder antecipadamente a questdes que sempre surgem
durante a gestdo de uma organizagao [...] € antever problemas e tragar agdes estratégicas que
possam evita-los, planejamento ¢ o método de originar os objetivos e metas organizacionais e
de como realiza-los”. (RIBAS et al., 2014).

Afirma Certo (2003, p.5), que planejar envolve a escolha de tarefas que devem ser
desempenhadas a fim de atingir os objetivos da empresa.

Para Montana e Charnov (2003, p.18), o planejamento consiste em prever eventos futuros
e determinar as atividades futuras mais eficazes para a empresa. Através do planejamento €
possivel obter a provisao de eventos em consideracao as necessidades da organizacao, e decidir os
objetivos que virem de encontro para eficacia e eficiéncia da empresa. (OLIVEIRA, FRANCISCO
e PAGANI, 2011).

A partir do planejamento, traga-se uma estratégia. De acordo com Ribeiro (2008),
estratégia ¢ a arte de planejar e colocar o plano em agdo, com o objetivo de alcancar ou manter
posigoes relativas e potenciais favoraveis a futuras agdes taticas sobre um objetivo e procurar
condigdes favoraveis para alcancar objetivos especificos, ou seja, € o programa geral para
consecug¢ao dos objetivos de uma organizagao e, portanto para o desempenho de sua missao.

“O diagndstico estratégico corresponde a primeira fase do processo de planejamento
estratégico e procura verificar qual € a real situacao da empresa em relagao a seus aspectos internos
e externos” (OLIVEIRA, FRANCISCO e PAGANI, 2011, p.1).

O plano estratégico deve ter como conteudo intrinseco um plano de agdo, assim, €
necessaria uma estratégia de implantagao que envolva hierarquizagao dos projetos e acdes, um
macro cronograma e as fontes de recursos (BUCALEN, 2019).

Deste modo, o planejamento estratégico deve ser compreendido como um processo dinamico,
sist€émico, coletivo, participativo € continuo para a determinagao dos objetivos, estratégias e agoes e,
por isso, deve estar embasado nos problemas ou desafios da organizagdo (FALQUETO et al., 2019).
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MATERIAIS E METODOS

Para essa pesquisa foi utilizado uma pesquisa qualitativa descritiva, utilizou-se para coleta
de dados uma entrevista. Segundo Knechtel (2014), a pesquisa quantitativa ¢ uma modalidade
de pesquisa que atua sobre um problema humano ou social, ¢ baseada no teste de uma teoria e
composta por variaveis quantificadas em nimeros, as quais sao analisadas de modo estatistico,
com o objetivo de determinar se as generalizagdes previstas na teoria se sustentam ou nao.

Para Gil (1999), as pesquisas descritivas t€ém como finalidade principal a descrigao das
caracteristicas de determinada populagdo ou fendomeno, ou o estabelecimento de relagdes entre
variaveis.

“O recurso da entrevista ¢ um dos mais largamente utilizados em pesquisas humanas,
clinicas, sociais e organizacionais, € constitui uma interagdo assimétrica, em que uma parte
coleta de dados e a outra se apresenta como fonte ou, na linguagem especializada, como
informante” (VASCONCELOS, 2007, p.220). “o registro ¢ feito através de anotagdes,
gravadores e filmadoras, e cada um dos tipos de registro tem vantagens e desvantagens que
devem ser avaliadas com cuidado” (VASCONCELOS, 2007, p.220).

Para tal, conduziu-se uma entrevista com 21 questdes, foi realizado a grava¢ao com uso
de gravador de celular e a posteriori, os resultados da entrevista foram transcritos € montou-
se uma nuvem de palavras. As nuvens de palavras sdo recursos graficos que representam
frequéncias de termos em hipertextos (VASCONCELOS-SILVA ¢ ARAUJO-JORGE, 2019).
Sao imagens compostas de palavras utilizadas em um texto nas quais o tamanho de cada palavra
indica sua frequéncia ou importancia (VASCONCELOS-SILVA ¢ ARAUJO-JORGE, 2019).

Area de estudo

A empresa DISCAP BAHIA DISTRIBUIDORA DE PECAS E ACESSORIOS LTDA,
esta situada na Avenida Jequi¢, 184 H, Bairro Ibirapuera, Vitéria da Conquista - BA, onde foi
aplicado estudo a fim de estruturar um diagnostico interno e externo para identificar seus pontos
fracos e oportunidades inerentes ao ramo de suas atividades

RESULTADOS E DISCUSSOES

O diagnostico empresarial segue uma sequéncia logica de avaliagdo e aplicagdo, seguidas
por passos de: diagnoéstico da situagao atual -> analise estratégica -> formulagao estratégica ->
implementagao estratégica -> controle estratégico (Figura 1).

Figura 1. Modelo de fases do planejamento estratégico.

Implementagio Controle
Estratégica Estratégico

Dragnostico da Amndilise Formulagio

Simeagio Atual Estratégica Estratégica

Fonte: Sobral e Peci, 2013.
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Com essa formulagdo foi feito o diagndstico da empresa DISCAP BAHIA
DISTRIBUIDORA DE PECAS E ACESSORIOS LTDA, apresentada nas questdes abaixo:

1. Quais os conceitos de responsabilidade empresarial utilizados pela empresa?

Dentro do ambito que ela trabalha sdo de responsabilidade social no que tange aos
seus colaboradores suma melhor qualidade de vida e aos seus que abrange e como relagdo ao.
Desde a implantagdo da empresa ela visa uma melhora na qualidade de vida aos clientes e seus
colaboradores. Levar melhores produtos, melhor atendimento...

2. Qual a responsabilidade para a consciéncia ambiental?

Nesse quesito. Os produtos ja atendem a essas normas desde a produgdo na fabrica. O
que tange as questoes de produtos de fontes seguras, fontes energéticas que ja vem com essa
consciéncia, desde a fabricag¢do ao produto de retorno, a sua reciclagem.

3. Aempresa investe a longo prazo?

Hoje, temos investimentos em fundos de renda a longo prazo e alguns consorcios. Mas
atuante em investimentos na drea de descargas ndo ha. Existe investimentos em renda fixa.

4. Em que areas a empresa faz investimentos?

Em novos produtos (inovagoes tecnologicas).

5. A empresa investe na capacitagao de seus colaboradores?

A empresa tenta investir, com formagoes relacionadas ao conhecimento do produto, de
uma maneira geral, com informagoes gerais. No que tange a cursos ainda esta aquém. Nado
houve a possibilidade.

6. A empresa pretende atuar em outros mercados?
Sim.

7. O outro mercado estd na mesma linha da atual?
Nao, pretende diversificar para ndo depender apenas de um produto.

8. A empresa busca desenvolver seus produtos com base no mercado?

As vezes sim, hoje devemos ser meio “artistas”. Com a situagdo atual (covid-19), por
exemplo, busca outros produtos a médio e longo prazo para modificar a vendas e incrementar
as mercadorias. Ha uma busca em buscar as inovagoes ofertadas pelo mercado.

9. A empresa acompanha os resultados e possui metas e estratégias de longo prazo?

Sim, faz um compromisso hoje, ja pensando a curto, médio e longo prazo para daqui um
ano, dois anos... com metas de busca constante de lancamento de novos produtos e incluir um
novo mix de produtos.

10. A empresa busca atender novos grupos de clientes?
Sim, busca novos produtos e novos segmentos. Para atender a maior gama de clientes.

11. Qual segmento atua e qual novo pode atuar?

Segmento atual em autopegas, sistema de exaustdo para veiculos automotivos e outros
acessorios e ha tendéncia de abranger o leque de produtos para suspensdo e freios.
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12. A empresa busca manter os produtos atualizados e atender tendéncias?

Sim, com as tendéncias do mercado.

13. Que tipo de inovagao costuma aplicar? Incremental, radical ou disruptiva?

Inovagdo em qualidade desde a fabricagdo até a entrega, qualidade em logistica e
atendimento, mais importante na venda e pos-venda.

14. A empresa investe no Brand da marca?

Sim, muito, com a¢des em varios canais de comunica¢do, em redes sociais, ajuda do
cliente final, fachadas, outdoor.

15. Como a empresa ¢ vista pela empresa?

Acredito que o feedback seja muito bom, com marca de renome e preza pela qualidade
dos produtos... eficiéncia do funcionamento do mesmo.

16. A empresa busca fidelizar seus clientes?

Sim, permanentemente.

17. Quais as estratégias?

Precos, estreitamento das relagoes com parcerias no sentido da divulgagdo e... e o
relacionamento pessoal de atendentes, consultores e cliente entre si.

18. As diretrizes estratégicas da empresa sao claras e compreendidas por todos da empresa?

Ndo necessariamente, as vezes a informagdo se perde, mas se busca isso.

19. Como a empresa comunica as agdes do planejamento estratégico?

Sdo mais divulgadas a seus colaboradores quando ha inovagoes, dentro de promogoes,
novas mercadorias no portfolio.

20. A empresa utiliza métodos de analise e controle de informagdes a curto prazo?

Sim, com planilhas, andlises a curto prazo, para que a empresa ndo caia em ciladas
inesperadas, digamos assim.

21. A empresa tem metas a curto prazo?

Sim, possui, as metas de curto de prazo sdo o faturamento do més, que ndao pode deixar
o faturamento cair, ter objetivos, a curto prazo é o que da para enxergar, dentro de um més, trés
meses e até um ano. Subentende-se as metas mensais.

Por meio do questionario € possivel perceber que existe um planejamento estratégico
para a empresa DISCAP BAHIA DISTRIBUIDORA DE PECAS E ACESSORIOS LTDA, que
existem analises de mercado e que ela busca sempre inovar e readequar as metas, planos e
objetivos ao longo do tempo.

Ao aplicar a nuvem de palavras (Figura 2), obteve-se uma tendéncia das palavras:
produto, sim, ndo, prazo, qualidade, busca, cliente, para, novo, seus € empresa. Por essas palavras
pode-se interpretar como uma tendéncia focal ao produto e sua qualidade para atendimento ao
cliente, em primeira analise, a empresa tem seu planejamento focado em qualidade produto.
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Figura 2. Nuvem de palavras.
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Fonte: dados da pesquisa, 2020.

CONSIDERACOES FINAIS

Por meio da entrevista a DISCAP foi possivel notar que a empresa cumpre um
planejamento estratégico sobre suas agdes, que existe um foco voltado a ter um produto para
que o cliente tenha um bom atendimento e acima de tudo com qualidade no que ¢ ofertado.
Dessa forma, a empresa tende a inovar e buscar formas de atendimento e qualidade em seus
produtos para que seja reconhecida em seu segmento.
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EMPREGABILIDADE E EAD

Employability and distance learning
Andréa Oliveira Hopf Diaz'

Resumo: Neste trabalho os assuntos empregabilidade e o ensino a distdncia (EAD) sdo abordados, a partir da
discussdo de objetivos, como o entendimento e definigdes desses termos, frente a dindmica do ensino e expectativas
do mercado de trabalho. A partir de uma revisdo bibliografica, os resultados revelam a complexidade do termo
empregabilidade quando relacionado a educacdo. Também se constata o esforco do EAD em contribuir para a
formagio dos egressos e seu acesso ao mercado. E indispensavel que o mercado de trabalho, instituicdes de ensino
e sociedade, superem limites referentes a empregabilidade, e avancem em seus desafios de aceitar, construir e
contribuir para um desenvolvimento econdmico social, a partir de seus proprios protagonismos.

Palavras-chave: Empregabilidade. Ensino a Distancia. Mercado de Trabalho.

Abstract: In this paper, the subjects employability and distance learning are addressed, based on the discussion
of objectives, such as the definitions and comprehension of these terms, in face of the teaching dynamics and
expectations in the job market. From a bibliographic review, results reveal the complexity of the term employability
when related to education. In addition, it is perceived the effort in distance learning to contribute to the education of
students and to their access to the job market. It is essential that the job market, educational institutions and society
overcome limits related to employability as well as advance in their challenges to accept, build, and contribute to
social and economic development departing from their protagonism.

Keywords: Employability. Distance learning. Job market.

1 INTRODUCAO

A questdo do Ensino a Distancia, sua evolucao, seus objetivos e alcances, de fato, precede
que se relacione as necessidades de cada sociedade, neste caso, as necessidades de seus alunos,
mas também de seus demandantes finais, o mercado de trabalho, ou seja, as empresas.

Entretanto, essa discussao ultrapassa o ambito do EAD, mas recai sobre uma antiga reflexdo
sobre a eficiéncia ou ndo, principalmente das instituicdes de ensino superior, em suprir com as
necessidades de seus egressos, num mercado de trabalho cada vez mais dindmico, tecnologico e
protagonista também na formacao continuada de seu universo.

A empregabilidade, termo bastante amplo e discutivel, parece considerar cada vez mais, as
condi¢des ¢ ocorréncias externas as instituicdes de ensino, embora estas e o mercado de trabalho,
devam assumir e compartilhar o 6nus dessas reponsabilidades.

Em correlagdo com essa dindmica, métodos pedagogicos, instrumentos, bem como, a
realidade de politicas publicas e acesso, também se apresentam concepgoes culturais e conceitos
incipientes sobre o tema, ademais, contribui mesmo assim, ao desenvolvimento de gestdes,
métodos e inovacdes por parte das instituigdes que buscam firmar um papel definitivo nesse
processo. No Brasil, instituigdes de ensino superior que atuam no EAD, a partir de meios de
acompanhamento dos egressos, buscam ai, identificarem possibilidades que se convertam em
eficiéncia deste no mercado de trabalho.

! Bacharel em Economia. Mestre em Integracdo Econdmica Latino —americana. Especialista em Pensamento
Politico Brasileiro (UFSM). Supervisora de Disciplina EAD no Curso de Ciéncias Econdmicas e Gestao Publica
na Uniasselvi. e-mail: andrea.diaz@uniasselvi.com.br

211
ISSN: 525-8346 Revista Maiéutica, Indaial, v. 8, n. 01, p. 211-220, 2020



Este trabalho aborda, a partir de uma breve pesquisa bibliografica sobre o assunto,
primeiramente, os possiveis entendimentos sobre o termo empregabilidade, para em seguida,
apresentar algumas praticas institucionais ja constatadas em algumas instituigdes brasileiras, e
as possibilidades do EAD condizentes com o mercado de trabalho. Ao fim, apresentam-se as
consideragoes finais alcancgadas.

O tema ¢ amplo, também interdisciplinar. Percebe-se que os dados sobre empregabilidade
relacionados com o EAD, sem que sejam areas especificas, ainda sdo recentes. Contata-se
comumente, o entendimento de que o EAD ¢ irreversivel. Mas da aceitacao até a comprovagao
de sua eficiéncia no mercado de trabalho, ainda ¢ um percurso que demonstra exigir a analise de
mais elementos ao longo no tempo.

2 EMPREGABILIDADE E SEUS ENTENDIMENTOS

O termo empregabilidade, bastante utilizado nas analises e indicadores afins, teve seu
destaque crescente nas ultimas décadas, especialmente diante das mudangas regulatorias,
relacionados ao ensino e ao mercado de trabalho.

Seu entendimento, tanto no ambito das politicas publicas, como por parte dos
empregadores ou empresas, remete a necessidade de que o trabalhador apresente certas
caracteristicas ou aptidoes que vao ao encontro as ofertas das atividades laborais, as quais
refletem as dinamicas das institui¢des ¢ dos cenarios econdmicos sociais atuantes.

Helal e Rocha (2009, p. 149), trazem alguns conceitos colhido de varios Autores, acerca
de empregabilidade, que apresenta um entendimento amplo sobre esse termo,

Por se tratar de um fendmeno recente, a conceituagdo e o entendimento sobre
empregabilidade sdo dispersos e diversificados. Exemplos: O conceito de
empregabilidade tem sido utilizado para referir-se as condi¢cdes da integragdo dos
sujeitos a realidade atual dos mercados de trabalho e ao poder que possuem de
negociar sua propria capacidade de trabalho, considerando o que os empregadores
definem por competéncia (MACHADO, 1998, p.18).

Para Lavinas (2001, p.03), o uso do termo empregabilidade remete “as caracteristicas
individuais do trabalhador capazes de fazer com que possa escapar do desemprego
mantendo sua capacidade de obter um emprego”. Na visao da autora, o divisor de dguas
entre trabalhadores empregéveis e ndo-empregaveis reside no seu grau de aptidao para
um determinado trabalho. Minarelli (1995), por sua vez, entende a empregabilidade
como a habilidade de ter emprego. Nas definigdes de empregabilidade apresentadas,
o termo ¢ visto como a capacidade de adaptacdo da mao-de-obra as novas exigéncias
do mundo do trabalho e das organizacdes. Entretanto, ndo hd um consenso em relacao
a conceituagdo do tema.

A Figura 1 a seguir, apresenta um entendimento de empregabilidade recente, onde
elementos subjetivos, isto €, além do capital humano e nao meritocratico, influenciam também
nessa complexa definigao.
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FIGURA 1 — Modelo explicativo sobre empregabilidade
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Fonte: HELAL (2005, p. 10)

Entretanto, um entendimento de empregabilidade que enfatiza o desenvolvimento de
competéncias, muitas delas, associadas a caracteristicas que se acomodam em objetivos modernos
da gestdao da empresa, de cunho mercadologica, e que se volta a busca pela meritocracia, devolve
ao individuo a responsabilidade pela ocorréncia ou ndo de sua empregabilidade bem-sucedida,
em tempos de terceirizacdo e flexibilizacdo das relagdes trabalhistas.

Resumidamente, os Autores admitem que € possivel dividir as defini¢des em duas vertentes,
uma empresarial que relaciona a empregabilidade como capacidades do individuo, de se adaptar as
dindmicas e demandas do mercado de trabalho, o que envolve o desenvolvimento de competéncias,
“(...) e o critico (que trata a empregabilidade como um discurso, transferindo a responsabilidade pelo
emprego da sociedade e do Estado para o proprio trabalhador) (HELAL e ROCHA, 2009, p.141)”.

A vertente atual predominante, parece ser aquela que foca no esfor¢o do individuo, seus
anseios e alcances no ambito profissional, entretanto, aquela que relaciona e limita a autonomia e
capacidade do individuo, no sentido de que muitos s@o os elementos sociais, culturais e familiares
que compdem a empregabilidade, também € significativa e merece atenc¢ao. Sob esse entendimento,
parece que ambas esferas, publicas e privadas, estdo se aproximando em estas vertentes.

A discussdo aqui também traz a tona a necessidade de uma nova reflexdo bastante util e
sobre a educagdo e o papel das instituigdes de ensino, se estas estariam voltadas majoritariamente
para a formagao individual ou para o mercado. Ndo entrando no mérito da legitimidade dessa
fun¢do, vale ressaltar que os objetivos de educagdo e ensino de um pais, também devem estarem
comprometidos com seus objetivos de crescimento e desenvolvimento de forma integral.

Observa-se o seguinte questionamento, ja em pauta hé alguns anos,

A quem a educacdo atenderia nos tempos de hoje: ao mercado ou ao trabalhador?
Questionam Shiroma e Campos (1997). Segundo eles, embora nesse debate nao haja
convergéncia de opinides, estas acabam concorrendo ao mostrar que o aumento da
demanda empresarial por trabalhadores com nivel mais elevado de escolaridade nem

213
Revista Maiéutica, Indaial, v. 8, n. 01, p. 211-220, 2020



sempre ¢ compativel com as caracteristicas das atividades desenvolvidas e que nem
todos os postos de trabalho requerem essa maior escolaridade. Shiroma e Campos
(1997) pontuam, desse modo, um antagonismo advindo da alta especializago: se as
pessoas atingem uma capacitacao intelectual maior do que a exigida para os cargos,
porque os empresarios clamam por educacgdo, apontando-a como a principal alavanca
para a produtividade e a qualidade? (Helal e Rocha, 2009, p. 143).

Admite-se que a discussdo em torno do entendimento de empregabilidade, inclui desde
elementos que consideram a ideologia de mercado predominante, até aspectos relacionados as
capacidades individuais de escolaridade e qualificacdo objetivas e subjetivas.

Os desafios do mercado de trabalho sdo dindmicos e respondem tanto aos anseios dos
trabalhadores, como a esfera publica e privada das institui¢des.

A seguir, apresenta-se algumas ag¢des no ambito do EAD por parte de instituigdes
brasileiras, que buscam manter e monitorar os interesses de egressos, diante das exigéncias da
educagado continuada e de um mercado de trabalho cada vez mais dinamico.

3 PRATICAS INSTITUCIONAIS

O avanco do Ensino a Distancia no Brasil ¢ no mundo, decorre de inimeros fatores
relacionados desde o acesso fisico, temporal, financeiro, como a condigdes de adequagdo e
dindmica das caracteristicas economicas dos setores, que busca exigéncias profissionais também
consoantes com a velocidade das mudangas na producao, na tecnologia e no mundo do trabalho.

Dai a importancia de politicas publicas que interpretem também essa modalidade, como
possibilidade de democratiza¢do via ensino, isto €, inclusdo, ampliando seus alcances, ademais
os debates acerca de seus limites, que representam mais os desafios a serem superados.

A regulacdo da Educacdo a Distancia no Brasil deu-se com a promulgacdo da Lei n.°
9.394, de 20 de dezembro de 1996, Lei de Diretrizes e Bases da Educacao (LDB), a qual definiu
no art. 80, que o poder publico promoveria o desenvolvimento e divulgagdo de programas de
ensino a distdncia, em todos os niveis ¢ modalidades de ensino. O Decreto 5.622, de 19 de
dezembro de 2005, art. 1°, estabelece e enfatiza o uso de tecnologia e dos objetivos no processo
didatico pedagogico. (Brasil apud MOURA, 2016).

Entretanto, as discussdes acerca dos requisitos como tecnologia, uso de novas
ferramentas, énfase na autonomia, desenvolvimento de habilidades, administragdo de tempo,
maior acesso e interacdo entre os agentes envolvidos (docente-discente) que supera tempo e
espacos, também deve-se destacar que esse processo sO se convalida, na pratica, se a sociedade
o reconhece e acolhe, enquanto egressos.

Moura (2016, p. 27), destaca que,

(...) aqualidade e a efetividade do ensino e da aprendizagem oferecidos na modalidade
a distancia perpassam por muitos aspectos que vao desde o adequado uso, por alunos
e professores, das ferramentas tecnoldgicas disponiveis, até a formagdo de uma
organizagdo curricular que responda as exigéncias da atuagdo profissional no mercado
de trabalho. Assim, o acesso democratico a educag@o implica oferta de ensino que
atenda as reais expectativas e necessidades de formagdo e qualificacdo daqueles que
a procuram, sendo a EAD uma importante alternativa de inclusdo educacional, por
meio de sistemas flexiveis e eficazes para a aprendizagem. Investigar a efetividade
dos cursos oferecidos, seja na modalidade a distancia ou presencial, nos remete a
discorrer sobre os conceitos que a definem. Considerando para tanto a intrinseca
relacdo entre efetividade, eficiéncia e eficacia, torna-se salutar a descricdo do que
caracteriza esses termos.
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Na pratica, estamos se referindo a efetividade dessa modalidade, ou seja, se apos
alcancado éxito em seus aspectos relacionados a eficiéncia e relevancia, constatar se a sociedade
se beneficia em ultima instancia e a demanda final esteja de acordo com esses profissionais.

Logo,

(...) a efetividade da EAD ¢ entendida como a capacidade de inserc¢do profissional no
mercado de trabalho dos egressos nas areas para as quais se formaram, entendendo
que essa formacdo deva ser eficiente (ocorrer no tempo previsto e nas condi¢des
ideais) e eficaz (alcance dos objetivos, das competéncias e habilidades requeridas para
o perfil de formacao do egresso) de modo a contribuir com a efetiva inser¢do/atuacao
profissional desses sujeitos, satisfazendo, assim, as demandas sociais concretas
(Bastos apud Moura, 2016, p. 28).

Independente da vertente ou defesa pedagogica, dos métodos e ferramentas de ensino, entende-
se que um egresso bem-sucedido, depende também de planejamento e adaptagdes curriculares no
decorrer dos cursos e aplicagdo de inovagdes, sejam materiais ou de gestdo, que permitem identificar
e “conversar’ com o mercado de trabalho e suas necessidades. Este ponto considera inclusive, os
processos de autorizacdo, reconhecimento e avaliacdo dos cursos juntos as institui¢des.

Na figura a seguir, podemos observar instrumentos ou acdes de algumas instituigdes
privadas que atuam em EAD em nosso pais, com objetivos de acompanhar também a trajetoria
do aluno ap6s seu egresso e, assim, acompanhando aspectos relacionados a sua empregabilidade.

FIGURA 2 — Formas de Acompanhamento de Egressos em Instituigdes Privadas
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UNIGRAN MS Pelo link “Egressos”, o ex-aluno obtém informagdes sobre descontos nos cursos oferecados e
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FCG MS No link Programa de Acompanhamento de Egressos”, o ex-alunoe responde 2 um questiondino

Pelo link “Egressos”, o egresso pode cadastrar-se e ter acesso a drea restrita, fazer consultas de
CESUPA PA | hustonce escolar, atwalizar mformacdes profissionais e pessoals, ¢ participar de pesquisa de
acompanhamento dos egressos

Pelo link “Programa de Acompanhamento dos Egressos”, o cx-aluno pede adenr ao programa apos

= P
UNIFE PB | comtato com a coordenasio do curse
3 No hink “Egresso”, fica dispenivel um formulinio pars ex-alunos que quesram contribug cony
FACDMED RO informaghes para a mstituagio
| Ko link"Intranet"- “Antigos Alunos”, o ex-aluno cadastra-se na plataforma social Ning, para
F5L & :
networking com os colegas, professores ¢ compartilhar expeniéncias
No link*Institulo de Acompanhamenio Profissional — IAP”, o cgresap tem accsso ao lhink
FACAR SE “Formulirio do Egresso”, no qual pede contnibusr com informagdes objetrvas sobre sua formagio e
sobre suas expenéncias profissionais.
Pelo link “Portal do Egresso™, o ex-aluno preenche um formmuline para acesso ao portal, oo quoal
FACTO TO

constam informagdes sobre eventos e oportumidades profissionais.

Fonte: Moura (2016, p. 48 ¢ 49)

As Institui¢des, a0 menos em estratégias e agdes, parecem estar buscando dar algum tipo
de suporte no que refere-se a programas de manter os ex-alunos em uma rede de informacdes
e vivéncias que podem contribuir para ambos os lados, nas perspectivas analisadas. Entretanto,
essas acdes devem estar condizentes com a dindmica do mercado de trabalho para esses
profissionais, saber interpretar as informagdes e transformar estas em praticas reais na busca de
suprir as necessidades, ¢ fundamental para que a inclusdo e demanda se concretize.

A seguir, vamos relacionar o mercado de trabalho recente e o0 EAD no contexto de
dindmica das relagdes e expectativas dos agentes.

4 MERCADO DE TRABALHO: POSSIBILIDADES DO EAD

No Brasil o mercado de trabalho acompanha performances esperadas de paises populosos
com regides com diferentes niveis de urbanizagdo e industria. Em relacdo aos egressos do
ensino superior ¢ sua empregabilidade, estudos apontam que existem uma grande diversidade
das situacdes profissionais segundo diferentes critérios, como area ou curso de formacao,
competéncias e habilidades individuais, género, classificacio social e regido.

As pesquisas e trabalhos realizados academicamente sobre a empregabilidade e 0 EAD,
parecem buscar suprir mais informagdes setoriais e lacunas em areas especificas de formacao,
quando ndo tratadas sob temas pedagogicos onde se tornam mais generalistas abordando as
politicas publicas ou os métodos de ensino.

E de comum acordo, que o sistema educativo e a empresa, sejam os espagos onde a
mao de obra deva efetivar sua formacgdo, dentre as qualificagdes gerais e especificas, assim,
o desvio ocupacional, o subemprego, a concorréncia, as automagdes, entre outros fatores, se
converteriam em desafios que atuariam com menos impactos negativos no planejamento do
mercado de trabalho.

Dessa forma, além da dindmica do mercado, das expectativas dos agentes, no ambito da
formagao do curso superior amplamente,

(...) as incertezas quanto as qualificacdes pedidas a médio prazo pelo sistema
econdmico em decorréncia do desenvolvimento tecnologico, de um ponto de vista
tanto qualitativo quanto quantitativo, conduzem a propor a transformagdo dos
cursos, na medida do possivel, em areas de formacgédo largas, deixando as empresas
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a tarefa de especializar a mao-de-obra. Essa organiza¢do da formagdo profissional
tem a vantagem de permitir a producdo de qualifica¢cdes numa quantidade de acordo
com as necessidades das empresas, na base de técnicas atualizadas, com o grau de
especificidade adequado. Porém, a viabilidade de um tal sistema fica condicionada
pela elaborag@o de um processo de reconhecimento social das qualificagoes adquiridas
no ambito do sistema produtivo (PAUL, 1989, p. 11).

Essa perspectiva se fortaleceu, na medida que na década seguinte, o entendimento de
competéncias e habilidades se sobrepds a formacao técnica profissional, assim a inteligéncia e
as capacidades s6cio emocionais, € se adequaram a necessidade de flexibilizacdo do mercado,
incertezas diante da inser¢do tecnologica e migragao de fungdes e carreiras.

Essa nova dinamica de trabalho ainda esta recondicionando o mercado, ¢ por estas
razoes, que muitas IES buscam continuadamente adaptarem-se suas matrizes curriculares, no
sentido de suprir uma necessidade de ensino que vai além do que as disciplinas obrigatérias
conseguem suprir (USP, 2020).

Aliado a isso, um dos maiores desafios do EAD ainda em curso, refere-se a romper uma
cisma cultural, que associa, embora cada vez menos, a educacao do EAD como de uma qualidade
inferior. A critica decorrente da pratica de ensino sem o tradicional professor presencial, se
destaca, dentre outras, mais pelo despreparo dos docentes ou autonomia demasiada de alunos
a arbitrar sobre formas de acesso e estudo do conhecimento. Assim, as duvidas referentes ao
profissional formado nesse modelo, alcancaria ainda, especialmente o mercado de trabalho.

Por outro lado, efeitos relacionados ao processo de globalizacdo, trouxe além da
internacionalizagao do mercado de trabalho, a necessidade de educacdo continuada e o uso de
tecnologias nesse processo, especialmente na educacio. E nesse ponto, que se compreende o
EAD como uma possibilidade de educagao que cumpre muitos pre requisitos, incluindo para as
empresas que buscam, no ambiente competitivo, a educagdo continuada e o uso de tecnologias
com forma de ampliar sua concorréncia e eficiéncia também economica.

Aceita-se que a revolugdo tecnologica vem acelerando a transformacao das sociedades.
A interdependéncia dos agentes nessas sociedades, ocorre, principalmente através da tecnologia
de informacgao, e, ademais os desafios de crescimento das economias e paises, a mao de obra
exigida cada vez mais requer habilidades de trabalho crescentes e adicionais.

Bonilla e Assis apud Tessaro, Castanheira e Trindade (2013), admitem que € necessario
pensar e aceitar incluir novas formas de educagdo, mas a discussdo sobre o entendimento de
quais meios de tecnologias e como serdo utilizadas, ainda ¢ incompleta. Além dessa construgao,

(...) uma proposta de educacdo a distancia, articulada as novas exigéncias do
mercado de trabalho, exige, ainda, um atendimento pedagogico, voltado a promogéo
da relagdo professor-aluno, por meios ¢ estratégias institucionalmente garantidos.
(...) As vantagens, no entanto, nem sempre sdo bem compreendidas e aceitas pela
totalidade da populagdo, muitas sdo interpretadas equivocadamente (...) o preconceito
em ralagdo ao EAD existe ¢ se deve, em grande proporgdo, ao desconhecimento da
metodologia empregada nessa modalidade de ensino.(TESSARO, CASTANHEIRA ¢
TRINDADE, 2013, p.7).

Maior poder de organizagdo, maior disciplina e senso de responsabilidade, capacidade de
planejamento e organizacao do tempo, e a familiaridade com a utilizagao de tecnologias, segundo
Tessaro, Castanheira e Trindade (2013, p.9), sdo algumas das caracteristicas que o mercado de
trabalho v€ com bons olhos, os profissionais formados para assumirem muitas areas de atuacao.

Mendes (2017) ressalta ainda, que existe uma dissimulada desconfianga no mercado de
trabalho, sobre a validade dos diplomas alcangados via EAD. Embora a legislacdo garanta as
prerrogativas no Brasil desde 2005.
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(...) se estes egressos estdo adquirindo as competéncias que um mercado extremamente
competidor exige. O que parece gerar resisténcias por parte dos recrutadores em
contratar estes profissionais. Se o crescimento exponencial desta modalidade de
ensino ¢ inquestionavel e evidente, torna se inaceitdvel esta suposta resisténcia.
Especialmente pelo seu perfil: determinado, questionador, curioso, comprometido,
capacidade de planejamento, proativo ¢ administragdo do tempo, autonomia, gosto
pela leitura etc. (MENDES, p. 2).

A Autora também destaca, que na medida que essa desconfianca vai desaparecendo, ou
seja, quando mais se conhece a modalidade, mais se supera a “incoeréncia” de que as empresas
até aceitam os egressos do EAD, mas preferem os egressos do presencial, mesmo admitindo que
o curriculo profissional do egresso ou suas competéncias, ¢ o que realmente importa.

Em uma pesquisa sobre a aceitabilidade de egressos em EAD, a partir de questionario para
as Empresas de RH, a Autora destaca algumas constatagoes,

Quando perguntados se conhecem a metodologia da educagdo a distdncia 90%
afirmaram que sim e 10% relativamente pouco. Deste total 80% ja participaram de
algum curso nesta modalidade. Onde, 30% em cursos de curta duragdo; 30% pos-
graduacdo; em cursos de graduagdo foram 20% e, 20% afirmaram ndo ter participado
de nenhum curso nesta modalidade. Verificou-se que, deste ptblico, 50% consideram
boa e 30% excelente a qualidade da educagdo a distancia, tem-se, portanto, um
resultado que demonstra a elevagdo da qualidade e do conceito desta modalidade de
ensino, entre um publico que atua no recrutamento e selegdo, levando-se a acreditar
que, as contratacdes dos graduados egressos da EaD, tém significativa probabilidade
de bons resultados. Outro dado extremamente relevante ¢ que todos respondentes
afirmaram ndo haver determinacdo que restrinja a contratagdo de graduados egressos
da EaD, pois a Organizag@o estd mais atenta as competéncias do candidato e ndo em
qual metodologia de ensino se graduou.

Quando perguntados se indicariam cursos na modalidade EaD, surpreendentemente
90% afirmaram que sim. O que demonstra a confian¢a dos recrutadores nos cursos
nesta modalidade de ensino. E, consequentemente uma aceitacdo do seu egresso nos
processos de recrutamento e selegao.

Verifica-se entdo a necessidade de se superar mais uma “cultura”, mas que da indicios
de ceder, diante da dindmica do aprendizado continuado e acessibilidade ao ensino superior,
que parece sobrevalorizar as competéncias e praticas em rela¢ao ao tipo de formagdo quanto a
presencialidade.

Fragoso, Valadas e Paulos (2019) quando destacam em seu trabalho sobre o papel das
instituigdes de ensino superior na empregabilidade dos individuos, retoma o debate acerca das
responsabilidades dessas instituigdes, empregadores, estudantes e graduados nessa questao. Trata-
se antes de tudo, de admitir que o diploma superior por si s6, ndo representa a certeza de inser¢ao
no mercado de trabalho, ou a0 menos, o objeto de desejo de quem contrata para com o candidato
a determinada funcao.

Como j4 foi citado neste trabalho, inimeras atribui¢des e aptiddes individuais e de cunho
de experiéncias pessoais, somam-se a estes objetivos.

Talvez ai, nessa grande transformacdo, esteja uma grande oportunidade do ensino a
distancia, onde no ensino superior por exemplo, se adequa a exigéncias de um mercado dindmico,
e passa a atuar, fomentar e formar, principalmente a partir dessas aptiddes individuais e autbnomas
desses novos estudantes. J& que na pratica, em todas as modalidades, muitos limites e desafios
ainda se apresentam,
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Como caracterizam, os empregadores, as relagdes ideais a manter com a academia?
Defendem uma bolsa de emprego ativa, estruturada, que consiga dar resposta as
necessidades dos empregadores. Consideram que seria importante uma interagdo
constante, por meio de uma estrutura organizada, nas IES, com profissionais de recursos
humanos. Essa estrutura deveria contatar frequentemente como mercado de trabalho,
mas também com os professores, de forma a identificar estudantes capazes de preencher
determinadas ofertas de trabalho. Ou seja, os empregadores veem as suas relagdes com
a universidade em fungdo, apenas, das necessidades das suas empresas ou instituigdes.
E exatamente nessa questio que as posigdes entre académicos e empregadores se
extremam. A comunidade académica afirma estar a servigo das sociedades — mas nao
estar, de forma nenhuma, ao servigo do mercado e, portanto, dos empregadores. (...) O
necessario dialogo entre a academia e os empregadores parece estar ainda em uma fase
exploratoria. Muitos temas terdo que ser discutidos abertamente entre os seus atores
sociais: as fungdes, missdes e objetivos dessas organizagdes, a responsabilidade perante
os graduados ou a responsabilidade social sdo apenas alguns exemplos. A nossa frente
estende-se um longo caminho, antes de os proprios empregadores se assumirem como
stakeholders das IES (...) Fragoso, Valadas e Paulos (2019, p. 11 e 14).

Assim, superar culturas frente a inevitdveis mudancas que flexibilizam e vdo ao encontro
de necessidades da sociedade, parece conduzir a reflexdo urgente, mas também a pratica de um
processo mais abrangente, que considere todos os interesses. Formar e empregar, ¢ um processo
ininterrupto, complexo e ativo, que na busca pela qualidade e efetividade, logo, deve-se dialogar
e considerar todos os envolvidos.

Até entdo, as politicas publicas vém buscando regularizar e legitimar as agdes, cabe
amenizar esse hiato existente entre o presencial e o ndo presencial, além da academia e o mercado,
aproximando-os através dos comuns objetivos de acessibilidade, qualidade e conhecimento, via
tecnologia e autonomia em todos os cendrios.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Ao se discutir a empregabilidade e as possibilidades do EAD, ¢ possivel constatar-
se, primeiro sobre a amplitude do tema, na qual uma andlise ndo se limita a questdes como
competéncias, acessibilidade ou preferencias.

A empregabilidade refere-se a um indicador bastante interdisciplinar, que exige que se
considere, além de dados e expectativas de mercado, também caracteristicas subjetivas de egressos
e demais prerrogativas tocantes ao entendimento de capital humano, social e cultural.

Os desafios no ambito do EAD, passam por assimilar e transformar esses entendimentos,
convertendo se em instrumentos e agdes, ja colocadas em praticas, alinhados a busca por
qualificag@o de seus profissionais e qualidade de seus servicos. Tudo isso, a fins de amenizar o
descompasso entre ensino e realidade do mercado de trabalho.

Por outro lado, empresas também apresentam seus desafios do que se refere a compreender
e assimilar “na prética” profissionais advindos do EAD. Pois a educa¢@o continuada e as vantagens
da modalidade a distancia ja sdo uma realidade, inclusive neste contexto, sociedade e institui¢oes
de ensino a distancia s6 tendem a se beneficiarem.

Percebe-se os limites, os entraves, mas também os beneficios e o carater dindmico da
modalidade, a qual exige maior observacao, e continuidade dos esfor¢os na busca de aproximagao
mercado, aluno, egresso, instituigdes e sociedade.
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ESTILOS DE LIDERANCA E SUA RELACAO COM A
ESTRATEGIA E VANTAGEM COMPETITIVA

Leadership styles and their relationship with strategy and competitive advantage

José Eduardo Pereira de Sousa!
Maria Aparecida B. de Araujo?

Resumo: A presente pesquisa aborda acerca das competéncias essenciais de um lider, e como pode por meio dessas
competéncias tomar decisdes com base na situagdo e assumindo riscos previamente calculados. Objetivando-se
apresentar as competéncias da lideranga como vantagem competitiva para organizagdo, bem como apresenta as trés
vertentes que norteiam o conceito de competéncia atrelada ao conceito de lidera, apresentando um breve estudo
sobre 0 CHA (conhecimento, habilidade e atitudes) como competéncias do lider estratégico. Assim, competéncias
que sdo notorias na lideranga e tornam-se fundamentais para o aprimoramento das competéncias organizacionais
dando subsidio para o desenvolvimento de resultados promissores, onde as principais destacadas por Ervilha
(2008) sdo: relacionar-se com pessoas, compromisso, atitudes, assumir riscos calculados, alinhamento dos
objetivos profissionais com os objetivos organizacionais. Para tanto, fundamenta-se numa a pesquisa bibliografa
a fim de apresentar informagdes que evidencia a relevancia das competéncias dos lideres para que as empresas
conquistem resultados significavas a partir das competéncias técnicas e humanas destes profissionais.
Palavras-chave: Lider; Estratégia; Competéncia; Resultado; Conhecimento.

Abstract: The present research addresses about the essential competencies of a leader, and how can through these
competencies make decisions based on the situation and assuming previously calculated risks. Aiming to present
leadership skills as a competitive advantage for the organization, as well as presenting the three aspects that guide
the concept of competence linked to the concept of leadership, presenting a brief study on the CHA (knowledge,
skill and attitudes) as competencies of the strategic leader. Thus, competencies that are notorious in leadership and
become fundamental for the improvement of organizational competencies, providing support for the development of
promising results, where the main ones highlighted by Ervilha (2008) are: relating to people, commitment, attitudes,
taking calculated risks, alignment of objectives professionals with organizational objectives. Therefore, it is based on
a bibliographic research in order to present information that shows the relevance of the leaders' competences so that
companies achieve significant results from the technical and human competences of these professionals.

Keywords: Leader; Strategy; Competence. Result; Knowledge.

1 INTRODUCAO

Dentre os estilos de lideranca que permitem desenvolver uma lideranga estratégica
que tornar a empresa competitiva, destacou-se na presente pesquisa lideranca situacional com
embasamento nas competéncias dos lideres tendo como evidencia o conhecimento, habilidade
e atitudes que precisam desenvolver para conduzir sua equipe para os resultados almejados pela
organizacao. Para tanto, Barradas; Chernicharo e Novo (2018) complementam que a relagao entre
lider e liderados podem atingir niveis de maturidade e desenvolvimento que levem a competéncias e
disposigdo para aceitar responsabilidades, bem como desenvolver comportamentos mais flexiveis
e confianga entre eles, o que favorece a construcao de estratégias de desenvolvimento de equipes,
estimulando dos resultados de trabalho em grupos.

! Académico do Curso de Gestao de Recursos Humanos do Centro Universitario Leonardo Da Vinci— UNIASSELVI,
jseduardo99@gmail.com

2 Tutora dos Cursos de Administragdo e Gestao de Recursos Humanos no Centro Universitario Leonardo Da Vinci
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Diante do exposto abordou-se na presente pesquisa alguns pontos importantes como o perfil
dos lideres e as competéncias estratégicas que precisam desenvolver, dentre as quais a atitude norteia
uma gestdo de resultados, a partir de capacidade de entender e conduzir a equipe de profissionais
dotas de capacidade e compromisso com a ética, valores e competéncias organizacionais.

Para tanto Ervilha (2008) na sua obra “Liderando equipes: para otimizar resultados”,
destaca algumas competéncias sdo relevantes nas liderangas como relacionar-se com pessoas,
compromisso, atitudes, assumir riscos calculados, alinhamento dos objetivos profissionais com
0s objetivos organizacionais, para que assim a empresa conquiste vantagem competitiva dentro
do mercado em que atual. Assim o presente trabalho aborda tais competéncias essenciais em um
lider que como este pode por meio dessas competéncias tomar decisao como base na situagao e
assumindo riscos previamente calculados.

Dessa forma para fundamentar esta pesquisa utilizou-se a pesquisa bibliografa a fim
de apresentar informagdes que evidencia a relevancia das competéncias dos lideres para que
as empresas conquistem resultados significavas a partir das competéncias técnicas ¢ humanas
destes profissionais.

2 LIDERANCA COMO COMPETENCIA ESTRATEGICA

Quando se aborda sobre o tema competéncia se volta a atencao para trés pontos importantes
a serem adotadas por um profissional que envolve conhecimento, habilidade e atitude, no qual ndo
¢ indiferente dentro de um perfil de lideranga exigido nas empresas atualmente.

Assim entende-se que esse trio que forma a competéncia ¢ parte fundamental do perfil de
um lider, no qual deve além de outras habilidades relacionar-se com a equipe a fim de conduzi-
la de forma coesa e estratégica. Diante disto, Sugo et al (2006 p. 22) afirma que “em todas as
listas de competéncia de lideranga, o trabalho em equipe ¢ unanimidade absoluta. Ninguém
discorda que o lider deve saber trabalhar em equipe”.

Para tanto cabe destacar algumas competéncias que sao notérias na lideranga e torna-se
fundamental para o aprimoramento das competéncias organizacionais dando subsidio para o
desenvolvimento de resultados promissores, onde as principais sao: relacionar-se com pessoas,
compromisso, atitudes, assumir riscos calculados, alinhamento dos objetivos profissionais com
os objetivos organizacionais (ERVILHA, 2008).

Dessa forma, os lideres possuem suas competéncias apoiadas nos liderados, onde a
equipe de colaboradores precisa ser capacitada e desenvolvida para responder as exigéncias
impostas pelo lider, para possam formular uma visao estratégica para atingirem em conjunto os
resultados esperados pela organizacao. (FIDELIS, 2015).

Para tanto, quanto a competéncia de liderar pessoas e conduzi-las Ervilha (2003, p. 27)
destaca que “uma das caracteristicas de um lider ¢ a sua capacidade de perceber, entender e
compreender aspiragdes, expectativas, anseios € desejo de seus liderados”, bem como a orientagdo
adequada da carreira dos colaboradores focando na valoriza¢ao da cultura das empresas com o
objetivo de proporcionar motivacao e percepcao de cuidados com as pessoas. (FIDELIS, 2015).

Assim cabe ao lider captar interesses e deve possuir sensibilidade e a percepgao, pois
com essa competéncia desenvolve e desempenha melhor o seu papel (ERVILHA, 2003). Com
isto torna-se possivel criar estratégias voltadas para os profissionais de forma individual e para
a equipe e como estao se relacionado dentro do contexto interno da organizagao.

Comistodestaca-sealiderancaestratégica,onde os lideres eficazes sdo capazes de produzir
o padrao esperado de resultados mesmo em tempos de grandes mudancas, sem interrupg¢ao, bem
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como sao especialistas em operar em todos os niveis de um negocio relacionando as pessoas €
os departamentos facilitando os fluxos de informacao levando ao sucesso. (TIMOTHY, 2009)
Salienta-se ainda que ¢ fundamental que todos os profissionais que atual em uma empresa
sejam conhecedores da missao visao e valores dessa empresa, bem como tenham conhecimento do
planejamento estratégico, tatico e operacional que a empresa desenvolve para se chega aos objetivos
tragados ao longo de dado periodo, desse modo a partir desse conhecimento a equipe se firma um
compromisso de se atingir de forma ética todos as metas. Para tanto Ervilha (2003. P. 33) afirma:

Assim, estabelece-se um codigo de ética entre os participantes e o respeito sera mutuo.
E importante que seja feito um ritual de aprovagio quanto ao termo de compromisso,
ao fim do qual, peco aos participantes que aplaudam em sinal de compromisso
reconhecimento e concordéancia. O lider devera fazer o mesmo estabelece um termo
de compromisso com sua equipe e entre os membros e entre eles e o lider.

Dessa forma observar-se que as politicas, normas de conduta e codigo de ética da empresa
cria um compromisso entre os profissionais € a empresa, onde a competéncia do lider de integra
as pessoas e ser compromissado com todos tanto liderados quanto organizacao, remete um papel
fundamental para as estratégias organizacionais, bem como torna-se vantagem competitiva para
ambos (empresa e lider). Assim, “para ser considerado lider, um individuo precisa ter competéncia,
e para obté-la, necessita adquirir conhecimentos. Mas ndo bata ter conhecimento (saber) € preciso
ter habilidade (saber fazer) e atitude (querer fazer) ”. (MACEDO, 2009 p. 47);

Diante disto se apresenta duas variaveis primordiais para o desenvolvimento estratégico das
competéncias de um lider, o comportamento ¢ a atitude, ainda se destaca acerca do conhecimento
e habilidades dos lideres como pressuposto para a gestao estratégica como vantagem competitiva.
Com isto, percebe-se que “a pratica da lideranga requer pessoas que agreguem conhecimento para
perceber a organizagdo na sua complexidade e que possuam habilidades para fazer acontecer,
adotando atitudes ousadas, empreendendo, mudando, decidindo, criticando, interagindo e
correndo riscos. (MACEDO, 2009 p. 45).

De tal modo, ¢ necessario que os lideres possuam visoes estratégias de gestao de RH, bem
como possuam comportamentamentos necessarios para liderar a equipe, onde Ervilha (2003, p.
35) defende que: “comportamento ¢ um conjunto de caracteristicas de uma pessoa, de origem
genética também desenvolvida segundo o ambiente, adquirido ao longo da sua experiéncia de
vida; atitude ¢ uma proatividade frente a situagdo”.

Para tanto, Timothy (2009) os lideres possuem a capacidade de equilibrar seu poder
criativo, com honestidade e humildade sem prejudicar a capacidade de pensar e agir, pelo
contrario, conseguem uma maior qualidade na agdo para atingir objetivos mensuraveis levando
a equipe para o rumo certo, bem como torna-se eficaz nas suas competéncias de dominar muitas
habilidades praticas e interpessoais.

As competéncias para a lideranga estdo no conhecimento e habilidade. Quando vocé
¢ promovido a uma funcdo de chefia, significa que tem conhecimento funcionais
suficientes para desempenhar o cargo. Provavelmente conhece os trdmites da area, a
empresa, o mercado, o produto, enfim esta qualificado para uma nova responsabilidade.
Tem créditos para desempenhar um cargo de confianca. (ERVILHA, 2003 P. 38).

Assim, um lider surge quando necessario tomar uma atitude correr riscos, para desenvolver
conhecimento e habilidades continuamente para otimizar suas atitudes, com isto € capaz de fazer
0 que precisa ser feito por possui atitude em circunstancia de riscos, afim de conduzir a equipe de
forma ética e correta. (ERVILHA, 2003).
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Entretanto ¢ sabido que “o lider ndo lida apenas como objetivos concretos e imutavel, por
isso deve ter habilidades de traduzir objetivos estabelecidos com sua equipe em competéncia de
tomada de decisao” (BARRADAS; CHERNICHARO; NOVO, 2008 p.05). Assim ¢ notorio que
as liderangas devem possuir enfoco estratégico para conduzir a equipe e toma decisoes assertivas
tanto nos processos quanto na condugao da equipe rumo aos resultados.

Assim a lideranga com como estratégico para conduzir os profissionais sinergicamente
para atingir as metas, pode se ajusta conforme o estilo de lideranca necessario diante de uma
situacdo ou contexto especifico, bem como para que o lider seja eficaz e se ajuste a qual foi
exposto, seguindo o modelo da lideranga situacional que “¢ baseada intercidade da orientagao no
que se refere a tarefa e ao comportamento das relagdes. Ela se baseia numa relagdo da quantidade
de orientagdo, direcdo e apoio sociemocional dado pelo lider com o nivel de maturidade dos
subordinados no desempenho da tarefa, fun¢ao ou objetivo especifico”. (MACEDO, 2009 p.44).

Desse modo, a lideranga situacional considera a situagdao que o lider estad exposto e qual
estilo de lideranca pode ser adotado conforme engajamento dos colaboradores por meio da
motivagao e comprometimento que possibilitada a construgdo de estratégias de gestdo de pessoas
eficazes, contudo segundo Barradas; Chernicharo e Novo (2008, p. 09) ndo se pode “confundir
as estratégias utilizadas pelos lideres como o perfil da pessoa do lider. As estratégias estao menos
referidas as caracteristicas da pessoa do lider e mais a uma determinagao situacional”.

Para tanto as estratégias voltadas para a gestao de pessoas, possibilita que as organizagdes
se preocupem com os colaboradores, construidos trajetorias € novos caminhos voltados para o
fator humano produzindo novos conhecimentos e caminhos e apoio aos gestores, que retrata os
grandes esfor¢os voltados para o processo de inovagao em lideranga e manutencao dos profissionais
(FIDELIS, 2015).

Com isto percebe-se que o estilo de lideranga situacional envolve competéncias que avaliam
a situagdo sem fugir da ética, da norma, da conduta, norteando atitudes compromissadas e motivagao
da equipe, o que por sua vez deixa evidente que “nao consegue sozinho determinar o rumo da
equipe, [...] ele so6 conseguira exercer a lideranga se for capaz de interagir com os empregados e ser
identificado pelo grupo como lider” (BARRADAS; CHERNICHARO; NOVO, 2008 p..09).

Para tanto entende-se que a liderancga esta alinhada a marca da empresa junto dos seus clientes
e colaboradores, o que por sua vez ocorre quando o conhecimento, as capacidades e os valores
dos lideres sdo aplicados de forma a desenvolver as competéncias e os processos da organizacao e
também as decisdes e os comportamentos dos seus colaboradores. (FRANCA, 2017).

Diante do exposto percebe-se a relevancia do lider na gestao estratégicas nas empresas
afim de torna-las competitivas no mercado por meio da conducao da sua equipe a realizagdo
dos objetivos e planejamentos organizacionais. Com isto Franga (2017) enfatiza que a lideranca
estratégica deve ser desenvolvida com base em programas alicercados em objetivos a serem
atingidos, onde deve-se realiza uma analise organizacional e na defini¢ao de um estilo de lideranga
adequada a organizagao, a fim de conduzi-la ao alcance da sua missao visao e valores.

3 MATERIAIS E METODOS

A presente pesquisa ¢ cunho bibliografico com analise de informagdes teoricas embasadas
em literaturas, nas quais desataca-se a obra “Liderando equipes: para otimizar resultados”, ¢
Ervilha (2008); “ Lideranca de equipes” de Barradas; Chernicharo e Novo (2008); “Avaliacdo
de desempenho com foco em competéncia: a base para remunerac¢io por competéncia” de
Leme (2006), dentre outras estudadas na pesquisa e que estao voltadas para a lideranga das equipes
de maneira estratégica identificando as competéncias necessaria para que os lideres conduzam na
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sua empresa o corpo profissional ao atingimento das metas definidas com base nos objetivos
organizacionais tragas no planejamento organizacional.

Dessa forma, as competéncias dos lideres estao atreladas a trés pilares importantes para
uma gestdo estratégica eficaz, nos quais destacam-se o CONHECIMENTO, HABILIDADE E
ATITUDE, definido por diversos autores como CHA, onde a figura 01 apresenta numa xicara de
cha uma breve explanacao do conceito de competéncia.

Figura 01. Xicara de cha.

Conhecimentos
Habilidades Competéncia
Atitudes

Fonte: BARRADAS; CHERNICHARO E NOVO (2008, p. 16)

Dessa forma, as competéncias sdo formadas pelo conhecimento técnico e humano, pelas
habilidades técnicas, humanas e conceituais e pelas atitudes que todos os profissionais buscam o
adquirem ao lodo do desenvolvimento enquanto profissional, e isto ¢ fundamental no cargo de
lideranga, uma vez que precisa ter conhecimento e habilidades técnicas, ou seja, conhecimento
teorico e humanas de influenciar e conduzir pessoas, o que € possivel somente por meio da atitude.

Para tanto, Leme (2006) afirma que o Ché se divide em dois grupos CH — conhecimento e
habilidade que forma as competéncias técnicas e o A que forma a competéncia comportamental
e que em conjunto possibilita que acontecam a gestdo por competéncia, que por sua vez
possibilita o crescimento do desempenho ou performance do colaborador e sua contribuicao
para os resultados organizacionais.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Com base na analise dos resultados encontrados nas afirmacdes de Evilha (2003) pode-
se perceber que a lideranca dentro das empresas ¢ um diferencial dentro do mercado, o que ¢
percebido tanto pela clientela, como por fornecedores, colaboradores e sociedade, agregando
assim valor e reconhecimento da marca, bem como contribui para o comprometimento de
equipe com os objetivos da organizag¢do por meio da influéncia do lider e da sua capacidade de
perceber e entender as aspiracdes e desejos dos liderados.

Para tanto a tematica “Estilos de lideranca e sua relagdo com estratégia e vantagem
competitiva”, trouxe como discussdo pontos relevantes como a lideranca estratégica
corroboradas com base nas obras dos autores Ervilha (2003), Timothy (2009) e lideranca
situacional afirmadas por Barradas; Chernicharo e Novo (2008) e Macedo (2009), fica notério
que para a lideranca tornar-se de fato gestdo estratégica competitiva faz-se necessario que os
lideres possuam conhecimento, habilidade e atitudes de lideres, sendo capazes de conduzir a
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equipe rumo aos resultados por meio de um compromisso com ética o os valores da empresa,
bem como estejam alinhados a competéncias tanto dos lideres quanto dos subordinados a visao
missao e valores da organizagao

Diante disto tratou-se de formar breve sobre a relevancia do comportamento e atitudes
do lider, ainda sobre os impactos dessas atitudes no processo de decisdo e condugdo da
equipe, onde o conhecimento dos lideres tornou-se fundamental para nortear os processos €
desenvolver as competéncias dos liderados e com isto tornado a empresa competitiva e atrativa
dentro do mercado. Dessa forma, Fidelis (2015) afirma que o desenvolvimento do lider e de sua
equipe devem se pautados na capacidade de assumir responsabilidade colocando em pratica as
competéncias direcionando para o crescimento pessoal e estruturagao da carreira.

5 CONCLUSAO

A lideranga possui competéncias técnicas humanas para conduzir uma empresa de forma
estratégica rumo a uma vantagem competitiva dentro do mercado, assim a lider precisa possuir
competéncia importantes para conduzir sua equipe, bem como influenciar o comportamento e
atitude dos profissionais a partir das suas atitudes de sua capacidade de comunicagdo e dialogo,
que por sua vez forma uma habilidade fundamental da lideranga de relacionar-se com pessoas €
influencias a assumir um compromisso €tico com seu trabalho e com a organizagao.

Portanto o estilo de lideranga situacional contribui significativamente para que a empresas
conquiste vantagem competitiva por meio da capacidade do lider de avalia a situagao sem fugir da
ética, da norma, da conduta, norteando atitudes compromissadas e motivagao da equipe, o que por
sua vez deixa evidente o conjunto de competéncias gerencias de um lider o cha (conhecimento;
habilidade e atitude) na condugdo de pessoas, processos por meio do compromisso 0s objetivos
da organizagdo e com sua missao, visao e valores.
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ESTRUTURAS PARA MENSURACAS) DE RESULTADOS NAS
ORGANIZACOES

Structures for measuring results in organizations
Jackson Mattos da Rocha '

Resumo: O presente artigo tem como objetivo versar sobre modelos de estruturas para mensuragdo de resultados
nas organizagdes. Realizando a descri¢ao de cada vértice da estrutura de resultados, transpassando por indicadores,
referenciais comparativos e requisitos de partes interessadas. Apresentando uma abordagem simplificada para que
as organizagdes compreendam e desenvolvam trabalhos analiticos quanto a relevancia, tendéncia, competitividade
e atendimento aos requisitos dos stakeholders, de seus processos de gestdo. A tipologia adotada foi de pesquisa
explicativa, quanto aos fins, e bibliografica, quanto aos meios, sendo que o artigo foi delineado através destes
métodos. Portanto, pode-se asseverar que, por intermédio desta pesquisa, foi possivel compreender e descrever os
modelos promissores para estrutura¢do e mensuragdo de resultados nas organizagdes.

Palavras-chave: indicadores, resultados organizacionais, scorecards.

Abstract: This article aims to discuss models of structures for measuring results in organizations. Performing
the description of each vertex of the results structure, going through indicators, comparative benchmarks and
requirements of interested parties. Presenting a simplified approach for organizations to understand and develop
analytical work regarding the relevance, trend, competitiveness and meeting the requirements of the stakeholders, of
their management processes. The adopted typology was of explanatory research, as to the ends, and bibliographic,
as to the means, being that the article was delineated through these methods. Therefore, it can be said that, through
this research, it was possible to understand and describe the promising models for structuring and measuring
results in organizations.

Keywords: indicators, organizational results, scorecards.

1 INTRODUCAO

“Se voceé for capaz de medir o que esta falando e expressar isso em niimeros, entdo vocé
conhece algo a esse respeito; mas se voc€ ndo tem essa capacidade, seu conhecimento sera
uma espécie deficiente e insatisfatoria.”” (FRANCISCO, 2013, p. viii). Essa frase, atribuida a
William Thompson (Lorde Kelvin), demonstra a relevancia das métricas de mensuragdo para a
gestdo de uma organizagdo, seja ela pertencente a qualquer setor da economia. Tal importancia
tornou-se evidente nas palavras de grandes nomes da gestdo como Deming (1990) para o qual
quem ndo mede ndo gerencia, e Peter Drucker (2001) ao afirmar que aquilo vocé ndo pode
medir, ndo pode gerenciar.

A utilizagdo de indicadores de desempenho permite mais que o estabelecimento de
padrdes, permite a evolucdo da gestdo ao longo do tempo, a qual s6 pode ser comprovada
através das medidas de desempenho. Contudo, a complexa realidade organizacional ndo pode
ser compreendida por meio de um niimero insuficiente de indicadores. A formagdo de uma
estrutura de mensuragao em um tamanho ideal e o inter-relacionamento entre as informagdes
possibilita a interpretagdo dos fatos e a compreensdo da organizagdo como um todo.

! Tutor do polo IERGS — Centro Universitario Leonardo da Vinci, Viamao, RS, jacksonrocha.adm@gmail.com.
2 Frase atribuida a William Thomson - Lord Kelvin (1824 — 1907).
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Com uma estrutura formatada para mensuracao e analise de resultados, as organizagdes
podem avaliar seus resultados e processos face aqueles considerados excelentes, melhorar sua
posi¢ao competitiva e/ou se manterna lideranga, garantindo que o negocio perpetue caracteristicas
de competitividade. Ao atenderem os principais Requisitos das Partes Interessadas elas buscam
a sustentabilidade social, cultural, ambiental e econdmica. Esse conjunto de analises promove
o aprendizado e crescimento organizacional.

2 INDICADORES: CONCEITO E METODOLOGIA DE DESENVOLVIMENTO

Hé intimeras defini¢des para o que chamamos de indicador. Todas, porém, possuem
certa similaridade conceitual, sendo por vezes complementares. Segundo Ferreira, Cassiolato e
Gonzalez (2009, p. 24) “o indicador ¢ uma medida, de ordem quantitativa ou qualitativa, dotada de
significado particular e utilizada para organizar e captar as informagdes relevantes dos elementos
que compdem o objeto da observagdo”. Magalhaes (2004), quando definiu a metodologia para
sistemas de indicadores da politica nacional de transportes, apresentou que indicadores sdo
abstragdes ou parametros representativos, concisos, faceis de serem interpretados e obtidos, sendo
utilizados para ilustrar as caracteristicas principais de determinado objeto de analise.

Indicadores sdo instrumentos que possibilitam a identificagdo ¢ mensuracdo dos
aspectos relacionados a um determinado conceito, fenomeno, problema ou resultado. Estes t€ém
por finalidade traduzir um aspecto da realidade, de maneira a tornar possivel sua observacao,
avaliagcdo e melhoria ou corregdo. Indicadores de desempenho devem atender aos objetivos da
organizacao. Para tal, as liderancas devem entender para que fim eles se fazem necessarios e
qual fungdo exercem na orientacdo dos processos gerenciais e/ou operacionais.

Segundo Bittar (2001), um bom indicador deve ter as seguintes caracteristicas: (1)

* Objetividade - Ter um objetivo claro, expressando de forma simples e direta a situacdo a que
se refere.

» Simplicidade - Ser facil de calcular, de se obter os dados e de analisar.

» Validade - Propésito de identificar as situagdes que devem ser melhoradas.

» Sensibilidade - Possuir um grau de sensibilidade que permita ao gestor identificar todos os
problemas existentes.

» Baixo Custo - Ter um custo baixo de obtengao, visto que indicadores cujo valor financeiro
¢ alto inviabilizam sua utilizagao.

Medir o desempenho ¢ uma importante ferramenta do gerenciamento, fundamentado em
informagdes e analises, capazes de suportar a etapa de controle no ciclo PDCA?. Um sistema
apropriado de mensuracao dos resultados acelera o processo para o alcance das metas, permite
reformula-las de acordo com a dindmica do ambiente e avalia o desempenho de instalagdes,
equipamentos, pessoal, procedimentos e estratégias, ou seja, todo e qualquer fator relevante
para a competitividade e a sustentabilidade da organizagdo. Por exemplo, um sistema adequado
de indicadores podera auxiliar na identificacdo de areas com problemas ou deficiéncias e no
monitoramento das melhorias que vierem a ser implementadas, visando a corre¢do de rumos, a
melhoria ou mesmo a inovagao.

* O ciclo PDCA, foi desenvolvido por Walter A. Shewart na década de 20, mas comecou a ser conhecido como
ciclo de Deming em 1950, por ter sido amplamente difundido por este. E uma técnica simples que visa o controle
do processo, podendo ser usado de forma continua para o gerenciamento das atividades de uma organizagao.
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Como abordado por Alouche e Barbosa (1997) em seu estudo sobre Benchmarking, o uso
de indicadores de desempenho permite: (1) identificar as areas de exceléncia e os setores onde
sdo necessarias melhorias para que se possa alcangar o nivel das melhores praticas; (2) reduzir o
custo da ma qualidade, indicando as melhorias que devem ser atingidas, levando-se em conta as
diferengas de meio e estrutura entre as organizagoes; (3) desenvolver relagdes de causa e efeito e
averiguar o que pode ter influéncia no gerenciamento da organizagao; (4) estabelecer um banco de
dados com defini¢des precisas, métodos de arquivamento e técnicas de analise, para uso regular no
aperfeicoamento continuo dos processos; € (5) permear a cultura dos indicadores de desempenho
em toda a estrutura da organizagao, para formar e transformar a sua cultura.

Os indicadores podem ser apresentados graficamente, por sistemas de cores, ou por
qualquer outra forma que vise facilitar a percepcao da variabilidade e da tendéncia. Isto, sem
davida, ird colaborar para a analise de solugdes e para o alcance da meta preestabelecida.
Também possibilitara uma base clara e de facil interpretagdo no momento em que a organizagao
buscar definir nova meta para o indicador.

As medidas de desempenho formam, portanto, o elo entre as estratégias e o resultado dos
processos, devendo demonstrar o valor agregado as partes interessadas. Para tal, devem serrepresentadas
pela sua férmula de calculo, periodicidade e método de coleta, e possuir objetivos € metas.

2.1 ESTRUTURAS DE INDICADORES

Para facilitar o controle e direcionar o resultado esperado € importante que os indicadores
estejam estruturados de forma a representar os objetivos do negocio e dar sustentagao as
estratégias. Nao ha um padrao predefinido ou um modelo que se possa chamar de “melhor
maneira de estruturar os indicadores”. Todas as formas de estruturacao, alinhamento e correlagao
serdo Otimas se representarem constancia de proposito e, consequentemente, auxiliarem a
organizacao para a efetividade de suas estratégias.

Tendo em vista a grande quantidade de configuracdes possiveis, para fins deste artigo
serdo abordados apenas os dois modelos: a estrutura¢ao dos indicadores através do Balanced
Scoredcard — BSC* e a estruturagao por meio dos critérios do Modelo de Exceléncia em
Gestao — MEG?®. Cabe destacar, que estes dois modelos, enquanto estruturas de medi¢ao, nao
sao excludentes entre si. Podem ser utilizados separadamente ou de forma conjunta, mediante
uma adaptacdo do modelo originalmente proposto por Kaplan e Norton (1997), formando uma
espécie de “BSC com formato de MEG”. Neste modelo hibrido as perspectivas BSC passam a
ser os proprios critérios de exceléncia ou a estrutura de resultados proposta pelos Prémios de
Qualidade, conforme ja presenciado em diversas organizagoes.

2.1.1 Resultados Estruturados com Base no MEG — MEG

No MEG o uso de indicadores de desempenho pertinentes e relevantes, deve abranger
todos os stakeholders como claramente indicado pela estruturacao do Critério de Resultados.
Sao seis tipos de resultados, sendo cinco com foco especifico em uma das partes interessadas:

* O Balanced Scoredcard ¢ uma metodologia de medigdo e gestdo de desempenho desenvolvida pelos professores
da Harvard Business School, Robert Kaplan e David Norton, em 1992. A teoria foi massificada a partir de 1996,
com o langamento do livro Balanced Scoredcard: Translating Strategy In to Action.

> O MEG ¢ um modelo de gestao para a exceléncia, marca registrada da Fundacdo Nacional da Qualidade.
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resultados economico-financeiros, relativos aos clientes e ao mercado, relativos a sociedade,
relativos as pessoas e relativos aos fornecedores; € um com caracteristicas de transversalidade,
os resultados de processos do negdcio, os quais tém relacdo com todas as partes interessadas.

2.1.1.1 Resultados economico-financeiros

“Osresultados econdmico-financeiros da organizagao, incluindo informagdes comparativas

pertinentes, contemplam os resultados dos principais indicadores relativos a gestdo econdmico-
financeira” (FNQ, 2008, p. 9). Em geral as medidas econdmico-financeiras costumam ser
classificadas em quatro grupos: estrutura, liquidez, atividade e rentabilidade.

2.1.1.2 Resultados relativos aos clientes e aos mercados

Os resultados relativos aos clientes e aos mercados, incluindo informagdes dos
concorrentes e outras informagdes comparativas pertinentes, contemplam os resultados
dos principais indicadores relativos aos clientes e aos mercados, estratificados por
grupos de clientes, segmentos de mercado ou tipos de produtos (FNQ, 2008, p. 11).

Outros grupos podem ser considerados pela organizagao. Como as informagdes

necessarias para medir a implementacao das estratégias de gestao de clientes e mercados.

2.1.1.3 Resultados relativos a sociedade

“Os resultados relativos a sociedade, incluindo informagdes comparativas pertinentes,

contemplam os resultados dos principais indicadores relativos aresponsabilidade socioambiental,
a ética e ao desenvolvimento social” (FNQ, 2008, p. 13).

2.1.1.4 Resultados relativos as pessoas

“Os resultados relativos as pessoas, incluindo informagdes comparativas pertinentes,

compreendem os resultados dos principais indicadores referentes aos sistemas de trabalho, a
capacitacdo e desenvolvimento e a qualidade de vida” (FNQ, 2008, p. 15). Os indicadores
relativos as pessoas também podem ser separados através de outras estruturas, como a proposta
por Chiavenato (1999):

Agregando Pessoas - Estruturado a partir do ponto de vista de quem deve trabalhar na
organizacdo. Sao exemplos de indicadores: Recrutamento de Pessoal e Sele¢do de Pessoal.
Aplicando Pessoas - Este grupo visa medir o que as pessoas deverdo fazer. Avaliagdo de
Desempenho ¢ um bom exemplo de indicador para este grupo.

Recompensando Pessoas - Medidas que visam gerir o sistema de recompensas. Sao exemplos
de indicadores: Participacdo em Resultados e Beneficios e Servigos.

Desenvolvendo Pessoas - Compreende medidas relacionadas ao desenvolvimento ¢ a
capacitagdo das pessoas. Exemplos: Treinamento e Desenvolvimento, Programas de
Mudangas e Programas de Comunicagao.

Mantendo Pessoas - Estabelece medidas que visam manter as pessoas no trabalho. Aqui sdo
importantes indicadores que me¢am a administragdo da disciplina, higiene e seguranca e
qualidade de vida.
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* Monitorando Pessoas - Tem como principio a necessidade da organiza¢ao em saber o que
fazem e o que sdo as pessoas. Utilizam-se indicadores de produtividade, historicos e de
informacdes pessoais.

2.1.1.5 Relativos aos fornecedores

“Os resultados relativos aos fornecedores compreendem os resultados dos principais
indicadores relativos aos produtos adquiridos e a gestao de relacionamento com os fornecedores,
estratificados por grupos de fornecedores ou tipos de produtos fornecidos” (FNQ, 2008, p.
20). Aqui ¢ importante atentar para a qualidade dos principais produtos, a produtividade da
aquisicao e relacionamento com a cadeia de fornecimento.

2.1.1.6 Relativos aos processos principais do negocio

Temos que:

Os resultados relativos aos processos principais do negdcio e aos processos de apoio
englobam os resultados dos principais indicadores relativos ao produto e a gestdo dos
processos principais do negocio e dos processos de apoio. Consideram, também, os
indicadores dos processos relacionados aos Critérios Lideranca, Estratégias e Planos,
e Informacgdes e Conhecimento (FNQ, 2008, p. 17).

2.1.2 Resultados Estruturados com Base no Balanced Scoredcard — BSC

O BSC ¢ uma ferramenta multifuncional, que além de fornecer indicadores para o
processo de avaliagao do desempenho, permite que a empresa o utilize como uma ferramenta
de gestdo, para controlar e gerir as estratégias. Como mecanismo de analise dos resultados,
constitui-se através de indicadores de desempenho, os quais devem ser estruturados de tal forma
que possam sinalizar o nivel atual das estratégias e dos respectivos processos-chave.

O BSC, enquanto sistema de medicao, objetiva estabelecer diretrizes comuns para a
gestdao. Niven (2005) considera que o BSC permite a medi¢ao eficiente do desempenho ¢ a
definicao de estratégias de implementagao dos objetivos, auxiliando as organizagdes a superarem
estas duas questoes fundamentais para o sucesso do negécio.

Partindo do principio de que as estratégias acontecem em todos os niveis, a metodologia
visa integrar os objetivos estratégicos aos processos-chave, entendendo-os como parte fundamental
para o sucesso. Isto permite maior transparéncia entre as areas-chave da organizagao, visto que
buscam o mesmo objetivo, e maior flexibilidade para mudancas, em prol da estratégia.

Outra contribui¢do importante do modelo diz respeito ao desdobramento das estratégias
(e medigdes) até niveis mais distantes do centro de comando. Desta forma, as pessoas em suas
realidades, em suas areas de trabalho, podem entender como elas contribuem para o alcance dos
objetivos organizacionais. Tal condi¢ao possibilita a troca de informagdes entre os gestores e
as bases operacionais. Desta forma, abre espago para contribui¢des focadas e permite a geragao
de ideias alinhadas a estratégia.

Independente da abordagem utilizada para a formulacdo da estratégia, o BSC oferece
um mecanismo valioso para a tradugao da estratégia em objetivos, medidas e metas. Na visao
de Kaplan e Norton (1997) o Scoredcard cria uma estrutura, uma linguagem para comunicar a
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missdo e a estratégia, e utiliza indicadores para informar aos funcionarios sobre os vetores do
sucesso atual e futuro. Para que as pessoas da organizacdo possam acompanhar e identificar
0 sucesso (ou insucesso da estratégia), as medidas de desempenho devem ser divididas em
Indicadores de Tendéncia e Indicadores de Resultados.

Quadro 1 - Medidas de Resultado e de Tendéncia.

Resultado Tendéncia

Medidas que enfocam os resultados ao fim de Medidas que “orientam® ou levam s medidas de
Definigao um periodo. Mormalmente caracterizam-se pelo resultado do desempenho. Normalmente medem
desempenho histérico processos e atividades intermedidrias
*  Fatia de mercado s Horas passadas com clientes
Exemplos +  Vendas *  Propostas por escrito
*  Satisfagdo do funciondrio *  Absenteismo

Preditivas por natureza. Permitem que a organizagao

Vantagens Normalmente sao fdceis de identificar e captar
8 o faga ajustes com base nos resultados

Podem ser dificels de identificar e captar. Geralmente
sdo medidas novas, que nio Aguram no histérico da
organizagdo

Histdricas por natureza. Nio refletem as atividades

Questdas 1 sais. Falta-Ihes poder de pravisao

Fonte: Niven (2005, p. 142).

Niven (2005) entende que os Indicadores de Resultado representam as consequéncias
das acdes previamente praticadas, enquanto os Indicadores de Tendéncia sdo as medidas que
levam — ou orientam — aos resultados atingidos. Visando obter o equilibrio para assegurar o
desenvolvimento pleno e alinhado das organizagdes, o BSC utiliza-se de quatro perspectivas®
para o processo de avaliacdo do desempenho organizacional: financeira (também dita como do
acionista), do cliente, dos processos internos do negdcio e da aprendizagem e crescimento.

Figura 1 - Perspectivas do BSC

FINANCEIRA
Para sermos bem sucedidos
financelramente, como deveriamos
S&7 vislos pof nosses aclonistas?

PROCESSOS INTERNOS DO
NEGGCID
Para satislazrermos nossos clientes,
Em qui processos de negdcios
devemos alcangar a exceléncia?

VISAO E
ESTRATEGIA

Fonte: Adaptado de Kaplan e Norton (1997, p. 10).

¢ As perspectivas apresentadas foram baseadas na teoria original de Kaplan e Norton (1997), do classico livro
“A estratégia em agdo: Balanced Scoredcard”. Cabe a cada organizagdo compreender quais sdo as suas proprias
perspectivas e se elas refletem o seu modelo de negdécio.
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E a partir das perspectivas que as estratégias e as medidas sdo estruturadas, alinhadas
e correlacionadas. Assim, a constru¢do do mapa estratégico deve considerar que as medidas
escolhidas formam uma sequéncia de relagdes de causa-efeito, partindo da base para o topo, €
evidenciando com clareza as inter-relagdes que sustentam a estratégia maior da organizagao.

2.1.2.1 Perspectiva Financeira

Embora consideradas medidas sem poder de previsao, pois funcionam como um espelho
retrovisor expressando o que de fato ja ocorreu Kaplan e Norton (1997), as medidas financeiras
sao fundamentais para o BSC. Isto porque a Perspectiva Financeira tem a incumbéncia de servir
de base para as demais perspectivas e, segundo Niven (2005), devem integrar qualquer BSC,
pertenga esta organizacdo ao primeiro, segundo ou terceiro setor.

Existe outro problema muito abordado em modelos que utilizam apenas indicadores
financeiros: estas medidas oferecem pouca orientacdo as atividades mais operacionais. Neste
sentido, o BSC apresenta o beneficio da integracao das perspectivas e da disseminagdo dos
dados financeiros até o nivel operacional. A integracdo permite que todos os funciondrios
demonstrem como suas agdes rotineiras contribuem para atingir estratégia e metas globais da
organizagdo, influenciando, ao final, no retorno financeiro, conforme identifica Niven (2005).
Nesta perspectiva ha grande afinidade entre as medidas de resultado e de tendéncia.

2.1.2.2 Perspectiva do Cliente

Nesta perspectiva a organizacao deve definir (ou redefinir) o seu mercado de atuacao, bem
como os segmentos existentes, filtrando aqueles onde deseja competir. E para estes segmentos
que a organizacao deve criar valor, pois ¢ deles que virdo as receitas capazes de dar suporte as
outras perspectivas, sustentando principalmente os objetivos financeiros. Para Kaplan e Norton
(1997), definir a proposta de valor para os segmentos de clientes dentro do mercado-alvo ¢
indispensavel para desenvolver os objetivos e as medidas desta perspectiva.

Paul Treacy e Wiersema (1995) apud Niven (2005) apresentam a seguinte proposta de
valor pautada em trés aspectos. Na Exceléncia Operacional os valores observados pelo cliente
sd0 o preco baixo, a conveniéncia e a frequéncia. Na Lideranca no Produto os valores observados
pelo cliente estdo no aprimoramento (constante) do produto (ou servigo) e na inovacao. E na
Intimidade com o Cliente o valor é criado a partir da oferta de solugdes para necessidades
especificas do cliente, sempre visando uma relacdo longa e duradoura.

A organizagdo necessita identificar o que de fato o cliente-alvo valoriza. Com isto
bem-definido, ird estabelecer estratégias que visem gerar tal valor e, por fim, criar medidas de
desempenho que permitam a correta mensuracao das estratégias estabelecidas. Sdo as medidas
de desempenho que possibilitam observar o grau de valor criado em relacao a expectativa do
cliente, apontando para a continuidade ou revisao das estratégias. Este controle garante nao s
o alcance dos objetivos da perspectiva do cliente, mas também da perspectiva financeira.

2.1.2.3 Perspectiva dos Processos Internos

Com base nos objetivos ¢ medidas desejadas para as duas perspectivas anteriores,
financeira e dos clientes, a organizagdo passa a elaborar os objetivos e medidas da perspectiva
dos processos internos. Kaplan e Norton (1997) afirmam BSC, os objetivos ¢ medidas para a
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perspectiva dos processos internos derivam de estratégias explicitas voltadas para o atendimento
as expectativas dos acionistas e clientes-alvo.

Tendo em vista a necessidade de entregar o valor esperado pelos clientes a fim de alcangar
0s objetivos financeiros, a organizagdo precisa identificar os processos mais relevantes. Nesta
perspectiva, definir objetivos e medidas, corresponde a elevar os processos-chave a um nivel de
exceléncia. E nesta etapa que se traz o sonho para a realidade. E aqui que se constréi a relagio
necessaria de causa-efeito entre o que o cliente espera, o que a organizacao se propoe a fazer, e
o que ela faz de fato.

Segundo Treacy e Wiersema (1995) apud Niven (2005), para obter sucesso nesta etapa,
as perspectivas precisam estar alinhadas a estratégia e ao posicionamento. Se a proposta de valor
estiver relacionada a Exceléncia Operacional, possivelmente o foco nos processos esteja na
cadeia de fornecimento. Se estiver relacionada a Lideranca em Produto, os principais processos
terdo como foco a inovagdo. Se a estratégia da organizacao apontar para a necessidade de
desenvolver Intimidade com o Cliente, ela deve focar o servico prestado ao consumidor final.
Nesta etapa, a qualidade das informagdes sobre o cliente ¢ fundamental, fazendo os processos-
chave girar ao entorno delas. Com informacodes corretas e suficientes € possivel moldar processos
que permitam que o relacionamento perdure no longo prazo.

2.1.2.4 Perspectiva da Aprendizagem e Crescimento do Funcionario

A influéncia do capital humano nos resultados das organizagdes se torna cada vez mais
evidente. Desta forma, uma orientagdo para a estratégia nao estaria completa se ndo incluisse
esta perspectiva. Muitas organizagdes comentem um erro crasso, minimizando a importancia
da perspectiva Aprendizagem e Crescimento em virtude desta ficar na base do BSC. Kaplan e
Norton (1997) afirmam que ela esta nesta posi¢ao por funcionar como raizes de uma poderosa
arvore, atuando como fonte de nutri¢do, criando a estrutura necessaria para que os retornos
financeiros venham a florescer saudaveis.

Nesta perspectiva existem trés abordagens. Capacidade dos Trabalhadores, onde forga
de trabalho necessita ter o conhecimento necessario para o desempenho das estratégias da
organizacao. Ferramentas dos Funciondrios que preza por um bom sistema de informagdes
necessita estar alinhado as habilidades do funcionario. O descompasso entre estes dois itens
ndo gera o resultado estratégico esperado pela organizagdao. Motivagdao e Alinhamento, onde
as atitudes para buscar solugdes e desenvolver agdes que visem o alinhamento das medidas e
das estratégias fecham o triangulo de geracao de valor. Nestes casos o valor sera obtido através
do alinhamento das competéncias (conhecimento, habilidades e atitudes’) com as estratégias e
respectivas medidas de desempenho.

2.2 REFERENCIAIS COMPARATIVOS

Para obtengao da exceléncia, a partir dos principios de aumento da produtividade, da
qualidade e da competitividade, se faz necessario compreender o carater fundamental das
informacodes. Referenciais comparativos servem para a organizagao avaliar seu desempenho,
definir metas, melhorar servigos, aprimorar processos e consolidar praticas de gestao.

" DURAND, Thomas. Forms of incompetence. Fourth International Conference on Competence-Based Management.
Oslo: Norwegian School of Management, 1998.
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Ao identificar o desempenho perante a concorréncia, os parceiros, o mercado ou mesmo
em relacdo a outros mercados, o primeiro passo a ser dado ¢ a utilizagdo de informagdes
comparativas. Elas traduzem em numero os resultados das organizacdes. Ter um sistema
de comparagdo permite que a organizagao perceba como estd o seu desempenho. Porém, o
referencial comparativo ndo tera valor algum se nao for utilizado para definir metas, melhorar
0s processos, melhorar servigos e praticas de gestao.

Através da comparagdo a organizagao podera identificar qual o nivel de desempenho
diante dos referenciais comparativos, bem como o posicionamento em determinado processo,
por meio de um indicador ou conjunto deles. O crescimento muito rapido de um player de
mercado, por exemplo, pode significar uma mudanga de paradigma, uma melhoria acentuada
€m uma pratica ou processo, ou mesmo uma inova¢ao. Somente a comparagao constante permite
perceber mudangas drasticas na curva de desempenho dos concorrentes.

2.2.1. Melhorando Servigos

“Servico ¢ qualquer ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode
oferecer a outra € que ndo resulta na propriedade de nada. A execucao de um servigo pode
estar ou nao ligada a um produto concreto” (KELLER; KOTLER, 2006, p. 397). Embora os
servicos sejam constituidos basicamente de processos, sequer necessitando da existéncia de
algo material, melhorar servico ¢ diferente de melhorar processo, mesmo que a melhoria do
primeiro, muitas vezes dependa da melhoria do segundo.

Keller e Kotler (2006) destacam quatro propriedades fundamentais dos servigos:

» Intangibilidade - Servigos sdo ideias e conceitos (processos) ndo podendo ser vistos,
provados, sentidos, ouvidos ou cheirados antes que se realizem.

» Inseparabilidade ou Simultaneidade - Servigos sdo produzidos ¢ consumidos simultaneamente,
ou seja, o cliente estd presente no momento de sua realizacdo e interage dentro com o
processo de “produgdo”, interferindo, mesmo que apenas com sua percepcao, na qualidade
final do servigo.

» Perecibilidade - Servigos nao podem ser estocados, ou seja, se ndo for realizado em algum
momento (ociosidade) ele ndo podera ser armazenado para venda ou uso posterior.

» Variabilidade ou Heterogeneidade - Servigos variam conforme diversos fatores, ou seja,
depende de quem, quando, onde e como sdo prestados.

Mesmo que os processos sejam similares, a variabilidade do servigo pode ser bastante
grande. Quando a variabilidade for a principal causadora do desempenho inferior, um plano de
treinamentos podera reduzir a variagao até niveis aceitaveis.

2.2.2. Melhorando Processos

Melhorar processos tdo somente a partir de resultados pode ser uma tarefa bastante
dificil. Por conta disso, a troca de informagdes e a escolha de referenciais comparativos deve
ser feita dentro de um método estruturado de Benchmarking. Com essa ferramenta, apds a
identificagdo de resultados superiores por parte dos parceiros ou concorrentes, se pode buscar
informagdes sobre os fatores que contribuiram para tal desempenho.

Ao comparar sistematicamente os resultados dos processos (principais e de apoio) com os
resultados de outros players de mercado, ¢ comum encontrar desempenhos superiores. Quando a
organizagao possuir um Modelo de Negocio igual (ou parecido) com o do referencial comparativo
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pertinente devera analisar a viabilidade de obter ganhos a partir da absor¢ao das caracteristicas
de valor encontradas no processo da outra organizagao. Esta absor¢ao podera ocorrer por meio
da simples copia, da adaptagdo ou da adaptagdo com geragao de valor (insercao de novas ideias).

Caso, o ganho de resultado ndo esteja no processo em si, mas sim no Modelo de Negocio
da organizacao considerada como referencial comparativo, a analise se torna mais ampla e
mais complexa. Neste caso ¢ necessario entender se o desempenho superior advém do processo
em si, ou da sua importancia deste dentro do Modelo de Negdcio da outra organizagdo. As
decorréncias desta analise podem ser: mudanga no seu processo, adaptacao do seu processo ao
do referencial, ou mudanga no seu Modelo de Negdcio.

A resposta precisa ser exaustivamente estudada. Mas, ndo pode ser abandonada devido a
sua complexidade. Caso contrario, a organizagao passa a admitir um desempenho inferior. Este
posicionamento, no contexto atual, a deixara em desvantagem, de tal forma que esta podera
sucumbir diante dos demais players de mercado. A analise das vantagens e desvantagens
apontadas ajuda definir se o esfor¢o pode gerar vantagem competitiva.

2.2.3 As dificuldades encontradas para a compara¢ao com o mercado

A maioria das organizagdes conhece a necessidade de avaliar os demais players de
mercado. Esta acao permite que a organizagao tome conhecimento quanto ao posicionamento e
as oportunidades de melhoria perante o mercado de atuacao. Na contramao desta 16gica, muitas
ndo buscam a comparacao. Outras, quando o fazem nao possuem metodologia que permita a
correta exploragdo das informagdes.

Para que a comparagao seja viavel, duas questdes sao fundamentais:

«  Uniformidade de Critérios - E necessario que as organizagdes dispostas a trocar informagdes
fagam uma discussdo intensa, definindo critérios para os indicadores que serdo trocados.
Podem-se utilizar modelos em que as medidas ja estejam definidas.

» Seguranca e Confidencialidade das Informagdes - As organizagdes envolvidas no processo
de troca necessitam garantir a seguranga ¢ a confidencialidade das informagdes trocadas
entre elas. Termos de responsabilidade e codigos de conduta s3o ferramentas comumente
utilizadas. A existéncia de uma entidade mediadora pode serumaboa solugdo, principalmente
quando o processo de troca ocorrer entre um nimero elevado de parceiros.

2.2.4. Definindo um método de coleta e troca

Possuir um método de coleta e troca ¢ fundamental, pois através deste mecanismo
a organizacdo definird as necessidades para obtencdo de referenciais comparativos. Para
responder a essas perguntas a organizacao deve possuir métodos para identificar seu nivel de
competitividade, de qualidade e de produtividade, para o aprimoramento interno e a comparagao
externa, com concorrentes ou indices de mercado.

Nesta etapa a organizacao identifica as medidas que pretende comparar. Esta avalia¢ao
ndo pode ocorrer ao acaso, deve ser cercada por critérios que deem coeréncia a escolha. A
organizacao deve observar se os indicadores sao importantes para a avaliagdo do seu desempenho,
sdo comuns ao mercado de forma que possam encontrar referenciais comparativos e sao de
interesse dos parceiros, a fim de estimulé-los a trocar.

De forma mais ampla, algumas questdes precisam ser respondidas: Quais indicadores
precisam ser comparados? Como identificar os referenciais pertinentes para cada medida?
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Quais serao as fontes para obtengdo das informagdes comparativas? E como as informagdes
serdo tratadas e trabalhadas dentro da organizacao?

2.2.4.1 Identificando as organizagdes consideradas referenciais comparativos pertinentes

Por que escolher esta e ndo aquela organizacao? Por que escolher a média do mercado
e ndo o benchmark? Estas sdo duas perguntas que precisam ser feitas para compreender onde
podem ser encontradas informacgdes capazes de agregar valor as suas praticas e processos.

Identificar o referencial comparativo pertinente ¢ um trabalho detalhado o qual deve ser
delimitado por critérios. Os critérios escolhidos devem servir como guia para que os gestores
possam selecionar as organizagdes, conforme o tipo de informagdo comparativa. Através dos
critérios sera possivel definir se o foco do seu estudo comparativo estard nos concorrentes
diretos, nas organizagdes com desempenho de exceléncia para o indicador (ou grupo de
indicadores), no mercado como um todo (média de mercado), ou em organizagdes de fora do
setor que possuam resultados ou processos excelentes.

E possivel definir critérios genéricos, os quais servirdo para excluir organiza¢des em uma
primeira analise. Para o grupo de indicadores sociais, € possivel utilizar empresas premiadas em
responsabilidade social, por exemplo. Em um segundo momento critérios especificos deverao
ser utilizados no intuito de direcionar o foco para o seu referencial comparativo pertinente.

2.2.4.2 Identificando as fontes para obtencao das informagdes comparativas

Identificar as fontes de obtengao das informagdes comparativas ¢ uma tarefa exclusiva
da organizacdo que busca a troca. O processo pode ser facilitado ou dificultado, dependendo
da maturidade do mercado de atuagao. O Comité Tematico de Benchmarking da Fundagao
Nacional da Qualidade (FNQ, 2007) elaborou uma tabela capaz de ajudar os gestores na escolha
do referencial comparativo pertinente. Através da pontuac¢ao® a organizag¢ao podera identificar
o parceiro mais aderente para cada critério.

Quadro 2 - Medidas de Resultado e de Tendéncia.

Similaridade Facilidade de | Facilidadena | Capacidade

Tipos de Parceria

de processos encontrar coleta | deinovacdo
Referencial interno (empresas do grupa) & 4 4 1
Referencial de concorrentes 3 3 1 2
Referencial no mercado de atuagdo 2 2 2 3
Referencial fora do mercado de atuagdo 1 1 3 &

Fonte: Adaptado de FNQ (2007, p. 59).

Embora referenciais internos ndo sejam os mais indicados, pois ndo possibilitam
a comparagdo com o mercado, eles costumam ser obtidos de forma mais facil. A obtengdo
de informacdes precisa observar a confiabilidade da informagdo e a licitude nas formas de
obtencao dos dados. Esta determinacdo, além de criar uma base Unica de mensuragao, com

8 Nota 4 significa maior aderéncia ao critério, enquanto nota 1 significa menor aderéncia.
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especificacdes estritamente detalhadas quanto aos numeradores e denominadores, ainda facilita
0 processo de comparagao entre as organizacdes do setor de Saneamento, estimulando-as a
buscarem melhores resultados para o setor.

Alguns exemplos de fontes para obtengdo de informacdes sdo: troca direta com
organizacdes do mesmo setor, troca direta com organizagdes de outros setores, troca direta
com organizagdes pertencentes ao mesmo grupo, grupos formados para troca de informagoes,
revistas especializadas, jornais, balangos sociais publicados e associagdes de classe.

2.2.5 Utilizando as informagdes comparativas obtidas

A continuidade do processo depende do uso das informagdes dentro da organizagdo. O
uso dos dados devera seguir padrdes gerenciais que definam as etapas do processo. Também
terdo de ser definidas as formas de utilizagao das informagdes comparativas.

2.3 REQUISITOS DAS PARTES INTERESSADAS - RPI

“Requisito de parte interessada: traducao mensuravel de necessidade ou expectativa,
implicita ou explicita, de parte interessada.” (ANTP, 2017, P. 86). Em uma abordagem
contemporanea, se faz necessario o conhecimento sobre os RPI, pois estes explicitam o desejo
dos diferentes publicos acerca do nivel de desempenho dos produtos (servigos) e/ou processos
da organizacdo. A tradu¢ao destes em informacdes quantitativas possibilitara identificar se os
mesmos estdo sendo atendidos.

Parametros definidos apenas com base no grau de competitividade ou exceléncia da
organizacao permitem avaliar o posicionamento perante o mercado e os competidores, mas nao o
desempenho frente as reais necessidades das partes interessadas. Assim, o nivel de desempenho
deve estar associado aos RPI. Desta forma, a organizagao pode monitorar, concomitantemente,
a posicao no mercado e o desejo advindo das partes interessadas.

A organizagdo deve ter capacidade de identificar as necessidades e expectativas das
partes interessadas a cerca de seus processos e servigos. O processo devera ser orientado por
uma metodologia que traduza os desejos reais dos envolvidos. O nivel de desempenho de um
RPI pode ser estabelecido através trés diferentes fontes, com veremos a seguir.

+ Diretamente pela parte interessada - Neste caso a parte interessada expressa quantitativamente
uma necessidade ou expectativa. Exemplos: 98,7 % de viagens realizadas no horario
(requisito do gestor); variacao de 3 minutos para mais ou para menos em relagao ao horario
previsto em pontos centrais da viagem (requisito do cliente);

» Por uma parte interessada enquanto representante de outra - Havera casos em que uma
parte interessada expressara necessidades e expectativas em nome de outra parte. Exemplo:
as Normas Regulamentadoras’ que determinam padrdes de seguranga em medicina do
trabalho; quando uma lei ou regulamentagdo trabalhista estabelece o minimo de horas de
descanso entre uma jornada e outra.

® Normas Regulamentadoras, também conhecidas como NRs, regulamentam e fornecem orientagdes sobre
procedimentos obrigatorios relacionados a seguranca e medicina do trabalho. Essas normas sdo citadas no Capitulo
V, Titulo II , da Consolidagao das Leis do Trabalho - CLT.
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* Com base em limites tedricos - Pouco encontrados, mas igualmente tteis para determinagao
do RPI, os limites tedricos podem ser determinados por convengdes nas diferentes esferas,
instituigdes normativas ou em projetos. Exemplo: os fusos horarios, que sao formados por
um conjunto de dois semiplanos (fuso) que partem de um diametro da esfera, dividindo
o globo em 24 partes iguais, de 15° cada, as quais equivalem a uma hora, para mais ou
para menos, a partir de Greenwich. Teoricamente ndo deveria haver desvios na linha, mas
para contemplar localidades ou unificar horarios em determinados paises, os fusos seguem
formas bastante irregulares.

Pela organizagdo, em nome da parte interessada | Neste caso a propria organizagao traduz
as necessidades e expectativas qualitativas das partes interessadas em requisitos quantitativos.
Esta traducdo servira para determinar agdes € metas esperadas pela parte interessada € um nivel
de atendimento a ser alcancado, conforme exemplos no quadro 3.

Quadro 3 — Exemplos de tradugdo dos requisitos qualitativos em quantitativos.

Parte Interessada | RPI Qualitativo | RPI Quantitativo | Meta Arbitrada

5 ! : Tempo maximo de ;
Cliente Rapidez no atendimento 15 minutos
esperana parada

Acionista Aumento da rentabilidade Nivel minimo de rentabilidade 4%
Oportunidade de Investimento minimao em )
Pessoas T i 7 2% da receita
desenvolvimento profissional capacitagdo

Fonte: Elaborado pelo AUTOR (2013).

Para fazer este tipo de intervencdo (por arbitragem) ¢ necessario que haja forte
embasamento técnico, o qual evidencie que esta tradugdo estd sendo feita de forma adequada
e para os niveis realmente esperados. Validar o RPI junto a parte interessada pertinente,
perguntando se ela concorda ou ndo, se faz necessario para garantir a assertividade da escolha.

Como vimos, os requisitos podem advir de diferentes fontes. Muitas vezes, estas fontes
nao se comunicam. Desta forma, divulgar os requisitos para os componentes da parte interessada
se faz necessario, pois permite que estes avaliem se ha aderéncia ou nao em relagdo ao que

esperam do produto ou servigo, do processo ou da organizagao.

3 METODOLOGIA

Paraelaboracao do presente artigo cientifico, utilizou-se as tipologias (VERGARA, 2007):
explicativa, quanto aos fins; bibliografica, quanto aos meios. Na primeira etapa, do planejamento
do estudo, realizou-se os estudos preliminares, incluindo leitura de livros, periddicos, revistas e
sites eletronicos, que permitiram a elaboragao de um plano de desenvolvimento e defini¢ao dos
objetivos de pesquisa, base para a fundamentacgao teorica.

Na etapa de desenvolvimento executou-se a transcri¢gdo do artigo para um modelo
cientifico, mediante organizagao dos textos, citagdes e referéncias. Por fim, a fase de apresentagao
do manuscrito para apreciagdo da comissdo de selecdo externa, objetivando a publicacao do
mesmo e o compartilhamento dos conhecimentos nele organizados.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Embora os beneficios de uma gestdo baseada na informagao sejam faceis de visualizar,
existem organizagdes que ainda parecem tratar esta atividade como se fosse mais um fardo
a ser carregado. Rummler e Brache (1994) entende que, sem uma correta medigao (uso de
indicadores, referenciais comparativos e requisitos de parte interessada): (1) o desempenho nao
esta sendo gerenciado; (2) ndo se pode identificar adequadamente os problemas, nem estabelecer
um conjunto de prioridades; (3) as pessoas nao podem compreender totalmente o que se espera
delas; (4) as pessoas nao t€m certeza de que seu desempenho ¢ adequado ou ndo; (5) nao ha
gatilhos para as acoes de aperfeicoamento do desempenho; e (6) o gerenciamento torna-se um
conjunto de adivinhagdes desordenadas.

Algumas organizacdes controlam suas informagdes de forma mais ampla, mas nao
possuem a pratica de buscar informagdes externas para se comparar com o mercado. Por nao
possuirem 0s mesmos parametros que os possiveis referenciais, a comparagao fica inviavel.
Seus indicadores sao moldados somente para atender os objetivos da direg¢do, esquecendo-se
inclusive de considerar os requisitos das partes interessadas.

Ao contrario do que no paragrafo anterior, uma agao continuada para busca de referenciais
permite avaliar o desempenho dos concorrentes e do mercado ao longo do tempo, extraindo
dai as suas taxas de evolucdo (ou involugdo). E necessario fazer a analise do ambiente e suas
tendéncias, identificando os requisitos das partes interessadas acerca da medida em questao,
principalmente os requisitos legais. Como abordado anteriormente, também ¢ fundamental
observar o desempenho dos demais players de mercado, sejam eles concorrentes ou nao, isto
dard sustentacao para que se vislumbre um desempenho superior. A meta nao pode ficar alheia
a todos estes fendomenos.

Os resultados refletem a eficiéncia, a eficacia e a efetividade dos processos e praticas de
gestdao. Nesta dimensao podem ser avaliados sob trés aspectos: Relevancia, Tendéncia e Nivel
Atual, conforme visto no Prémio ANTP de Qualidade (ANTP; 2017).

1. Relevancia - Refere-se ao grau em que os resultados apresentados sdo importantes para
determinag¢do do alcance dos objetivos estratégicos e operacionais da organizacao.

2. Tendéncia - Refere-se ao grau em que os resultados relevantes apresentados demonstram
evolugdo favoravel ao longo dos trés ultimos periodos consecutivos. Esses periodos devem
ser coerentes com os ciclos de planejamento e de andlise do desempenho na organizagao.

3. Nivel Atual - Refere-se ao grau em que os resultados relevantes apresentados demonstram:

* Competitividade - Niveis de resultados comparativamente favoraveis, no mercado ou
setor de atuagdo, evidenciado por meio de Referenciais Comparativos pertinentes. Em
estagios avancados de competitividade esse subfator valoriza resultados em nivel de
lideranga no mercado ou setor de atuagao ou de exceléncia.

* Requisitos de Partes Interessadas - Niveis de resultados que demonstram o atendimento aos
principais requisitos relacionados com necessidades e expectativas de partes interessadas.

Os indicadores sdo observados a partir da perspectiva da propria organizacdo em
Relevancia e Tendéncia. Estes fatores de avaliagao buscam entender a forma como a organizagao
escolhe as medidas que irdo mensurar o seu desempenho e a evolugdo dos seus resultados ao
longo do tempo (melhoria continua).

Em Nivel Atual, a utilizagdo de Referenciais Comparativos visa posicionar a organizagao
perante seu mercado de atuacdo e/ou sua busca pela exceléncia. J4 os Requisitos de Partes
Interessadas visam identificar se as expectativas e necessidades das pessoas ou entidades, que
de alguma forma interagem com a organizagao, sdo atendidas.
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O uso destes trés fatores proporciona que a organizagdo possa se perceber como um
todo. Um ente que tem seus anseios, que interage com concorrentes ou parceiros € precisa
atender as expectativas do meio onde esta inserida. Através da avaliacdo conjunta dos trés
fatores ¢ possivel determinar o nivel que melhor representa o estdgio da organizacao frente a
cada uma das variaveis, sendo que a ineficacia em uma delas reduz o nivel da gestao.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Espera-se que objetivo do autor, ao transformar o texto elaborado em um artigo académico,
sirva de base para o aprendizado das organizagdes a luz das estruturas para mensuragao de
resultados. Tentou-se, através das pesquisas demonstrar que um processo de melhoria orientado
para a satisfacdo das partes interessadas e com énfase na competitividade, exige informagoes da
propria organizagdo e principalmente das demais partes. Que promover analises comparativas
com outras entidades e avaliar o desempenho frente as expectativas dos diferentes publicos com
os quais ha algum tipo de interagdo, promove o aprendizado.
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MEDIACAO DE CONFLITOS ESCOLARES NO CONTEXTO
DA EDUCACAO BASICA: UMA REVISAO DE LITERATURA

Mediation of school conflicts in the context of basic education: a literature review

Georgia Kaline Maciel da Silva Matos!
Camilla Gongalves Ferreira?

Resumo: Este trabalho abordou a mediagdo de conflitos como uma alternativa a solucdo de enfrentamentos
identificados no ambiente escolar e teve como objetivo identificar os resultados apresentados nos artigos
cientificos do periodo de 2014 a 2018, disponiveis nas bases de dados da Scientific Electronic Library Online
(Scielo) e da Coordenagdo de Aperfeigoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES), sobre a mediagdo de
conflitos desenvolvida no contexto da Educagdo Basica. Para tanto, realizou-se uma pesquisa bibliografica, com
abordagem qualitativa-descritiva, adotando procedimentos do Estado da Arte. Assim, versou sobre a mediagdo de
conflitos escolares nos moldes da justiga restaurativa, sobre a relevancia da formacdo de professores mediadores
com atuagdo no ambiente escolar, bem como sobre a importancia da participagdo familiar neste cenario. Apos a
analise, o estudo percebeu aspectos positivos da implementagdo da mediacdo de conflitos no contexto escolar,
sugeriu possibilidades de melhoramento dos resultados a partir do aperfeigoamento da pratica deste método
autocompositivo no ambiente educacional e verificou espago para ampliagdo das pesquisas acerca do tema.

Palavras-chave: Mediagdo de Conflito; Conflito Escolar; Justi¢a Restaurativa; Educagdo Basica.

Abstract: This work addresses conflict mediation as an alternative to the coping solution in the school environment
and had the means to identify the results presented in the scientific articles from 2014 to 2018, available in the
databases of the Scientific Electronic Library Online (Scielo) and the Improvement Coordination Higher Education
Personnel (CAPES), on conflict mediation developed in the context of Basic Education. To do so, perform a
bibliographic search, with a qualitative-descriptive approach, adopting State of the Art procedures. Thus, on the
mediation of school conflicts along the lines of restorative justice, on the relevance of training media teachers
who perform in the school environment, as well as on the importance of family participation in this scenario.
After an analysis, the study realized the positive aspects of the implementation of conflict mediation in the school
context, suggested possibilities for improving the results and based on the improvement of the practice of this self-
composing method in the educational environment and verified the space for expansion of research on the theme .

Keywords: Conflict Mediation; School Conflict; Restorative Justice; Basic Education.

INTRODUCAO

O ambiente escolar reflete o meio social que o circunda, portanto vem apresentando em larga
escala episodios de conflito, cada vez mais violentos, com aumento vertiginoso de ocorréncias e
tudo isso somado a dificuldade dos profissionais da educagdo em resolverem as situagdes, conforme
asseveram Priotto e Boneti (2009), que compreendem a violéncia escolar como uma construgiao
social, ou seja, decorrente das relagdes entre os individuos que interagem neste meio.

Assim, métodos autocompositivos de resolucdo de conflitos apresentam-se como
alternativa neste cenario, sendo a media¢do uma das opg¢des. Ela surge como uma forma de
dirimir conflitos, apresentando resultados positivos para a sociedade uma vez que atua no
incentivo e estimulo a comunicagdo, de modo que os sujeitos envolvidos compreendam as
circunstancias do conflito (SPOSATO; SILVA, 2018).

! Prof.? Esp. e Coordenadora de Sistema do Municipio na Secretaria de Educagdo de Feira de Santana, Advogada,
Feira de Santana, BA, georgiamatosadv(@gmail.com.
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Para tanto, com o fim de compreender os episddios violentos identificados no ambiente
escolar, utiliza-se o conceito de conflito apresentado por Vasconcelos (2008) que entende ser
um fendmeno inevitavel e inerente a condicdo humana, logo, ndo encarado negativamente,
diante da impossibilidade do desenvolvimento de relagcdes plenamente consensuais entre os
individuos, mesmo que estes tenham entre si relagdo de afinidade e afeto.

Entretanto, o que provoca a agressividade nas relagdes ¢ a demonizagdo do conflito,
através da hipertrofia do interesse unilateral e desconsideracao das responsabilidades mutuas,
conforme assevera o autor, cabendo, neste cenario, a mediagao para trazer os sujeitos em dissenso
a consciéncia através do fortalecimento do didlogo, com o fim de auxiliar as partes a terem a
devida compreensao do que esta envolvido no conflito que as cerca, podendo ser considerada
uma alternativa de destaque no que tange a solucdo dos enfrentamentos identificados no
ambiente escolar bem como excelente pratica educativa.

E nessa perspectiva que este estudo vai abordar a mediacio de conflitos escolares
visando responder a seguinte pergunta norteadora: Quais os resultados apresentados em artigos
cientificos acerca da mediacao de conflitos desenvolvida no contexto da Educagao Basica?

Para responder a este questionamento foi definido o seguinte objetivo geral: Identificar
os resultados apresentados nos artigos cientificos do periodo de 2014 a 2018, sobre a mediagao
de conflitos desenvolvida no contexto da Educacao Basica.

Desse modo, o presente artigo discorrera, na sua primeira parte, sobre os aspectos
metodologicos utilizados para a realiza¢ao desse estudo, logo apos, apresentara os resultados
obtidos a partir da analise dos artigos selecionados, nos trés capitulos seguintes discutira os
resultados encontrados e, por fim, trara as consideragoes finais.

METODOLOGIA

Essa pesquisa tem abordagem qualitativa-descritiva, pois se baseou em uma revisao de
literatura proveniente da analise de artigos cientificos que apresentam a tematica da mediagao de
conflitos na Educagado Basica, dialogou com a legislagao vigente no Brasil e demais referéncias
que circundam a matéria, ndo se atendo a dados numéricos, mas considerando os resultados
descritivos apresentados nas produgdes estudadas. Portanto, compreende-se que o método
qualitativo ndo tem o objetivo de quantificar os valores uma vez que os dados analisados nao
sdao métricos, mas busca explicar o porqué de cada coisa e compreender as suas particularidades
(GERHARDT; SILVEIRA, 2009).

Para tanto, adotou os procedimentos do Estado da Arte, metodologia que assume, de
acordo com Ferreira (2002), o desafio de mapear e analisar as produgdes cientificas que versam
sobre temas em comum, a fim de identificar as abordagens aplicadas a estas, pontuando e
considerando as variaveis que as circundam, como tempo, lugar, condi¢des, tipo de pesquisa e
com carater bibliografico.

Dentre os procedimentos do Estado da Arte aplicados a essa pesquisa podem ser elencados
alguns dos descritos por Romanowski e Ens (2006), como defini¢ao de descritores, busca de
producdes em bases de dados, estabelecimento de critérios de selecdo desse material, leitura
dos textos escolhidos, sistematizacdo dos resultados, conforme ¢ descrito mais detalhadamente
em momento posterior. Ainda de acordo com as autoras, esse tipo de estudo tenta identificar os
aspectos e as dimensoes destacadas em diferentes tempos e espagos, a maneira e as condi¢des
nas quais t€m sido elaboradas as produgdes cientificas.

Entdo, para o desenvolvimento desse trabalho, foram analisados 8 (oito) artigos
cientificos que versam sobre o tema Mediacao de Conflitos na Educagao Basica. Destes, 3 (trés)
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foram selecionados na base de dados da Scientific Electronic Library Online (Scielo) e 5 (cinco)
na base de dados da Coordenagao de Aperfeigoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES).

Os descritores pesquisados nesse estudo que permitiram o refinamento da busca foram
“mediacdo de conflito escolar”, “mediacdo da violéncia escolar” e “conflitos na Educacgao
Basica”. Utilizaram-se, para tanto, alguns critérios de inclusao, como o ano de publicagdo,
delimitado entre 2014 e 2018; o tipo de producao, selecionando somente artigos cientificos e
o idioma portugués. Por sua vez, foram excluidas da pesquisa produgdes que nao abordavam a

violéncia escolar na Educacao Basica, mas tratavam da violéncia em outros contextos.

Quadro 1: Selecdo dos artigos das bases de dados Scielo e CAPES (2014-2018)

TEXT TEMA DISTINT PROD E
BASE DE DADOS ENCONTISASDOS DO EST[?DADO0 ES?U]I){S]())ASS
SCIELO 14 -11 3
CAPES 2003 -1998 5
TOTAL 2017 -2009 8

Fonte: Elaborado pela autora

O primeiro aspecto destacado ¢ referente ao ano de publicacao das produgdes cientificas
selecionadas nesse estudo. Apesar da busca ter sido realizada entre os anos de 2014 e 2018,
tem-se que no ano de 2018 foi encontrado 1 (um) artigo que versou sobre a tematica, 6 (seis)
deles foram publicados em 2016 e 1 (um) no ano de 2015. Nao foram, portanto, encontradas
producdes nos anos de 2014 ¢ 2017. Esses discretos nimeros retratam que ainda ha campo para
pesquisa nesse segmento.

Referente ao local das produgdes académicas, 6 (seis) sao do Estado de Sao Paulo,
1 (uma) do Parana e 1 (uma) do Distrito Federal. E valido destacar que a predominancia de
estudos ocorre na regido Sudeste, e chama ainda mais atengao o fato de nao existirem produgdes
cientificas com a temadtica no Norte e no Nordeste do Brasil.

Na metodologia ha prevaléncia da pesquisa qualitativa nos 8 (0ito) artigos selecionados,
verificando-se como métodos predominantes a pesquisa bibliografica, estudos de caso e pesquisa-
acdo. Como referencial tedérico, ao abordar a organizacdo social € democratica recorreram a
Pierre Bourdier, na Mediacao de Conflitos destacaram-se Renato Campos Pinto de Vitto e C.
Moore, ja ao discutirem a Educagdo Basica e o ambiente escolar utilizaram os estudos de Paulo
Freire e Eric Debarbieux.

RESULTADOS

A pesquisa desenvolvida neste estudo tem origem na selecdo e analise de artigos
cientificos, seguida da elaboracdo de um relatério produzido com o fim de sistematizar o
conteudo do material selecionado, identificando os resultados elencados nos escritos, conforme
indica o quadro apresentado na sequéncia.
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Quadro 2: Resumo dos artigos estudados

ANO/ , OBJETO DE
TITULO AUTOR RESULTADO
UF ESTUDO
A justica restaurativa | Cezar Bueno
COMO pProcesso . R . . ~
2018 | educativo (l;e resisténcia de Lima O fenomeno da Necessidade de implementacao
PR a0 itinerdrio penalizador * Lindomar violéncia juvenil | do modelo de justica restaurativa
. P! Wessler urbana. como processo educativo.
dirigido aos jovens da Boneti
periferia urbana
Necessidade aperfeicoar a
implementagdo do Sistema de
O programa ~ .
. Protecao Escolar, utilizando-se
. S Sistema de . A
Conflitos e indisciplina ~ dos Registros de Ocorréncias
* Roberto Alves | Prote¢do Escolar —
no contexto escolar: a . (ROESs), para nortear os cursos
2016 . . Gomes SPE, implementado ~ .
normatizagdo do Sistema | , . . de formagdo continuada
SP - Angela Maria | pela Secretaria )
de Protecdo Escolar em Martins de Estado da dos diretores e Professores
Sao Paulo ~ ~ Mediadores Escolares e
Educagdo de Sao o
Comunitarios (PMEC) das
Paulo (SEESP). . ~
escolas envolvidas para obtengo
de resultados mais significativos.
A mediacdo de conflitos
As percepcoes promoveu arrefecimento de
de Professores conflito, violéncia e indisciplina,
* Angela Maria Mediadores com consequente diminui¢ao nos
Mediacio de conflitos Martins Comunitarios casos de desforras, retaliagdes
2016 em gscolaS' entre * Cristiane sobre situacdes de e vingangas; melhora no
Sp normas e er'ce Ses Mahado conflito e violéncia | desempenho escolar dos alunos e
docgn tes p§ * Ecleide nas escolas onde no relacionamento entre alunos,
Cunico atuam, dentro do professores e funcionarios.
Furlanetto programa Sistema Porém, ndo se mostrou
de Protecao suficiente para solucionar todas
Escolar — SPE. as demandas apresentadas no
cotidiano escolar.
A mediacao de conflitos na
escola nos moldes do judicirio
ndo ¢ o modelo ideal a ser
. . . . aplicado, devendo ser originaria
2016 O mediador de conflitos | * Beatris A mediacdo de P da educacio romovei do
Sp escolares: experiéncias Cristina conflitos escolares A me di; 5(; E %0 apenas
na América do Sul Possato, et al | na América do Sul. . ¢ . P
interpessoal, mas intercultural.
Porém, a mediagdo interpessoal
carece de formagao de
professores.
Saberes como dialogo,
aproximagdo com as familias
Saberes P 640 € A
£ AL .. e compreensao da dindmica
L Aline profissionais . . .
Saberes profissionais de . do desenvolvimento infantil
~ Sommerhalder mobilizados ..
2016 | professoras de educagdo | , Crislaine oF Drofessoras sdo importantes ferramentas
SP infantil: a mediagdo de Aucusta eI:)m sri)tua Ses de de mediacdo de conflitos
conflitos entre criangas Bufinari con ﬂitoz entre entre criangas e precisam ser
criancas compartilhadas, refletidas
¢as. e valorizadas no ambito da
docéncia na educacdo infantil.
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- Dificuldade na garantia da
Analise de . -
. . comunicagdo e do dialogo entre
. . registros de livros ~ .
Livros de Ocorréncia: N alunos e expde problemas relativos
A o " . de ocorréncias R . .
2016 | Violéncia e Indisciplina Claudia Lemos a pratica de valores inerentes a
S . . de duas escolas N -
SP em Escolas de Territorio Vévio, et al . . . convivéncia democratica, com
, publicas inseridas . . .
Vulneravel . baixa capacidade dos profissionais
em territorios ~ .
. de educagédo para mediarem
vulneraveis. .
conflitos.
Necessidade de discutir
os principais problemas e
Avaliagdo do as melhores propostas de
. clima escolar entre interven¢ao para a melhoria
O clima escolar e a . .
A . % . .| alunos, docentes do clima escolar, através da
2016 convivéncia respeitosa Telma Pileggi L A
o . e gestores e diminuicdo da violéncia escolar,
SP nas instituicoes Vinha, et al .
. desenvolvimento do estresse e dos problemas
educativas .
de projeto de de ordem comportamental
intervengao. e promocao de formacao de
professores com orientagdes
acerca do tema.
A mediacédo social é um
Estudar em paz: uma | * Flavia Tavares | Projeto “Estudar instrumento de transformagao
2015 proposta de educagdo Beleza em Paz: mediagao social, inclusive reducéo da
DF para a paz por meio da | * Yasmin Gomes de conflitos no violéncia escolar e tem melhores
mediag¢do social Carneiro contexto escolar”. | resultados com a participagdo das
familias e mediagGes coletivas.

Fonte: Elaborado pela autora

Apbs a elaboracdo do referido quadro foram elencadas 3 (trés) categorias que serdo
apresentadas e discutidas a seguir. Sdo elas: 1) A mediacdo de conflitos escolares nos moldes
da Justi¢a Restaurativa; 2) A formacao de professores mediadores de conflitos escolares; e 3) A
participacao da familia na mediagdo de conflitos escolares.

Essas categorias, instrumentos norteadores da investigacao que se segue, foram pensadas
com base nos resultados identificados e apresentados pelos autores durante a realizagao dos
estudos que culminaram nas produgdes cientificas compulsadas.

A MEDIACAO DE CONFLITOS ESCOLARES NOS MOLDES DA JUSTICA
RESTAURATIVA

A mediagdo de conflitos apresenta-se como um dos instrumentos da justica restaurativa,
que, segundo o artigo 1° da Lei n® 13.140 de 2015 objetiva a “solugdo de controvérsias entre
particulares” (BRASIL, 2015), irrompendo como mecanismo a ser importado para o campo da
educacdo com a finalidade de despertar os sujeitos para as possibilidades pacificas de solucao
de desentendimentos, alternativas a violéncia.

Urge, entdo, compreender o que vem a ser a justi¢a restaurativa, deixando imediatamente
clara a inexisténcia de um conceito estanque, mas, ao menos, denominadores comuns que
podem ser considerados para defini-la, como esclarecem Sposato e Silva quando afirmam que
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processos restaurativos seriam aqueles nos quais vitimas, ofensores e, quando apropriado,
outros individuos ou membros da comunidade afetados pelo crime participam juntos e
ativamente na soluc@o das questdes ocasionadas ou evidenciadas pelo crime, geralmente
com a ajuda de um facilitador, uma terceira pessoa neutra, cuja tarefa ¢ facilitar a abertura
de uma via de comunicagdo entre as partes. (2018, pp. 81 e 82)

Ainda, Howard Zehr (2008) exalta que para se transmitir a sensa¢ao de justica ndo ¢é
suficiente que seja aplicada a decisdo de um terceiro ao caso concreto, mas ¢ necessaria a
participagdo direta dos sujeitos envolvidos na solucdo do problema, ou seja, “a justica precisa
ser vivida, e ndo simplesmente realizada por outros e notificada a n6s” (ZEHR, 2008, p. 191).

O instituto da mediagdo passa a ser, entdo, um dos aparatos para a abordagem da
violéncia escolar, fenomeno crescente que tem sido alvo de preocupacdo de diversas areas do
conhecimento, ndo se restringindo a Educacdo, de modo que esta dialoga com o Direito, com
a Sociologia, Psicologia dentre outras, que se complementam no intuito de atinar caminhos
capazes de, a0 menos, mitigar essa realidade.

Mas, quais fatores provocam o aumento dos conflitos escolares? Ceccon (2009) aponta
elementos externos como os “‘socioecondmicos, politico-organizacionais e culturais”. Expde também
causas internas, quais sejam a dificuldade da criagdo do sentimento de pertenga aquele lugar, falta de
incentivo a participagdo e ao didlogo entre sujeitos da comunidade escolar, dentre outros.

Corroborando com esta ideia, Dubet (1998) nomeia elementos de forma ainda mais
especifica, como o aumento do desemprego, a pobreza, a falta de perspectivas para o futuro,
de modo que todos esses problemas adentram macigamente a escola provocando elevagao dos
indices das condutas ditas incivilizadas.

Assim, Lima e Boneti (2018) destacam a relevancia da implementacdo do modelo
de justi¢a restaurativa como processo educativo, utilizando a argumentacdo de que através
dos modelos restaurativos serdo enfatizadas as possibilidades ndo punitivas de solugdo de
conflitos, permitindo a esses atores vivenciarem a experiéncia de reconhecimento do ato, da
responsabilizagdo por ele, com consequente reparacao do dano por meio da sua conscientizagao.

Nesta direcdo, identifica-se a defesa da redefini¢do do polo decisorio através de praticas
democréticas, dialogicas, coletivas. Portanto, ¢ por este caminho que Lima e Boneti (2018)
acreditam em uma justica restaurativa com base na autonomia como principio educativo, na
corresponsabilidade individual e coletiva e em um contexto que propicie o desenvolvimento
intelectual e social.

Coadunam com o carater relevante da mediagao de conflitos escolares, Gomes e Martins
(2016), que analisaram o escopo normativo do Programa Sistema de Prote¢do Escolar - SPE,
implementado pela Secretaria de Estado da Educagdo de Sdao Paulo - SEESP. Apontaram os
avancos na sistematiza¢do das diretrizes orientadoras das acdes pensadas para a resolucao de
conflitos. Entretanto, identificaram aspectos ensejadores de reflexdo mais aprofundada sobre a
efetivacdo das atividades, a titulo da estrutura e dos recursos disponibilizados, da formagao dos
profissionais envolvidos e da essencial participacdo das familias em todo o processo.

Martins, Machado e Furlanetto (2016) também analisaram o Programa SPE, porém com
foco nas percepgoes dos Professores Mediadores Escolares Comunitéarios - PMECs e identificaram
uma redug¢do nas situacdes de conflito, violéncia e indisciplina. Tal fato decorre do atendimento
imediato dos envolvidos pelos PMECs, por meio de didlogos, inibindo o desdobramento em
condutas mais gravosas a exemplo de desforras, retaliagdes e vingangas. As autoras, por sua vez,
compreendem a tematica de modo mais complexo, conferindo papel preponderante a influéncia
do contexto social, politico, econdmico e cultural no cotidiano escolar.
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Por outro lado, Possato (2016) entende que a mediagao de conflitos na escola nos moldes
do judiciario ndo ¢ a melhor alternativa para solucionar as contendas emergentes neste espago.
Ela entende que o modelo deve ser originario da propria educagao. Para tanto, recorre a Paulo
Freire (2013, p. 59) quando este afirma que a “educacao ¢ comunicagao, ¢ didlogo, na medida
em que nao ¢ a transferéncia de saber, mas um encontro de sujeitos interlocutores”. Assim, para
a autora, as politicas publicas voltadas para a mitigacdo da violéncia escolar devem ter como
pilar a comunidade em associagao e debate constante, pensando conjuntamente as propostas a
serem aplicadas a sua realidade.

Por fim, Beleza e Carneiro (2015) tratam a mediagdo de conflitos no contexto escolar a
partir de uma abordagem mais ampla: a da mediagdo social. Segundo as autoras “ndo ¢ apenas
um método de resolucao de conflitos, € uma pratica social voltada para o desenvolvimento
humano (BELEZA; CARNEIRO, 2015, p. 254).

Ao apresentarem os resultados obtidos com o Projeto Estudar em Paz, destacaram
que o desenlace foi além da transformacao das relagdes estabelecidas, mas perpassou pela
formacgao da consciéncia em valores humanos, pelo fortalecimento de posicionamentos criticos,
desenvolvimento do senso de responsabilidade e participagdo diante de qualquer inquietagao
que assolasse a coletividade e compreensao de que nada se conquista através da violéncia.

A FORMACAO DE PROFESSORES MEDIADORES DE CONFLITOS ESCOLARES

Diante da responsabilidade e complexidade do oficio do mediador, Tartuce (2018)
entende que na esfera judicial este carece de treinamento para atuar de modo eficiente no
tratamento consensual dos conflitos. A necessidade de formacdo e desenvolvimento de
habilidades especificas para desempenhar essa funcao nao difere da mediagdo realizada por
professores no campo educacional.

O mediador precisa ter a capacidade de lidar com resisténcias pessoais, com obstaculos
que poderdo surgir, com controvérsias que protagonizam o0 momento, para proporcionar
um dialogo saudavel entre os participantes, ou seja, ¢ uma atividade que demanda apresto,
sensibilidade, aptidao e paciéncia (TARTUCE, 2018).

Uma vez que a mediagdo tem como objetivo a tentativa de resolugao de conflitos por
meio de um acordo entre as partes, de modo que alcancem uma solucao consensual, a figura
de destaque nesse processo ¢ o mediador que nao deve ser confundido com o conciliador,
pois, conforme Perpetuo (2018) este sugere solucdes com o fim de que as partes transacionem,
enquanto aquele tem carater neutro e imparcial, sem intervir diretamente, apenas assegurando
condigdes de cordialidade e didlogo.

Para Perpetuo (2018, p. 14), ele atua como “um moderador, pois ndo pode sugerir uma
saida para o problema enfrentado, devendo deixar a cargo das partes a negociagdo do litigio™.
Destarte, ¢ incontestavel a relevancia do mediador para que o confronto seja sanado, assegurando
que cada um dos envolvidos possa se expressar, esclarecendo o que sente e enxerga da situagao
que o rodeia, além de ter o direito de ser ouvido respeitosamente.

Portanto, Gomes ¢ Martins (2016), durante a analise das normas do Programa SPE
destacaram que a Secretaria de Estado da Educacgao deveria ter considerado o perfil do docente
candidato a vaga um elemento central de escolha, que pelo visto ndo o foi, ja que os profissionais
selecionados foram aqueles que nao conseguiram organizar o seu horario de trabalho com aulas
regulares. Esse carater remanescente de selecao pode ser considerado equivocado uma vez que
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Para desempenhar suas fungdes pedagogicas, conforme apresentadas anteriormente,
o PMEC teria que apresentar um perfil profissional compativel, a ser apresentado e
discutido no momento de sua contratagdo, sobretudo, no que diz respeito a capacidade
de exercer mediagdes por meio do didlogo (GOMES; MARTINS, 2018, P. 172).

Sobre 0 mesmo Programa, Martins, Machado e Furlanetto (2016) reconhecem que o
trabalho dos PMECs ¢ permeado por grandes tensdes e desafios, gerando duvidas e insegurancas
na condu¢do do processo, muitas vezes demonstrando sentimento de impoténcia por nao
conseguirem identificar a melhor pratica a ser adotada nos encaminhamentos das questdes que
surgem de indisciplina, conflito e violéncia. E concluem com a percepc¢ao da essencialidade
de aprofundamento dos estudos acerca dessas relagdes para o desenvolvimento de agdes mais
eficazes de solucao de conflitos.

Gomes e Martins (2016), por sua vez, também identificam os dilemas enfrentados
pelos PMECs no momento de aplicagdo da metodologia do Programa SPE e apresentam como
possivel solu¢do para minimizar essas dificuldades a realizagao de formagdes cujo plano tenha
como ponto de partida aspectos da realidade diaria da escola, € com esse embasamento realizar
o planejamento dos momentos formativos dos professores e gestores envolvidos no processo de
acordo com o cotidiano destes.

Uma andlise de registros de livros de ocorréncias de escolas publicas localizadas em
territorios vulneraveis, feita por Vovio (2016), reforca a dificuldade sentida pelos professores ao
mediarem conflitos. As transcrigdes apontaram os entraves na comunicacdo e no didlogo como
caracteristicas predominantes nos espacos examinados. E, conforme discutido anteriormente,
sem comunicag¢ao e didlogo ndo ha mediagao. Assim, a autora sugere a Secretaria Municipal de
Educacdo o oferecimento de apoio a essas escolas, porém ndo especifica quais agdes concretas
poderiam ser realizadas com esse fim.

Com outra visdo, Vinha (2016) apresenta um trabalho diferenciado, inicialmente de
pesquisa e observacdo e, posteriormente, de desenvolvimento e implementagdo de um projeto
de intervengdo voltado para a melhoria da convivéncia escolar. Apds a avaliagdo e identificagao
dos pontos altos e dos pontos com necessidade de melhoramento seguiu-se para a formacao dos
profissionais das escolas participantes, oferecendo subsidio tedrico e pratico para a realizacao
de acdes que culminassem na melhoria da convivéncia nesses espagos.

Ainda assevera a autora que o grande destaque foi a percepcao de que seriam necessarias
estratégias diferentes para lidar com casos diferentes, além do envolvimento de toda a institui¢ao
nos momentos de discussdo e reflexdo sobre solugdes para as demandas. Apos a andlise defende
uma formacao do corpo docente que contemple orientacdes acerca de como identificar o clima
escolar e, somente com os resultados em maos, construir propostas de intervengao baseadas no
entendimento coletivo, o que culminard no comprometimento de todos.

A PARTICIPACAO DA FAMILIA NA MEDIACAO DE CONFLITOS ESCOLARES

A familia é a base de todo ser humano. E na familia que se formam as primeiras relacdes
sociais e por meio dela surgem os primeiros aprendizados acerca do mundo, de acordo com
Dessen e Polonia (2007). Enquanto isso, na fase escolar essas relacdes sdo ampliadas. Logo,
familia e escola ndo podem caminhar dissociadas, pois sdo os pilares da formag¢ao do individuo.

Essa relacdo ¢ tdo importante para o desenvolvimento humano na sua esséncia que
Ceccon (2009, p. 56) afirma que “escolas em paz aproximam-se das familias e das comunidades
a que servem”. Entdo, a relagdo entre escola e familia ¢ fator determinante para o convivio
pacifico ou ndo no interior da institui¢ao.
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Nesse entendimento, Gomes e Martins (2016) sugerem, para que se alcance maior
efetividade na implementacao do Programa SPE, o aperfeigoamento das praticas da gestao escolar,
com a adoc¢ao de medidas que tornem o Programa sustentavel, pois isoladamente os sujeitos nao
obterdo éxito, porém, atuando em conjunto os resultados provavelmente serdo mais satisfatorios.

Os autores fomentam a constituicdo de momentos formativos que contemplem toda
a comunidade escolar de modo a compartilhar, discutir e pensar coletivamente as questdes
que atingem aquele espago, trazendo as familias para dentro dele, inspirando o senso de
pertencimento e de responsabilidade, de lugar de todos € ndo de apenas alguns.

A importancia dessa pratica ¢ também reforcada por Martins, Machado e Furlanetto
(2016), porém retratando os entraves no estreitamento dos lacos entre escola e familia. A
mencao de presenca da familia na escola ocorre nos momentos em que os alunos descumprem
alguma regra, sao colocados para fora da sala de aula, dirigidos para a diretoria onde encontram
0s pais ja cientes do mau comportamento dos filhos.

Na pesquisa, identificaram como registro predominante dos PMECs a auséncia de
participagdo dos pais ou responsavel no espago escolar. Estes, segundo relatos, ndo comparecem,
nao se interessam, dificultando o bom andamento das a¢des da mediagdo de conflitos no ambito
de convivéncia educacional dos seus filhos.

Areferida postura familiar € contraria inclusive ao que preconiza o art. 205 da Constitui¢ao
da Republica Federativa do Brasil, que lhe confere a responsabilidade de participar da formagao
plena dos seus filhos, quando afirma que “a educacgao, direito de todos e dever do Estado e
da familia, sera promovida e incentivada com a colaboracao da sociedade, visando ao pleno
desenvolvimento da pessoa, seu preparo para o exercicio da cidadania e sua qualificacdo para o
trabalho” (BRASIL, 1988). Este dever abrange também o acompanhamento escolar.

Assim, Sommerhalder e Buzinari (2016), apesar de escreverem sobre a mediagdo de
conflitos perante um publico infantil, trouxeram uma compreensao que pode ser ampliada para
a relagdo da familia com a escola independentemente da faixa etéaria atendida, surgindo como
uma alternativa para o afastamento mencionado anteriormente. Os pais nao se agradam de ouvir
apenas que o seu filho da trabalho, descumpriu as regras, nao realizou as atividades. Esse ndo ¢
o melhor caminho para conquistar alguém. Queixas e reclamagdes afastam as pessoas.

Experiéncias exitosas de achegamento familiar com a institui¢do escolar sdo resultado
de uma relagdo saudavel, de empatia e conquista. As autoras confirmam isso quando dizem
que essa aproximacao “deve ser feita para beneficiar as relagdes e fortalecer os vinculos, € ndo
apenas para apontar os problemas” (SOMMERHALDER; BUZINARI, 2016, p. 128).

Como ultima produgdo que abordou o envolvimento da escola e da familia, tem-se
o estudo de Beleza e Carneiro (2015). Elas mencionam o quanto a familia e suas relagdes
extrinsecas ao ambiente escolar influenciam as relagdes internas ali estabelecidas. Qualquer
desafio enfrentado dentro da familia, como dificuldades econdmicas e agressividade, se refletira
na escola de diversas maneiras.

Entao, os resultados do projeto Estudar em Paz se refletiram também na proximidade
das familias com a escola. O caminho utilizado foi do dialogo, possibilitando as familias
uma compreensdao mais ampla da realidade vivida pelos seus filhos, ensejando reflexdes
para conjuntamente pensarem em meios capazes de transformar a realidade violenta em uma
experiéncia nao conflituosa.
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CONSIDERACOES FINAIS

Esse estudo teve como objetivo identificar os resultados apresentados nos artigos
cientificos do periodo de 2014 a 2018, sobre a mediagao de conflitos desenvolvida no contexto da
Educacao Basica. Em sua maioria, as pesquisas apontaram aspectos positivos da aplicacao desse
instituto nas relagdes escolares. Apenas Possato (2016) ndo concorda com o desenvolvimento
dessas acdes de mediagdo nos moldes da justica restaurativa, por entender que o combate a
violéncia escolar deve ser originario da Educacao e nao do Judiciario.

A partir da andlise, entende-se, portanto, que como a mediagdo visa estabelecer o didlogo
entre as partes para que estas sejam sujeitos da solug¢@o dos conflitos nos quais estdo envolvidas,
configura-se importante pratica no ambiente escolar, também responsdvel por orientar os
educandos na sua vida em sociedade, o que inclui proporcionar reflexdes e possibilidades de
resolucao acerca das contendas emergentes dentro e fora da escola.

Entretanto, ainda que a implantagdo de métodos autocompositivos dentro dos muros das
escolas tenha sido entendida por grande parcela dos autores como exitosa, foi possivel identificar
lacunas em alguns dos modelos implementados, como a falta de formagdo especifica para os
professores mediadores, cujo dever de oferta seria dos respectivos programas de combate a violéncia.

Esta seria uma pratica essencial, de modo que tivesse origem na observacdo das
realidades com o fito de desenvolver estratégias proprias para a solucdo de cada caso, nao
tratando a violéncia escolar de modo generalista, mas conscientizando-se das peculiaridades
presentes em cada local. Com toda essa diversidade a formacao continuada configura elemento
preponderante no preparo desse profissional que sera o responsavel direto por desempenhar as
acdes voltadas para a mediacao dos conflitos.

Outro aspecto relevante foi a percepgdo da auséncia de parceria entre familia e escola. Ao
se tratar de criangas e jovens em idade estudantil, ndo € possivel conceber esse distanciamento, ja
que sdo estruturas basilares a formacao do sujeito, logo, estratégias devem ser pensadas para realizar
essa aproximagdo. E necessario fazer a familia se sentir parte da escola, corresponsavel por tudo o
que acontece nesse ambiente, capaz de participar das decisdes e encontrar solugdes conjuntamente.

Uma alternativa a essa realidade pode ser a formagao de conselhos atuantes, compostos
por representantes de todos os segmentos da comunidade escolar, inclusive as familias e os
proprios educandos, unidos com o objetivo de compartilhar responsabilidades e decisdes que
norteardo as agdes tanto concernentes a violéncia quanto a demais assuntos pertinentes.

Destarte, ressalta-se que ainda cabem estudos sobre a tematica em questdo, visto que
foram poucos os trabalhos encontrados em detrimento de situacdes cada vez mais presentes de
violéncia nas escolas. Assim, as regioes do Brasil que ndo apareceram nesta pesquisa poderao
ser analisadas, a fim de que politicas mais eficazes de prevengdo e combate aos conflitos
escolares sejam implantadas para que se alcance um ambiente mais harmonioso e propicio ao
desenvolvimento de relagdes cada vez mais responsaveis e pacificas.
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INTELIGENCIA DE NEGOCIO E MINERACAO DE DADOS
COMO APOIO A GESTAO ESTRATEGICA: UM ESTUDO DE
CASO

Business intelligence and data mining as support of strategic management: a case study
Johnattan Douglas Ferreira Viana'

Resumo: Os dados gerados pelos sistemas de compartilhamento de bicicletas se destacaram como um recurso que
pode ser usado para estudar a mobilidade urbana e o habito dos usudrios. Nesse sentido, as empresas desse setor
devem reconhecer as necessidades do ambiente e adaptar-se, com o intuito de satisfazé-las. Com esse intuito, este
trabalho tem o objetivo de discutir a inteligéncia de negocio e a mineragdo de dados no apoio a gestdo estratégica,
apresentando um estudo de caso que possibilita a andlise dos registros gerados por um sistema de transporte,
0 que pode auxiliar os gestores na tomada de decisdo. Assim, este trabalho realiza uma pesquisa aplicada de
carater exploratdrio e explicativo no sistema de bicicletas compartilhadas Capital BikeShare (CBS), analisando
um conjunto de dados desse sistema. Como resultado, foram reconhecidos padrdes nas atividades dos usuarios,
exemplificando-se a aplicagdo de técnicas de descrigdo, clusterizacdo, estimagao e classificacdo no apoio a uma
gestdo estratégica nesse sistema. As técnicas mostradas sdo uteis para apoio a decisdo nessa modalidade de sistemas
e podem ser aplicadas também em outros tipos de sistemas de transporte.

Palavras-chave: Sistemas de Bicicletas Compartilhadas. Inteligéncia de Negocio. Mineragdo de Dados. Gestdo
Estratégica.

Abstract: The data generated by shared bicycle systems stood out as a resource that can be used to study urban
mobility and users' habits. In this sense, companies in this sector must recognize the needs of the environment and
adapt, in order to satisfy them. For this purpose, this work aims to discuss business intelligence and data mining
in support of strategic management, presenting a case study that allows the analysis of the records generated by
a transport system, which can assist managers in decision making. Thus, this work carries out an exploratory and
explanatory applied research in the Capital BikeShare system (CBS), analyzing a set of data from that system. As a
result, patterns were recognized in the activities of users, exemplifying the application of techniques of description,
clustering, estimation and classification in support of strategic management in this system. The techniques shown
are useful for decision support in this type of systems and can also be applied in other types of transport systems.

Keywords: Shared Bicycle Systems. Business Intelligence. Data Mining. Strategic Management.

INTRODUCAO

A mobilidade urbana, além de ser uma tematica desafiadora para a gestao publica, tem
se destacado como uma das areas de estudo mais relevantes no ambito das Cidades Inteligentes
(GEORGESCU et al. 2015). Esse conceito surgiu como uma proposta focada na integracao de
infraestruturas e servigos as Tecnologias de Informagao ¢ Comunicagao (TICs), resultando em
sistemas baseados na coleta de dados para auxiliar na gestao estratégica e tomada de decisao em
cenarios urbanos (RANDHAWA; KUMAR, 2017).

Entre as diversas solugdes para o problema de mobilidade urbana, o uso da bicicleta
tem se destacado como uma alternativa eficaz, ja que a disponibilidade de bicicletas reduz
o congestionamento de trafego (HAMILTON; WICHMAN, 2018), além de impactar

! Especialista em MBA em Gestdo de Projetos (Uniasselvi). Mestrando em Ciéncia da Computacédo pelo Programa
de Pos-graduagdo em Ciéncia da Computacdo da UERN/UFERSA. Professor de Informatica no Municipio de
Aracati, CE, johnattan.douglas@aracati.ce.gov.br
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positivamente na saude da populagdo e no meio ambiente (SOUZA; GOMES, 2014). Em razao
disso, atesta-se que o nimero de bicicletas nas cidades cresceu (FISHMAN; WASHINGTON;
HAWORTH, 2013).

De acordo com o World Watch Institute, nos ultimos anos, a producao de bicicletas
aumentou para mais de 100 milhdes de unidades por ano em comparagao aos 42 milhdes de novos
carros vendidos. Além disso, buscando a otimizacao de recursos e maior sustentabilidade, o uso de
bicicletas tem se potencializado com o surgimento dos sistemas de compartilhamento de bicicletas,
0s quais se mostram como complemento dos servigos tradicionais de transporte publico (JAPPINEN;
TOIVONEN; SALONEN, 2013). Por conta disso, cresce o nimero de cidades implementando os
sistemas de bicicletas compartilhadas (CORREA; CUNHA; BOARETO, 2010).

Os sistemas de compartilhamento de bicicletas possuem locais espalhadas pela cidade
onde os usuarios retiram e devolvem bicicletas. O aluguel geralmente estd associado a um
custo e tempo limitado. A praticidade desses sistemas incentiva novos ciclistas, pois dispensa
preocupagdes com estacionamento, o que contribui para minimizar o uso de carros em viagens
mais curtas (FISHMAN; WASHINGTON; HAWORTH, 2013).

Além dos beneficios praticos dos sistemas de compartilhamento de bicicletas, os dados
gerados por esses sistemas podem ser utilizados para entender a mobilidade urbana, uma vez que
os registros dos aluguéis sao armazenados, possibilitando sua analise. Os padrdes encontrados
podem ser aplicados para apoio a decisdo, além de otimizar a alocacdo de recursos, trazendo
maior eficiéncia, eficacia, visibilidade, transparéncia e atendimento aos objetivos estratégicos
desses sistemas.

Assim, a correta analise dos dados gerados por esses sistemas pode auxiliar gerenciamento
estratégico de tais sistemas. Nesse sentido, o correto entendimento sobre a dinamica dos atores
que envolvem a mobilidade urbana pode levar a decisdes mais apuradas e a correta analise dos
dados desses dados e o planejamento estratégico a partir dessas informagdes podem auxiliar na
tomada de decisao. Por essa perspectiva, o objetivo geral desse estudo € discutir a utilizagdo da
inteligéncia de negocio e da mineragdo de dados para auxiliar na gestdo estratégica de recursos
utilizando como estudo de caso um sistema de bicicletas compartilhadas, discutindo como essas
técnicas computacionais € matematicas podem ser aliadas a pratica da Gestao Estratégica.

GESTAO ESTRATEGICA

A gestao estratégica pode ser compreendida como a combinacdo de dois conceitos:
administracao e estratégia. O primeiro ¢ definido por Chiavenato (2000) como sendo o
processo de planejar, organizar, liderar e controlar o uso de recursos objetivando alcancar os
objetivos de uma organizacgdo. Ja o segundo ¢ definido por Giovanela e Gouvéa (2011, p.12)
como “meio utilizado para se alcangar um determinado objetivo”. No ambiente empresarial,
as autoras especificam que a estratégia esta relacionada a objetivos financeiros, produtivos,
mercadologicos e competitivos. Nos sistemas de bicicletas compartilhadas, como o estudo de
caso deste trabalho, a estratégica pode ser pensada conforme os padroes encontrados nos dados
de usuarios gerados nesses sistemas.

A administra¢dao, quando combinada com a estratégia, “consiste em decisdes € acdes
administrativas que auxiliam a assegurar que a organizagdo formula e mantém adaptagdes
benéficas com seu ambiente” (WRIGHT, KROLL, PARNELL, 2000, p 24). Em outras palavras,
a administragdo estratégica se refere a melhor utilizagao dos recursos disponiveis pela empresa,
e, quando bem praticada, proporciona vantagem competitiva e melhoria continua dos processos
da empresa e na efetiva gestao de recursos.
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A gestdo estratégica tem como proposito assegurar o crescimento, continuidade e
a sobrevivéncia da empresa por meio da adaptagdo continua de suas estratégias (COSTA,
2007). Dessa forma, ¢ possivel enfrentar as mudangas observadas ou previsiveis nas variaveis
externas, procurando antever os movimentos do mercado, avaliando provaveis cendrios futuros
e preparando a empresa para tais, pois, como Giovanela e Gouvéa (2011) ressaltam:

A analise do ambiente ¢ uma importante etapa do processo estratégico, tendo em vista
que por meio desta etapa podemos estabelecer o contexto histdrico e espacial em
que a organizagao atua. Esta andlise proporciona a identificagdo de possiveis riscos e
oportunidades para a empresa (GIOVANELA; GOUVEA, 2011, p.50).

Os gestores precisam reconhecer a importancia do monitoramento ¢ da adaptacgdo
continua as mudangas ambientais, observando as constantes oportunidades ¢ ameacas. No
que diz respeito aos sistemas de bicicletas compartilhadas, essas mudancas ambientes podem
ser reconhecidas analisando os registros dos aluguéis dos usuarios. Contudo, as alteracdes no
ambiente externo sao mais facilmente observadas e interpretadas com o auxilio da inteligéncia
de negobcios e da mineragao de dados, discutidas nas se¢des seguintes.

INTELIGENCIA DE NEGOCIO

AlInteligéncia de Negodcio (BI, do inglés Business Intelligence) ¢ um conceito que ganhou
destaque ainda na década de 50, por meio de um trabalho de Luhn (1958), o qual descrevia um
sistema para disseminar informagdes de organizagdes por meio do processamento de dados.
Desde entdo, essa tematica tem ganhado espaco no contexto da gestdo empresarial, atraindo a
atencao de académicos e profissionais (RICHARDS et al., 2019). Segundo uma pesquisa feita
pela organizagdo Zion Market Research, em 2015, esse nicho de mercado faturou US$ 16,33
bilhdes, e espera-se que alcance US $ 26,50 bilhdes até 2021, representando um aumento de
8,4% no mercado global (BUSINESS, 2016).

Gomez e Bautista (2010) definem a BI como a habilidade coorporativa de tomar decisoes.
Porém, de acordo com outros autores, esse conceito se refere aum conjunto de técnicas e ferramentas
para a aquisicao e transformagao de dados brutos em informagdes significativa para um negocio
(TELLO, VELASCO, 2016). Por essa perspectiva, entende-se que a Bl objetiva a interpretagdo
de grandes volumes de dados, lidando com dados estruturados e ndo estruturados para ajudar a
identificar, desenvolver e criar novas oportunidades estratégicas para uma organizagao.

Para alguns, a Inteligéncia de Negocio ¢ vista apenas como a integracdo dos dados
empresariais, fornecendo graficos e relatérios. Contudo, apesar da visualizagdo dos dados fazer
parte do processo da BI, essa ¢ apenas uma descri¢ao incompleta do conceito. Na verdade, a
Inteligéncia de Negbcio consiste na aplicacao de diferentes ferramentas e metodologias que
permitem que a empresa tenha acesso a todas as informagdes organizacionais € conheca o héabito
dos clientes.

Dessa forma, a BI ¢ a forma qual a empresa conhece o mercado em que estd inserida,
sintetizando os dados empresariais e transformando-os em informagdes, utilizando-os para apoio
a tomada de decisao e desenvolvimento de uma administragao estratégica (SHARMA; SHARMA;
DEVI, 2009). Assim, os gestores elaboram um planejamento estratégico de acordo com informagdes
geradas, identificando novas oportunidades e vantagem competitiva. Além disso, as informagdes
sintetizadas sobre o comportamento dos clientes (historicos de aluguéis, por exemplo) permite que
a empresa preveja quais sao as demandas de consumo, identificando periodos de pico na procura de
seus servicos, permitindo que haja uma maior preparagao para estes periodos.
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Deste modo, o sucesso na aplicagao da BI esta na capacidade dos gestores saberem
como aplicar as informagdes que possuem, tragando novas estratégias para o negocio. A Bl
abrange desde o processo de coleta até o compartilhamento e monitoramento de informagdes
que oferecem suporte a decisdo. No meio desse processo, pode existir uma etapa chamada de
Mineracao de Dados (MD), descrita na proxima se¢ao.

MINERACAO DE DADOS APLICADA

Para alcangar uma gestao estratégica satisfatoria, ¢ fundamental utilizar as TICs para
coletar e sistematizar informagdes, interpretando-as, ndo so para analise dos eventos passados,
mas também no apoio a gestdo estratégica. Nesse contexto, a MD pode ser utilizada para
explorar grandes quantidades de dados a procura de padrdes consistentes em situagdes em que
as técnicas tradicionais de exploracao e analise de dados nao sejam suficientes ou adequadas.

Assim, a MD, quando direcionada para a gestdo, refere-se a descoberta de regras de
negdcio, identificando tendéncias no habito dos clientes, descobrindo padrdes para auxiliar a
tomada de decisOes e vantagens competitivas (LAUDON & LAUDON, 2011). Com a aplicagao
da MD, auxilia-se na tomada de decisao nos mais variados tipos de sistemas, sobretudo nos
sistemas de transporte, no que diz respeito a alocagao eficiente de recursos e no entendimento
do habito dos usudrios. Desse modo, ¢ possivel utilizar tais ferramentas para auxilio na gestao
estratégica desses projetos, ja que

O planejamento estratégico sera responsavel por fornecer as informacdes necessarias
para a tomada de decisdo e posterior acao dos gestores. A sua sustentacao sera baseada
na analise do ambiente interno e nas necessidades e influéncias vindas do ambiente
externo, a fim de obter resultados significativos para a organiza¢do. (GIOVANELA;
GOUVEA, 2011, p.17)

Dessa forma, pode-se utilizar os dados dos clientes/usuarios para agregar valor as
decisoes da empresa, evidenciando tendéncias e permitindo que os gestores entendam melhor os
padrdes de consumo. Esse processo de entender os padrdes dos dados ¢ conhecido como KDD
(Knowledge Discovery in Databases — Descoberta de Conhecimento em Bancos de Dados).
Embora o KDD e a MD sejam frequentemente interpretados como sindénimos, ¢ importante
frisar que, enquanto o KDD compreende todas as etapas para a descoberta do conhecimento por
meio dos dados (Figura 1), a MD ¢ apenas uma etapa do processo.

FIGURA 1 - DETALHAMENTO DO PROCESSO DE KDD.
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FONTE: Adaptado de Fayyad ef al. (1996).
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Como mostrado na Figura 1, primeiramente, ¢ necessario selecionar o conjunto de
dados que sera analisado. Depois sdo feitos o pré-processamento, transformacao e mineragao,
identificando padrdes e extraindo dali conhecimento. Segundo Larose (2015), esse conhecimento
pode ser extraido usando diferentes técnicas:

* Descricao: descreve as tendéncias revelados pelos dados.

* Clusterizacao: agrupa os registros de acordo com suas similaridades.

* Estimacao: estima o valor de uma variavel analisando-se os valores das demais.
* Classificacio: identifica a qual classe um determinado registro pertence.

O presente trabalho ndo detalha cada uma dessas técnicas, uma vez que esta focado no
processo de mineracdo, discutindo, especificamente, como os padrdes encontrados em dados
de aluguéis de bicicletas podem ser utilizados para a pratica de uma gestdo estratégica nesses
sistemas. Para isso, na se¢do de resultados sdo apresentados exemplos para cada uma das
técnicas supracitadas.

METODOLOGIA

Esta ¢ uma pesquisa aplicada, com objetivo exploratorio e explicativo, que realiza um
estudo de caso no sistema de bicicletas compartilhadas Capital BikeShare (CBS), localizado em
Washington D.C, o qual estd em funcionamento desde 2010 e atualmente possui mais de 500
estagdes e cerca de 4300 bicicletas. Este artigo discute a obtengdo da inteligéncia de negocios e
aplica¢do da Mineragao de Dados para analisar e descobrir padrdes nos registros desse sistema,
aliando a andlise quantitativa as decisdes mais apuradas na pratica de uma Gestao Estratégica.
Para isso, exemplifica-se a aplicacdo de técnicas de descri¢do, clusterizagdo, estimacdo e
classificacdo nesses registros.

Os resultados foram obtidos utilizando uma série de recursos computacionais, como
a linguagem de programac¢do Pyhton (ROSSUM, 2013), a linguagem R (WICKHAM;
GROLEMUND, 2019), técnicas de visualizagdo (WICKHAM, 2016) e algoritmos classicos de
aprendizagem de maquina (PEDREGOSA et al., 2011).

RESULTADOS E DISCUSSAO

Esta pesquisa utilizard duas bases de dados: a primeira ¢ a base bruta de 2017 do CBS,
que possui cerca de 3,75 milhdes de registros; a segunda ¢ o conjunto de dados disponibilizado
por Viana et al. (2019), que ¢ menor que a primeira € que possui os registros dos aluguéis
agrupados por hora e enriquecidos com informacdes meteoroldgicas e sazonais.

A base disponibilizada por Viana et al. (2019) possui 8737 registros e 17 atributos?, a
saber: identificacdo do registro; data; més; dia da semana; dia do més; hora; dia util (contém o
valor 1 se o dia é util - segundo a sexta, exceto feriados); nome do feriado; temperatura; sensacao
térmica; velocidade do vento; umidade; ponto de condensagdo da agua; pressdo atmosférica;
informagoes adicionais; estacdo do ano; e, quantidade de aluguéis realizados.

2 Os atributos que estdo em italico foram removidos das analises, uma vez que possuiam valores faltosos,
redundantes ou que ndo estavam voltados para o propdsito desta pesquisa.
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DESCRICAO

Esta técnica € utilizada juntamente com técnicas de estatistica e andlise exploratoria de
dados para comprovar a influéncia entre as variaveis dos registros. Ela foi aplicada neste estudo
de caso, combinada com um histograma, para examinar os picos € a dispersdo da distribui¢ao dos
registros. Na Figura 2 ¢ mostrado o histograma dos registros.

FIGURA 2 — HISTOGRAMA DOS REGISTROS.
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Nesse tipo de grafico observam-se picos em determinadas varidveis, como ponto de
condensag¢ado da 4gua, temperatura, umidade, pressdo atmosférica, sensacdo térmica e velocidade
do vento. Esse tipo de visualiza¢do utilizando histograma também ¢ eficiente para visualizar
registros dispersos e fora da faixa de valores. Nesse caso, observa-se que valores discrepantes
ndo estdo presentes nos registros.

Além disso, foi possivel extrair diversas informagdes relevantes fazendo uma analise de
correlacdo com o intuito de descrever as relagdes entre as varidveis. Correlagdo ¢ uma anélise
descritiva que utiliza uma medida entre duas varidveis. De acordo com Bussab e Morettin
(2010), valores proximos de 1 indicam correlagdo positiva, e proximos de -1 indicam correla¢ao
inversa. Contudo, quando o coeficiente de correlacdo ¢ 0, ndo ha correlagdo entre as varidveis.
A Figura 2 mostra uma matriz de correlagdo que demonstra visualmente essas relagdes com um
intervalo de cores.
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FIGURA 3 — MATRIZ DE CORRELACAO ENTRE ATRIBUTOS.

(2]
zg O
53 @ =
© o &2 g
{5} g & =
© E o = o =L
= = b=l a8 c @
o - 0 = £ o =
E w0 = | ot =] i=] o QO
T @ 2 o @ ° T | T
@ = = E % 3 8 35 =2 £
o [=] = @ o - o ] =
w B T - = & w £ E 1] @a 5 E
@ 2 & 5 8 E 5 & 5 5 & wm 3
= 0O O I O = 3 >» I o o w dJd
A e 2 5 = : o - - 1.00
Més 1 001 0 0 0 017 17 013 [
Dia da Semana [CIZ 1 [GCIINRVENGEY 001 003 0 001 006 0
Dia do Més gk [ 0 002 003 O 0 D.03 0.0 0 - 075
Hora [0 0 0 013 0 : 0
Dia Uil 0 06 0.50
Temperatura 0.02 13 0.06 [ | 0. . g !
Sensacdo Térmica 001 0 012 0.06 R i
Vento EUEETIE 13 003 0.06 -0.11 0.19 8 025
Humidade ) 0f 011 014 4
Ponto de condensacao 0 ! ! 0 0.00
Pressdo Atmosférica 0.06 0 0.03 ( - 0.04
EstacBodoano 0 0 0.0 ) 003 033 034 0 7 036 004 -1 0.14
. 3 N 025
Quantidade de Aluguéis 0 037 005 045 043 011 031 023 0.04 014

FONTE: Autoria propria.

Como ¢ possivel observar, existem correlagoes significativas entre as variaveis climaticas.
Por exemplo, a estagao do ano infere nos outros atributos climaticos e, além disso, tem uma
relagdo bastante significativa com o més do ano, ja que em Washington as estagdes sdo bem
definidas e costumam comecar ¢ terminar nas mesmas datas.

Além disso, as variaveis de temperatura e sensacao térmica sdo bastantes similares e a
variavel velocidade do vento tem uma correlagdo inversa com umidade, ou seja, quanto maior
um, menor o outro, € vice-versa. Ja a variavel de condensagdo da agua tem correlagdo com a
temperatura, sensagdo térmica e umidade, mas também ¢ possivel perceber uma correlagao
negativa com a pressao do ar. J& o registro de pressao atmosférica ¢ inversamente proporcional
a todos os outros atributos climaticos.

No que diz respeito a quantidade de aluguéis, ¢ possivel observar que existe uma
correlagdo positiva com hora, temperatura e sensacao térmica, enquanto que ha correlagdo
negativa com o atributo umidade. Em outras palavras, subtende-se que conforme o clima esté
mais ameno ¢ menos umido, o nimero de aluguéis aumenta.

Em termos de gestdo estratégica, por exemplo, essas informagdes podem ser utilizadas
para planejar, em conjunto com ferramentas de previsao do tempo, um calendario de manutencao
nas bicicletas em épocas do ano com baixo fluxo de aluguéis (época de quadros chuvosos ou

de extremo ftio).

CLUSTERIZACAO

Esta técnica visa identificar e aproximar os registros similares e foi importante para
encontrar padrdes nos dados analisados nesta pesquisa. Esse padrao diz respeito a relacao entre
a duragdo do aluguel e a distancia percorrida. Nesta relacao, que serda mostrado em um grafico
de dispersao na Figura 3 onde cada ponto corresponde ao registro de um aluguel, evidenciam-se
dois agrupamentos quando feita a plotagem dos 3,75 milhdes registros da base de dados.
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Distdncia

FONTE: Adaptado de viana et al (2019, p. 67).

Os dois agrupamentos evidenciam dois perfis de aluguéis, um que possui menor duragao
e que percorre maior distancia e outro que costuma demorar mais e percorre distancias menores.
O primeiro pode ser exemplificado como o usuario que faz o aluguel de uma bicicleta para ir ao
trabalho, realizando o trajeto o mais rapido possivel. Por outro lado, o outro perfil pode refletir
o habito de turistas que realizam aluguéis que duram mais tempo e devolvem a bicicleta em
estacdes proximas, muitas vezes, inclusive, devolvendo a bicicleta na mesma estagdo onde o
aluguel foi realizado. Assim, acredita-se que esses dois perfis de aluguéis estejam relacionados
ao proposito do aluguel. Com isso, seria possivel planejar campanhas de marketing direcionadas
para cada um desses dois grupos, fixando-as tanto nas estagdes de aluguéis, quanto nas proprias
bicicletas (Viana et al, 2019).

ESTIMACAO

Como ja discutido, a quantidade de aluguéis varia conforme as condi¢des climaticas.
A Figura 4 mostra a curva média de aluguéis nas quatro estagdes do ano, demonstrando que a
intensidade do calor ou do frio influencia na diminui¢cdo do nimero de aluguéis. Em geral, a
quantidade média de aluguéis costuma ser maior entre 18°C e 20°C. Assim, os usudrios tendem
a realizar menos aluguéis em temperaturas extremamente frias ou quentes.

FIGURA 5 - RELACAO DA VARIACAO CLIMATICA COM A QUANTIDADE DE ALUGUEIS.

Estacéo do ano Cutono = Primavera = Verdo Inverno

Cuantidade média de aluguéis
3

Tamperatura Sensacao Termica
FONTE: Autoria propria.
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A relagdo entre variagdo climatica e quantidade de aluguéis também ¢ possivel ser
observada pelo quantitativo de aluguéis em cada estacgao:

» Inverno: 15,2% dos aluguéis; 266 aluguéis/hora; 6.360 aluguéis/dia.

* Primavera: 28,5% dos aluguéis; 487 aluguéis/hora; 11.658 aluguéis/dia.
*  Verao: 31,9% dos aluguéis; 542 aluguéis/hora; 13.013 aluguéis/dia.

* QOutono: 24,4% dos aluguéis; 419 aluguéis/hora; 10.060 aluguéis/dia.

Além disso, identificou-se, também, uma relacdo entre a quantidade de aluguéis e os
dias da semana e hora. De segunda a sexta, esté claro dois picos de aluguéis que acontecem por
volta das 07:30 e das 17:30. Assim, ja nos sabados e domingos, existe um aumento continuo nos
aluguéis a partir das 7:30 e uma diminui¢ao do quantitativo apos as 15:00. Como comprovagao
de uma inferéncia empirica, o nimero de aluguéis de bicicletas ¢ maior em horarios de maior
movimento na cidade. De forma contréria, como esperado, o nimero de aluguéis de bicicletas
ndo ¢ grande nas madrugadas.

Essas relagdes da quantidade de aluguel com o clima, hora, e dia da semana, podem ser
usados para predizer o numero de aluguéis em uma determinada hora. Por exemplo, Viana et
al. (2019), para gerar um modelo capaz de prever o fluxo de ciclistas com precisdo, testaram
trés algoritmos estatisticos e de aprendizado de maquina, dos quais o algoritmo Floresta
Aleatéria foi o mais eficiente, conseguindo que cerca de 95% da varidvel quantitativa de
aluguéis fosse explicada pelo modelo gerado. Esse algoritmo de aprendizagem de maquina
ajudou significativamente no entendimento dos dados e poderia ser usado, na pratica, em uma
ferramenta para estimar a quantidade de aluguéis que ocorrerdo em determinada época, usando
como pardmetro os registros anteriores. Claramente, ferramentas desse tipo, auxiliariam na
alocagdo estratégica dos recursos (bicicletas) em periodos de maior demanda.

CLASSIFICACAO

Esta técnica visa identificar a qual grupo (classe) um determinado registro pertence.
Analisa-se o conjunto de registros fornecidos e seu respectivo grupo fazendo com que
algoritmos aprendam como classificar um novo registro. Para a técnica de classificacdo foi
necessario discretizar a quantidade de aluguéis. Transformou-se a quantidade de aluguéis em
valores categoricos, agrupamento em parti¢des que possuem aproximadamente 1747 registros,
conforme mostrado no Quadro 1.

QUADRO 1 — INTERVALOS PARA CATEGORIZACAO DA QUANTIDADE DE ALUGUEIS.

Categorizacio Intervalo
Muito Baixa 0 a 51 aluguéis/hora
Baixa 52 a 210 aluguéis/hora
Média 211 a 446 aluguéis/hora
Alta 447 a 761 aluguéis/hora
Muito Alta 762 a 1988 aluguéis/hora

FONTE: Autoria propria.
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Foram aplicados varios algoritmos de Pedregosa et al. (2011) para esse contexto. Os
algoritmos foram aplicados usando o método de validagdo cruzada, onde a mesma base de
dados ¢ utilizada para treinamento e teste do algoritmo. Com esse proposito, a base de dados
foi dividida em 10 partes, usando 9 partes para treinamento e a parte remanescente para teste,
fazendo isso 10 vezes. Em cada uma delas, testou-se o modelo com uma particao diferente
calculando a acurécia e desvio padrao para cada algoritmo.

O algoritmo de Arvore de Decisdo foi o mais proveitoso, acertando em 85% qual
seria a quantidade de aluguéis. Semelhantemente aos modelos de estimacdo, os modelos de
classificagao podem auxiliar na tomada de decisao nesses sistemas, principalmente, se utilizados
pelos gestores para estimar a quantidade de aluguéis em determinada hora do dia.

CONSIDERACOES FINAIS

Nas grandes cidades, a implantacdo de Sistemas de Bicicletas Compartilhadas ¢ mais
frequente a cada dia, isso evidencia a importancia de solu¢des que auxiliem na tomada de
decisdes nos cendrios urbanos onde esses sistemas estao inseridos. Por outro lado, ¢ importante
que as empresas se adaptem ao ambiente externo, reconhecendo as necessidades dos usuarios
com o intuito de atendé-las. Os exemplos mostrados nesse trabalho representam uma série
de praticas para o apoio a tomada de decisdao nessa modalidade de sistema de transporte.
Foram mostradas técnicas de descricao, clusterizagao, estimagao e classificacdo que podem ser
aplicadas para aprimoramentos da gestao estratégica nesses sistemas. As técnicas mostradas sao
uteis para apoio a decisao nessa modalidade de sistemas, mas podem ser aplicadas também em
outros tipos de sistemas de transporte. Como mostrado, a inteligéncia de negdcio e a mineragao
de dados, aliada a pratica da gestao estratégica, se mostra um mecanismo eficiente que permitem
implementar novas oportunidades e melhorias nos sistemas de transporte.
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O PAPEL DO PSICOLOGO ORGANIZACIONAL NO
PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

The role of the organizational psychologist in strategic planning

Silvana Sueli de Oliveira Zilse!
Diego Zatelli?

Resumo: Nos ultimos tempos, as empresas vém reconhecendo, de forma acentuada, a importancia dos seus
recursos humanos na implementagdo de um planejamento estratégico bem-sucedido. O presente trabalho tem
por objetivo caracterizar o rol do psicélogo organizacional e do trabalho no éxito da execug@o do planejamento
estratégico das empresas ¢ fornecer dados de relevancia que contribuam para uma maior compreensao por parte
dos administradores e executivos sobre a importancia da psicologia no ambiente laboral. A pesquisa se apoiou,
por meio da revisdo de literatura, em referéncias teéricas encontradas principalmente em publicagdes académicas
sobre o tema. Concluiu-se que a amplitude de atuago do profissional da POT ¢ extensa e sua aplicagdo ¢ vantajosa
para todos os envolvidos no entorno da organizagao.

Palavras Chave: Psicologo organizacional. Planejamento estratégico. Motivagao.

Abstract: In recent times, companies have strongly recognized the importance of their human resources in
implementing successful strategic planning. The present work aims to characterize the role of the organizational
and work psychologist in the successful execution of the strategic planning of companies and provide relevant
data that contribute to a greater understanding on the part of administrators and executives about the importance
of psychology in the work environment. The research was supported, through the literature review, on theoretical
references found mainly in academic publications on the subject. It was concluded that the range of activities of
the organizational psychology professional is extensive and its application is advantageous for everyone involved
in the organization surroundings.

Keywords: Organizational psychologist. Strategic planning. Motivation.

INTRODUCAO

Uma organizagdo pode ser definida, de forma simples, como um organismo social que
tem por objetivo atender as demandas de seus clientes através de bens e servigos em fungdo de
um resultado econdmico. Para tanto, ela necessita de recursos financeiros, fisicos ¢ humanos
que viabilizem a sua produ¢do. Os colaboradores de uma organizagdo s3o o ativo da empresa
que, por meio dos processos, transformam a estratégia em resultados. A vista disso, o capital
humano de uma organizagao deve estar motivado, qualificado, afinado com a cultura da empresa
e satisfeito com o clima organizacional.

Por influéncia de um ambiente externo competitivo impulsionado pelo fendmeno da
globalizacdo, a compreensao do comportamento humano nas empresas se faz crucial para
a gestdo dos recursos humanos alinhada as metas do seu planejamento estratégico. E nesse
contexto que o papel do psicologo organizacional se evidencia, pois ele percebe por meio da
observagao dos colaboradores em relacdo ao ambiente organizacional e percebe como eles,
individualmente, contribuem para a empresa desde o ponto de vista comportamental.

! Tutora externa do Centro Universitario Leonardo da Vinci, Indaial, SC, silvana.zilse@uniasselvi.edu.br.
2 Tutor externo do Centro Universitario Leonardo da Vinci, Indaial, SC, diego.zatelli@uniasselvi.edu.br.
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Esta pesquisa tem por objetivo demonstrar o papel do profissional da Psicologia
Organizacional e do Trabalho nas empresas no que concerne ao Planejamento Estratégico e
o impacto de seu trabalho na motivag¢ao e no bem-estar dos colaboradores. A relevancia deste
artigo se indica pela necessidade de que haja a compreensao por parte dos administradores
da importancia de envolver o psicologo organizacional na elaboragao e implementacdo do
planejamento das organizacoes.

A metodologia utilizada nesse estudo ¢ a de revisdo de literatura, cuja analise tem
carater descritivo. Primeiramente se retratara a relagdo do planejamento estratégico e dos
recursos humanos de uma companhia. A continuagao, se identificara as fungdes do psicologo
organizacional e seus reflexos para o sucesso dos resultados do planejamento e se apresentara
os procedimentos metodologicos utilizados na pesquisa. Por ultimo, se relatara os resultados
encontrados e as consideragdes finais.

O PLANEJAMENTO ESTRATEGICO E OS RECURSOS HUMANOS

O planejamento estratégico contempla o desenho de estratégias que norteiam as empresas
na tomada mais assertiva de decisdes e na disposi¢do sistematizada de seus recursos visando
conquistar metas a longo prazo. No sentido apontado, Kotler diz que (1992, p.63), “planejamento
estratégico ¢ definido como o processo gerencial de desenvolver e manter uma adequacao razoavel
entre os objetivos e recursos da empresa e as mudangas e oportunidades de mercado”.

Para que o planejamento estratégico seja tragado e realizado com éxito, ¢ fundamental
que a organizacdao conhe¢a o mercado onde atua, ou pretende atuar, e que identifique os atores
que estardo envolvidos na elaboragdo e execugdo do mesmo. Grande parte destes atores serao os
colaboradores da organizagdo, em outras palavras, os Recursos Humanos de todos os niveis de
sua hierarquia.

Os funciondrios representativos da empresa devem participar do processo de
planejamento de maneira formal ou informal, direta ou indireta. Isso porque o
planejamento estratégico ¢ um processo de decisdo e, portanto, deve incluir todos
os niveis e unidades organizacionais que tém alguma informacao a fornecer para seu
adequado funcionamento. (OLIVEIRA, 2010, p. 301)

Contudo, o serhumano ¢ movido por suas necessidades e quando confrontado com mudancas
que um planejamento estratégico pressupoe, reage de acordo com suas expectativas, medos,
sentimentos, etc. Oliveira (2010) argumenta que quando os gestores dao inicio ao processo de
elaboragdo e de implementagao do planejamento estratégico, € possivel que aparecam determinadas
resisténcias as mudangas da situacao atual pelos funcionarios da empresa. O desempenho do capital
humano depende incondicionalmente do fator comportamental, algo extremamente complexo e
que deve ser gerenciado de forma a preservar a saude fisica e psicologica dos colaboradores € a
estimular o emprego de suas habilidades para atingir os objetivos organizacionais.

O PAPEL DO PSICOLOGO ORGANIZACIONAL

O rol do profissional da Psicologia Organizacional e do Trabalho (POT) vem mudando
através dos tempos. Inicialmente compelida pelas drasticas mudangas causadas pela Revolugao
Industrial, a Psicologia se atinha a analise da produtividade dos empregados e a sele¢ao dos
potenciais trabalhadores com vistas a otimizacao da producao, dada a grande necessidade de
seu incremento na €poca.
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Mais tarde, influenciada pelas técnicas militares utilizadas para aprimorar os exércitos
nas 1? e 2* Guerras Mundiais, a Psicologia passou a atuar na aplicacao de testes que mensuravam
a habilidade dos trabalhadores e no treinamento para a execugao de tarefas. A partir dos anos
60, a Psicologia Organizacional e do Trabalho comega a tomar a forma que prevalece até a
atualidade. Com a modernizagdo das organizacdes € o avanco da tecnologia, a pressao sobre
o trabalhador aumentou consideravelmente, em razao da necessidade constante de superar a
concorréncia. Termos como Qualidade de Vida no Trabalho (QVT), motivagado e reconhecimento
passaram a pautar as incumbéncias do psicologo organizacional e do trabalho.

Hoje, o oficio do psicélogo das organizagdes estd, inevitavelmente, concentrado em
equilibrar os dois lados da equagdo “planejamento estratégico” e “bem-estar do trabalhador”,
buscando alternativas por meio do estudo das dimensdes comportamentais dos individuos e sua
relacdo com o ambiente de trabalho.

Spector (2010, p. 10) afirma que “boa parte do esfor¢o dos psicdlogos organizacionais
concentra-se em ampliar a eficacia e o funcionamento das organizagdes.” No entanto, € importante
frisar que, estes profissionais o fazem conjugando os interesses das empresas e as aspiragdes dos
seus funcionarios, criando um clima propicio para o alcance das metas de todos os envolvidos.

Schmidt, Krawulski e Marcondes (2013, p. 356) concluem que,

Partindo da maior énfase na dire¢do da acdo humana e menor previsibilidade no
resultado dos processos de gestdao de pessoas, o psicologo, com sua formacao e olhar
diferenciado sobre os fendmenos comportamentais, pode contribuir sobremaneira
nos contextos organizacionais. Como o trabalho, invariavelmente, faz parte da vida
de todos, o papel do psicélogo nas organizagdes de trabalho tem como objetivo a
promocao, a preservagdo e o restabelecimento do bem-estar e da qualidade de vida de
seus componentes.

Por conseguinte, o papel do psicélogo organizacional e do trabalho, se revela abrangente e
tao desafiador, que demanda deste profissional uma ampla gama de competéncias interdisciplinares.
Tal area da psicologia [ ...] “dialoga com diversos campos do conhecimento, em especial, sociologia,
sociologia do trabalho, psicanalise, antropologia, ciéncias econdmicas, histéria, engenharia e
administracdo, construindo uma ecologia de saberes sobre o trabalho.” (LEAO, 2012, p. 293).

A colaboragao do psicologo organizacional e do trabalho pode ser identificada em
varias atividades dentro da organizacao. Pinheiro, Mario ¢ Giacomini (2012) apontam em seu
estudo algumas praticas das empresas nas quais a POT contribui, tais como: Recrutamento e
Selecao de Pessoal, Treinamento e Desenvolvimento, Coaching, Analise de cargos e salarios,
Clima, Programa de Qualidade de Vida no Trabalho (QVT), entre outros. Ditas contribui¢des sao
extremamente valorosas se estiverem enlacadas aos objetivos da organizacao, representados no
planejamento estratégico.

RECRUTAMENTO E SELECAO

Considerada uma das fun¢des mais tradicionais na atuacao do psicoélogo organizacional
e do trabalho, o recrutamento e sele¢ao passou por grandes mudangas devido ao fenomeno da
globalizagdo e os avangos da tecnologia. Nao basta estar apto para a vaga a ser preenchida; o
candidato deve estar alinhado a cultura da empresa e ao seu proposito.

O psicologo, a vista disso, tem a importante missao de elaborar a melhor estratégia para
que esses processos sejam assertivos e que resultem em beneficios mutuos entre organizagao
e colaborador. O profissional de POT necessita escolher as melhores técnicas para auxiliar o
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departamento de Gestdao de Pessoas a recrutar e selecionar os individuos que nao se dediquem
apenas a sua fun¢ao, mas que se entendam inseridos em algo muito maior que seu setor.

Umas das praticas de cunho psicologico adotadas na selecao € a entrevista, seja ela
estruturada, semiestruturada ou livre. A entrevista objetiva entender varios aspectos do candidato
como sua trajetoria profissional, seus interesses, sua condi¢ao familiar e suas ambigdes. Souza
(2013, p. 13) entende que a entrevista “¢ o0 momento em que se percebe o comportamento do
candidato ¢ se faz a relacdo causa e efeito das suas atitudes”.

Outra pratica se refere as avaliagdes psicologicas aplicadas no intuito de desvendar
as habilidades do candidato, seus atributos de personalidade e potenciais competéncias que
possam ser frutuosas para guarnecer e efetivar o planejamento estratégico da organizagao.

TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO

O treinamento e desenvolvimento €, assim como o recrutamento e sele¢do, uma atividade
consagrada na atuagao do profissional da POT, que estabelece planos para aperfeicoar e estimular
o potencial dos individuos na organizagao. Desde o treinamento, voltado as necessidades atuais
de produtividade e qualidade, ao desenvolvimento, com foco no continuo aprendizado, o
psicélogo busca conjugar a capacitagao operacional e comportamental dos colaboradores em
prol de resultados planificados pela empresa.

O processo de treinamento e desenvolvimento, por ser constante, coloca o psicologo
organizacional em contato direto com as equipes de trabalho, possibilitando assim
uma melhor percep¢do das adversidades que possam estar comprometendo o
desenvolvimento produtivo dos trabalhadores. E a oportunidade de garantir a
aprendizagem e motivagdo, mostrando que a atividade a ser desempenhada, assim
como cada funcionario individualmente, ¢ de grande importancia para a empresa.
(BARRETO; TALMAS, 2016, p. 11)

A psicologia organizacional e do trabalho entende que os processos de treinamento
e desenvolvimento vao muito além da visdo do empresario e da preparacdo do funcionario
para os desafios impostos pelas constantes mudangas do mercado. E necessario oportunizar a
mudanca de atitudes de todos os envolvidos, criando um ambiente saudavel de relacionamentos
interpessoais e de estimulo ao crescimento de ambos, organizacao e colaborador.

CLIMA ORGANIZACIONAL

O clima organizacional ¢ fator preponderante para incentivar ou desmotivar o colaborador.
Nenhum ser humano executa suas tarefas satisfatoriamente se nao se sente bem em seu ambiente
de trabalho. Essa percepcao do local de trabalho e de como o funciondrio ¢ reconhecido por
colegas e superiores ¢ a chave para entender questoes como queda de produtividade e da qualidade,
absenteismo e conflitos na organizacdao. Temas como lideranca, comunicagdo interna, estrutura
fisica e seguranca sao fortes indicadores de como esta o clima de uma empresa.

Com a finalidade de compreender e diagnosticar o grau de satisfacdo dos individuos na
empresa, o psicélogo organizacional atua por meio da elaboragdo sistematica e da aplicagdo de
pesquisas de clima organizacional. Conforme afirma Bispo (2006) os dados obtidos pela pesquisa, sao
valiosos para o sucesso de programas de melhoria da qualidade, aumento da produtividade e adocao
de politicas internas. Tais dados suprem os gestores de informagdes que devem, imperiosamente,
tracar planos de agao significativos que vao de encontro as metas do planejamento organizacional.
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CARGOS E SALARIOS

Se evidencia em todas as organizagdes que a remuneragdo funciona como condigdo
motivadora para os colaboradores de uma empresa. Mas o salario, isoladamente, nao constitui a
insatisfacao completa. O individuo deseja ser reconhecido pelo seu progresso profissional e nivel
de responsabilidade em seu setor, ou seja, anseia pela equidade dos rendimentos da equipe.

Faz parte do trabalho do profissional da POT desenvolver procedimentos e instrumentos para
descricao de cargos e tarefas, avaliando o sistema de remuneragao praticado pela organizagao, assim
como os beneficios oferecidos aos trabalhadores. A justi¢a pela uniformidade de um bom plano de
cargos e salarios reverbera no despertar de talentos internos e na contratacao de talentos externos, os
quais se mostrardo dispostos a executar o que ¢ planejado estrategicamente pela empresa.

QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO

A QVT (Qualidade de Vida no Trabalho) ¢ um conjunto de agdes de uma organizagao
que visam promover a satisfagdo e a motivagao do trabalhador no desempenho da sua fungao,
propiciando-lhe bem-estar, seguranga, satde fisica e psicologica, equilibrio entre a vida profissional
e pessoal, enriquecimento do trabalho, recompensas adequadas e sentimento de autorrealizacao.
Rodrigues (2014, p.12) ressalta a importancia dos programas de qualidade de vida no trabalho:

As empresas bem sucedidas [sic] sabem que para atingirem maiores indices de
produtividade, garantindo a qualidade, necessitam estimular a participagdo dos seus
colaboradores. Em resumo, as empresas estdo num momento desafiante e competitivo.
E necessario criar um ambiente harmonioso e sadio, compativel com a qualidade. E
preciso considerar cada pessoa como um ser humano dotado de qualidades produtivas
e ndo produtivas, de capacidades e potencialidades, que possui uma vida pessoal
distinta dentro e fora da empresa, com necessidades e desejos, significa pensar a
respeito das pessoas, da organizagdo e do trabalho de forma abrangente, mas integrada.

Uma das atribui¢des do papel organizacional do psicélogo ¢ a de entender as necessidades
dostrabalhadores da empresa e identificar possiveis lacunas que estejam interferindo na qualidade
de vida dos mesmos, como por exemplo, os conflitos interpessoais, A ma comunicagdo entre os
diversos niveis da empresa, as condi¢des de trabalho inadequadas, etc. O profissional da PTO
deve, primordialmente, agir de forma preventiva nos casos de transtornos mentais causados no
campo de trabalho, como a Sindrome de Burnout e a depressao.

A implanta¢ao de um programa de QVT pode parecer dispendiosa para as organizagdes, mas
o custo de funcionarios insatisfeitos e doentes certamente sera muito mais alto, financeiramente e
estrategicamente.

COACHING

O psicologo organizacional e do trabalho pode atuar, outrossim, orientando e auxiliando
o profissional da organizagao a gerir a sua carreira ¢ definir metas, por meio do reconhecimento
de seus pontos fortes e fracos, das suas habilidades cognitivas e aspectos comportamentais.
A essa técnica de orientacdo se denomina coaching; sua aplicacao € vasta e se insere no tema
do planejamento estratégico justamente por contribuir para a formacgdo de liderangas, no
aprimoramento dos colaboradores e na relagao positiva destes ante as mudangas organizacionais.
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Segundo Ascama (2004) o processo de coaching apresenta-se como um campo que
oferece um grande potencial de atuagdo para os psicdlogos que anseiam orientar pessoas para o
alcance de resultados tanto pessoais como profissionais.

Afim de aplicar a técnica de coaching, o psicdlogo necessita expandir seus conhecimentos
para além da area comportamental e especializar-se nas questdes inerentes as corporacoes, tendo
como exemplos a situagdo do mercado, a globalizacdo e a qualificacdo profissional da area.

METODOLOGIA

O presente trabalho foi elaborado por meio das abordagens descritiva e exploratoria.
Quanto aos procedimentos, se tratou de uma pesquisa bibliografica fundamentada em obras
cujos temas sdo o planejamento estratégico e a psicologia organizacional e do trabalho. Ademais,
referéncias tedricas e a imagem ilustrativa foram investigadas em periddicos especializados e
fontes eletronicas.

FIGURA 1 — AS FUNCOES DO PSICOLOGO ORGANIZACIONAL

Cargos
e
Tarefas

Fonte: Pisicosophia. Disponivel em: <https://bit.ly/3rSAX06>. Acesso em: 26 jun. 2020.

A Figura 1 representa a delimitagdo do tema desta pesquisa, ilustrando as principais
fungdes do psicdlogo organizacional e do trabalho e representa a abrangéncia e a importancia
da POT na vida das empresas e no implemento de um planejamento estratégico exitoso.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Observa-se a partir da revisdo de literatura sobre os temas expostos nesta pesquisa,
que a relacdo da psicologia organizacional e do trabalho com o planejamento estratégico das
organizagdes ¢ estreita e plena de possibilidades para o alcance de resultados 6timos. Schmidt,
Krawulski e Marcondes (2013) apontam que, devido as significativas transformagdes pelas
quais passaram as organizagdes com o avango da tecnologia, a concorréncia acirrada pela
globalizacdo e a necessidade de criar uma nova cultura organizacional, houve um impacto e um
reconhecimento maior da importancia de manter o bem-estar, a saide e a motivagao de seus
recursos humanos. Todas essas mudangas demandam a intervengdo de profissionais preparados
e cabe aos empresarios e a alta direcdo das companhias compreender o quao fundamental ¢é a
presenca do profissional da POT nas suas companhias.
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Se evidencia também pela bibliografia especializada que o oficio do psicologo
organizacional e do trabalho abarca grandes desafios, como a busca continua pelo conhecimento
no campo empresarial, desfazendo-se da concepgao ultrapassada que a POT deve atuar apenas no
ambito de Recrutamento e Selecao e de Treinamento e Desenvolvimento. Neste tocante, Barreto
e Talmas (2016) afirmam que o setor de Recursos Humanos das empresas nao define o psicologo
organizacional e tampouco limita o seu campo de atuagao, pois suas contribuigdes ao ambiente
organizacional saos fundamentais na mediagao do relacionamento empresa—funcionario.

CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa se destinou a expor a repercussao do papel representado pelo psicologo
organizacional e do trabalho no planejamento estratégico das organizacdes € seu impacto
na equacdo empresa-colaborador. Se explorou as principais areas de atuagdo da psicologia
no ambiente de trabalho: recrutamento ¢ selecdo, treinamento ¢ desenvolvimento, clima
organizacional, cargos e salarios, qualidade de vida no trabalho e coaching.

Pode-se afirmar que o trabalho cumpre com os objetivos estabelecidos, visto que as
informacodes que prové podem auxiliar os administradores, gestores € empresarios a considerar
a inclusao deste profissional no quadro de trabalho de suas empresas.

Como sugestao, poderiam ser realizadas novas pesquisas que contemplem estudos de
caso e métodos quantitativos sobre a influéncia da POT nas decisdes a nivel estratégico e seus
resultados sobre a produtividade das organizagdes.

REFERENCIAS

ASCAMA, Mirtha Juana Orrillo. Atuagao do Psicologo e de Outros Profissionais no Coaching
em Organizacgoes de Trabalho. Dissertagdo (Mestrado em Psicologia) - Centro de Filosofia e
Ciéncias Humanas da Universidade Federal de Santa Catarina, Florianopolis, 2004. Disponivel

em: <https://bit.ly/36Bh¢cEG>. Acesso em: 26 jun. 2020.

BARRETO, Livia Duque; TALMAS, Elismara Vaz. A Psicologia Organizacional e sua
Contribui¢do no Processo Motivacional de Organizagdes e de Pessoas. Anais - CAT -
Congresso de Administracao e Tecnologia, [S.l.], v. 2, n. 1, p. 15, dez. 2016. ISSN 2525-
7617. Disponivel em: <https://bit.ly/3wWESKNc>. Acesso em: 26 jun. 2020.

BISPO, Carlos Alberto Ferreira. Um novo modelo de pesquisa de clima organizacional.
Producao, v. 16, n. 2, p. 258-273, Maio/Ago. 2006. Disponivel em: < http://www.scielo.br/
pdf/prod/v16n2/06.pdf>. Acesso em: 25 maio 2019.

KOTLER, Philip. Administracio de marketing: analise, planejamento, implementagao e
controle. 2. ed. Sdo Paulo: Atlas, 1992.

LEAO, Luis Henrique da Costa. Psicologia do Trabalho: aspectos historicos, abordagens e
desafios atuais. ECOS-Estudos Contemporianeos da Subjetividade, v.2, n. 2, p. 291-305,
2012. Disponivel em: <http://www.periodicoshumanas.uff.br/ecos/article/view/1008/722>.
Acesso em: 24 maio 2019.

275
Revista Maiéutica, Indaial, v. 8, n. 01, p. 269-276, 2020



OLIVEIRA, Djalma de Pinho Rebougas de. Planejamento estratégico: conceitos,
metodologias e praticas. 28.ed. Sao Paulo: Atlas, 2010.

PINHEIRO, Leticia Ribeiro Souto; MARIO, Chaiana Luciana; GIACOMINI, Marta. A
Atuagao do Psicologo Organizacional e do Trabalho no Norte do Rio Grande Do Sul.
PERSPECTIVA, Erechim. v.36, n.136, p.123-132, dezembro/2012. Disponivel em: <http://
www.uricer.edu.br/site/pdfs/perspectiva/136 313.pdf>. Acesso em: 24 maio 2019.

RODRIGUES, Rui Manuel Castro Barjona de Vasconcelos. A importancia da Qualidade de
Vida no Trabalho. 2014. Revista Especialize On-line IPOG - Goiania - 9* Edicao n° 010
Vol1.01/2015 julho/2015. Disponivel em: <file:///C:/Users/User/Desktop/a-importancia-da-
qualidade-de-vida-no-trabalho-142171619.pdf>. Acesso em: 25 maio 2019.

SCHMIDT, Beatriz; KRAWULSKI, Edite; MARCONDES, Renatto Cesar. Psicologia e
Gestao de Pessoas em Organizacdes de Trabalho: investigando a perspectiva estratégica de
atuacdo. Revista de Ciéncias HUMANAS, v. 47, n. 2, p. 344-361, out. 2013. Disponivel em:
<https://periodicos.ufsc.br/index.php/revistacth/article/view/2178-4582.2013v47n2p344>.
Acesso em: 14 maio 2019.

SOUZA, Barbara de. Recrutamento e Sele¢ao: um desafio ao psicologo organizacional. 2013.
Monografia (Especializagdo em Psicologia — Enfase em Psicologia Organizacional) — Instituto de
Psicologia da Universidade Federal do Rio Grande do Sul, Porto Alegre, mar. 2013. Disponivel
em: <https://lume.ufrgs.br/handle/10183/70053?locale-attribute=es>.Acesso em: 25 maio 2019.

SPECTOR, Paul E. Psicologia nas Organizagoes. 3.ed. Sao Paulo: Saraiva, 2010.

276
Revista Maiéutica, Indaial, v. 8, n. 01, p. 269-276, 2020



OS BENEFICIOS DO WORK-LIFE BALANCE EM EMPRESAS
DO SEGMENTO DE TECNOLOGIA

The benefits of work-life balance in companies in the technology segment

Carolina Elisa dos Santos Bernardino!
Elrita Neumann?

Resumo: Work-Life Balance tem sido um tema de frequentes estudos, pois tem como intuito equilibrar a vida
pessoal com a profissional, de modo que o colaborador tenha uma maior motivagéo, entregando além do esperado
pela empresa. Diante disto, esta pesquisa foi realizada com o proposito de analisar as caracteristicas e efeitos
da flexibilidade de horarios dentro de uma organiza¢do do segmento de tecnologia. Utilizou-se uma pesquisa
através da ferramenta Google Forms e também, uma entrevista com o gestor da area, caracterizando assim, uma
pesquisa exploratoria com abordagem mista. A amostra da pesquisa foi o setor de Desenvolvimento de Software,
da empresa Inventti, localizada em Blumenau — Santa Catarina. A partir da pesquisa realizada, foi analisado o
enquadramento de cada uma das respostas nos fatores: (1) apoio ao trabalho; (2) comprometimento com o trabalho;
e (3) comprometimento com a familia e aspectos pessoais. Constatou-se que apenas o fato de ter o beneficio de
trabalhar Home Office ou possuir a flexibilidade de horarios dentro da organizagdo, ja motiva a equipe, € traz uma
maior seguranga, garantindo assim, o equilibrio entre a vida pessoal e profissional.

Palavras-Chave: Tecnologia; Inovacdo; Work-Life Balance.

Abstract: Work-Life Balance has been the subject of frequent studies, as it aims to balance personal and professional
life, so that employees have greater motivation, delivering beyond what is expected by the company. Given this,
this research was carried out with the purpose of analyzing the characteristics and effects of the flexibility of
schedules within an organization in the technology segment. A search was used through the Google Forms tool
and also, an interview with the area manager, thus characterizing an exploratory research with a mixed approach.
The research sample was the Software Development sector, from the company Inventti, located in Blumenau -
Santa Catarina. From the research carried out, the framing of each of the responses in the factors was analyzed:
(1) support for work; (2) commitment to work; and (3) commitment to family and personal aspects. It was found
that just the fact of having the benefit of working at the Home Office or having the flexibility of hours within the
organization, already motivates the team, and brings greater security, thus ensuring the balance between personal
and professional life.

Keywords: Technology; Innovation; Work-Life Balance.

INTRODUCAO

Work-Life Balance é um tema de frequentes estudos atualmente, por estar relacionado
ao tempo em que as pessoas se dedicam ao trabalho e a vida pessoal. Com a administra¢dao do
tempo sendo feita de forma adequada, resultard em colaboradores mais dispostos e preparados
para novas jornadas de trabalho, assim favorecendo as organizagdes.

Conforme afirma Ferreira (2011), o mercado de trabalho aqueceu e se tornou competitivo,
resultando em uma cobranga maior de resultados e producao cada vez mais acelerada, com metas
altas estabelecidas e curto prazo para alcanga-las. As empresas comegaram a optar pela diminuicao
de colaboradores, fazendo com que apenas um, realizasse sozinho o trabalho de mais pessoas,
caracterizando como uma “estrutura enxuta”, tornando-se assim uma habilidade a ser conquistada
pelo trabalhador, administrar melhor seu tempo para exercer todas as atividades solicitadas.

! Graduada em Administragdo. Uniasselvi. E-mail: carolinaelisa@outlook.com
2 Mestre em Administragdo. Furb. E-mail: rita-voip@hotmail.com
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O tempo ¢ visto de forma diferente para cada individuo, porém uma certeza temos, o
tempo perdido ndo pode ser recuperado.

Para Bliss (1993) o tempo ¢ relacionado com a importancia da vida, e realizando o
desperdicio do tempo, desperdigamos automaticamente a nossa vida. O tempo em nossa vida
pode ser menor ou maior, dependendo da forma que administramos ele, por este motivo a
importancia de administra-lo corretamente, para que nao gastemos de forma inutil e sim de uma
forma sabia, valorizando cada segundo.

Seguindo o pensamento da importancia do tempo de Bliss, muitas vezes os colaboradores
das organizagoes ficam desmotivados, por perder momentos importantes em sua vida pessoal,
afinal as responsabilidades tendem a aumentar nas duas esferas, na vida pessoal e profissional.

O tema escolhido para este estudo visa buscar tratar a relagdo entre a administra¢ao do
tempo dos colaboradores entre vida pessoal e profissional, ou seja, Work-Life Balance, com a
sua motivagao profissional.

Sendo assim, este estudo tem como objetivo geral analisar as caracteristicas e efeitos
da flexibilidade de horarios dentro de uma organizagdo do segmento de tecnologia, verificando
assim, qual a relacdo entre a motivagdo do colaborador, afetando a entrega de metas impostas
pela empresa. Os objetivos especificos sdo, verificar o perfil do colaborador que contempla
0 Work-Life Balance ¢ verificar motivagao e capacidade de inovagao dos colaboradores com
flexibilidade de horario.

Para o alcance destes objetivos citados, foi realizado uma pesquisa com base em ALTOE,
sendo de forma objetiva, com os colaboradores da empresa escolhida, chegando aos dados
estatisticos. Para obtermos uma analise da visao de gestdo, foi realizado uma entrevista com o
gestor da equipe, assim, trazendo respostas aos questionamentos a respeito das caracteristicas e
atitudes dos colaboradores.

A empresa escolhida para realizar este estudo foi a Inventti Solugdes Empresariais Ltda,
com sua sede localizada na rua 7 de setembro, numero 1829, 2° andar, bairro Centro, na cidade
de Blumenau. A empresa conta com dois sécios administradores, Reinaldo Pires de Oliveira e
Tibério César Valcanaia.

A Inventti esta enquadrada no setor de desenvolvimento de software, foi pioneira no
Brasil a criar solugdes para nota fiscal eletronica. Atua em solugdes para diversos segmentos
de clientes, em prol de agilizar os processos empresariais, atendendo empresas desde pequeno
a grande porte. Seu portfolio conta com mais de 25.000 clientes, atendendo altas demandas,
como, Lojas Americanas, Carrefour, JBS, Seara, Yoki, Swarovski, Riachuelo, Dudalina, entre
outros. Tendo um indice de 98% de satisfagcdo de seus clientes.

Espera-se de resultado deste estudo, contribuir com pesquisas cientificas relacionadas ao
tema, assim como utilizar destas informagdes para auxiliar a empresa envolvida, aumentando
sua capacidade de inovagao e produtividade.

2 REFERENCIAL TEORICO

Work-Life Balance vem da tradugao literaria da palavra, equilibrio da vida profissional
e pessoal, este equilibrio se estabelece em como vocé organiza seus dias, por exemplo, quantas
horas vocé gasta no trabalho e quanto tempo gasta com amigos ou fazendo as coisas que vocé
gosta. Porém, muitas vezes a sua rotina profissional se torna tao estressante e desgastante, ou
ainda, além de sua jornada de trabalho dentro da empresa, vocé acaba levando trabalhos para
casa, se tornando inviavel e até sem aproveitamento, passar um tempo com a familia, ou realizar
uma atividade de seu interesse.
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Esta busca vem ocorrendo cada vez mais nos meios profissionais, tanto pelos colaboradores
como também pelas empresas, pois as mesmas notaram, que estas caracteristicas motivam os
colaboradores e isso, acarreta em melhor produtividade dentro da organizagao.

Segundo pesquisas realizadas pela OECD, a carga horaria extensa de colaboradores
masculinos nos paises estudados pela mesma, atingem uma média de 15%, comparando com
cerca de 6% de mulheres. O indice estudado pela OECD, ¢ referente aos colaboradores que
trabalham 50 horas ou mais por semana, montando um ranking dos paises, de forma decrescente
das maiores proporg¢des as menores.

TABELA 01: indice de jornadas excessivas nos paises.

Paises % de empregados com
jornadas longas de trabalho

Turquia 32,6% Irlanda 5,3%
México 28,7% Bélgica 4.8%
Coldémbia 26,6% Eslovénia 4,4%
Coréia 25,2% Alemanha 4,3%
Africa do Sul 18,1% Eslovaquia 4.1%
Japdo 17,9% Italia 4,1%

Israel 15,4% Espanha 4%
Nova Zelandia 15,1% Luxemburgo 3,8%
Islandia 15,1% Finlandia 3,8%
Australia 13% Canada 3,7%
Reino Unido 12,2% Hungria 3%
Estados Unidos 11,1% Noruega 2,9%
Chile 9,7% Estonia 2,4%
Portugal 8,3% Dinamarca 2,3%
Franga 7,7% Letonia 1,3%
Brasil 7,1% Suécia 1,1%
Austria 6,7% Lituania 0,5%
Grécia 6,4% Paises Baixos 0,4%
Polonia 6% Suiga 0,4%
Republica Tcheca 5,6% Russia 0,1%

Fonte: OECD — Better Life Index.

O pais com maior jornada de trabalho, conforme demonstrado na tabela anterior, ¢ a
Turquia, com 32,6%, sendo que o pais de menor jornada de trabalho excessiva ¢ a Rissia com
0,1%. O Brasil fica na colocado em 25° lugar, com 7,1% de colaboradores com carga horéria de 50
horas ou mais por semana, sendo inferior a média destacada pela OECD entre os paises, de 11%.

2.1 Administracao do Tempo

Um ponto importante ¢ que a administracdo do tempo pode ser definida de forma simples,
como um plano de utilizagdo e controle do recurso da forma mais eficiente e eficaz possivel
(FERREIRA LIMA; BATISTA JESUS, 2011).
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Segundo Ferreira e Batista (2011), as pessoas precisam de uma dedicagao e atengao a
vida pessoal, sendo cobrados por familiares e amigos, tendo a necessidade de conciliar com
a sua area profissional também. Além das atividades cobradas pelos familiares e amigos, as
pessoas possuem suas vontades e desejos proprios, como realizar uma atividade fisica, um
esporte, ter um tempo de lazer ou leitura, porém, na maioria das vezes este resultado ¢ frustrado,
pois nao possuem tempo para realizar tudo que gostariam.

Conforme Khallash e Kruse (2012) mencionam, Work-Life Balance engloba as vontades
que os individuos possuem, relacionados com o trabalho e a familia. O foco do Work-Life
Balance se da através da saude, estresse, horas de trabalho, direitos da maternidade para maes,
beneficios aos colaboradores, fazendo com que estas novas teorias nas organizagdes gerenciem
as pressoes que os colaboradores possuem externas ao trabalho.

Colocando em pauta a visao organizacional, verificou-se que esta, precisou agir com
agilidade em relacdo as grandes mudangas que houveram com relagdao a familia e trabalho,
por exemplo, maes com filhos dependentes trabalhando no mesmo ritmo que os demais
colaboradores, aumento de dupla jornada de trabalho. Gerando assim, um aumento na tentativa
das familias em buscar um equilibrio entre essas areas. (LOBEL;KOSSEK, 1996).

Segundo Allen (2001), as organizagdes estao buscando cada vez mais serem consideradas
como “amigas da familia” e esta caracteristica se agrega a partir do momento em que se € permitido
que os colaboradores atendam suas responsabilidades profissionais e familiares simultaneamente,
através de iniciativas das proprias organizagdes, implementando politicas e praticas que facilitem
este equilibrio entre a vida profissional e pessoal, elevando o bem-estar dos colaboradores

Conforme Perlow e Kelly (2014), atualmente o mundo do trabalho ja mudou com relagao
ao passado, mas tende a ter constantes mudangas. Ja esta se tornando uma area mais virtual, sendo
tecnologicamente avangado. Prazos de quando sera entregue o trabalho e até onde estd sendo
realizado, também ¢ uma mudanga considerada. Com o avango da tecnologia, ¢ esperado que
os profissionais de cargos mais elevados, e principalmente colaboradores da area de tecnologia,
estejam cada vez mais conectados, sendo de qualquer espaco e a qualquer momento.

Devido a inovagao e tecnologia entende-se que os trabalhos presenciais cada vez passem a ser
mais extintos. Com a facilidade da utilizagao de recursos tecnoldgicos e aplicativos, que garantem
a qualidade da entrega de resultados, assim flexibilizando horarios de trabalho e consequentemente
diminuindo custos da empresa. (HILL et al.,1998; KHALLASH; KRUSE, 2012).

A grande concorréncia no mercado, facilidade de acesso a internet fez com que as
organizacdes fossem atras de novas oportunidades para assim manter-se no mercado de trabalho
(MACHADO; GOMES; TRENTIN; SILVA, 2013).

Segundo Szeto (2000), inovagao ¢ relacionada com continua melhora das capacidades
€ recursos ja existentes na organizagdo, como também o desenvolvimento de novos produtos e
servicos para adequagao ao mercado consumidor.

3 METODOLOGIA

Esta pesquisa classifica-se como natureza basica, pois conforme mencionado por Gil
(1999), a pesquisa ¢ classificada como basica quando envolve verdade e ¢ de interesse universal.
Quanto a sua abordagem do problema apresentado, ¢ caracterizado como uma pesquisa mista,
tendo em seus métodos pesquisa qualitativa e quantitativa, a pesquisa quantitativa € caracterizada
pela mensuracao de dados, envolvendo coleta e analise numérica e a pesquisa qualitativa utiliza-
se aspectos do participante, realizando uma entrevista por exemplo, conforme mencionado por
GIL (1999) e Collins e Hussey (2005). De carater exploratdrio, pois envolve pesquisas com
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relagdo ao tema e entrevistas com pessoas que estdo passando ou ja passaram pelo mesmo
problema apresentado, conforme mencionado por Collins e Hussey (2005)

Para realizar este estudo, foi utilizado a coleta de dados através da ferramenta virtual
Google Forms, aplicando um questionario de forma quantitativa, com base em ALTOE. Desta
forma através das respostas dos colaboradores, conseguimos atingir os objetivos da pesquisa.

Ao escolher a empresa do ramo de tecnologia que possui como metodologia a utilizagao
de home office ou flexibilidade de horarios, foi possivel aplicar o questionario, podendo-se ao
final da pesquisa verificar quais caracteristicas demonstram melhor o Work-Life Balance.

A segunda etapa da pesquisa, foi realizar uma entrevista com o gestor da equipe, formulando
perguntas que respondem algumas indagacdes que vieram no decorrer dos dados obtidos através
da pesquisa quantitativa, caracterizando-se assim, o método utilizado, como pesquisa mista.

Conforme mencionado anteriormente, foi utilizado a pesquisa realizada por ALTOE, este
autor realizou a pesquisa no segmento contabil, e verificou que de todas as perguntas elaboradas,
algumas ndo se encaixavam nos fatores estudados, portanto foi utilizado o questionario ja
revisado, com base nos fatores mencionados.

Segundo ALTOE, 2014, pg. 91:

A partir do agrupamento das varidveis os fatores foram assim denominados:
» Fator 1: Apoio ao trabalho;
» Fator 2: Comprometimento com o trabalho; e
» Fator 3: Comprometimento com a familia e aspectos pessoais

QUADRO 1: Pesquisa realizada.

Fatoras Variaveis associadas Denominagao

Q7 — meu tempo livra (fora do trabalho) pode ser utilizado
para situagies impravisiveis

08 - meus colegas de frabalho compreendem quanda
abordo questies pessoais ou familiares gque afetam o
trabalho

011 - meau suparvisor imediato compreande quando comenta
guesties pessoais ou familiaras que afetam o rabalho

Fator 1 Apoio no trabalho
014 - consigo programar a mealhor data para ftirar férias a
tanho o apoio de maus colegas de trabalho

Q15 - consigo conciliar meu frabalho com minha vida
passoal & familiar, am fungdo da flexibilidade de horarios que
o trabalho proporciona

019 - consigo cumprir com minhas obrigagbes no trabalho
dentro da carga horéria contratada

010 - aceito realizar horas axfras, pois estou compromatida
com o trabalha

012 - levo trabalho para finalizar em casa
Comprometimento

- ; : : 2 com o trabalha

013 — aceito realizar horas extras, pois & assencial para a

progressdn de minha carreira

022 - aceito frabathar palo manos 10 horas por dia para

manter o mau irabalko

03 - fenho tempo para a realizacdo de interesses a

aspiragies passoais

04 — optaria por redugdo da carga horaria diaria de trabalho

por um salario proporcional Comprometimento
Fator 3 com a familia e

Of — dasistiria de assumir um cargo elevado no frabalho, | aspectos pessoais
para me dedicar mais a familia & vida passoal

Q16 - penso em reduzir minha jornada de trabalho para me
dedicar mais tempo as minhas afividades pessoais ou
familiares

Fonte: Stella Maris Lima Altoé (2014)
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A entrevista realizada com o gestor da equipe, foi desenvolvida com base nas informacdes
ja liberadas pelos colaboradores, através da pesquisa objetiva.

Questao 1: De acordo com a pesquisa realizada, percebe-se que todos os colaboradores possuem
a possibilidade de trabalhar em modalidade Home Office, porém, todos optam em trabalhar
mais tempo dentro da empresa. Qual o motivo dessa escolha dos colaboradores?

Questao 2: Em que momento o colaborador da sua equipe mais utiliza o beneficio da modalidade
Home Office ou a questao de flexibilizar o horario?

Questao 3: O fato de existir a flexibilidade de horarios, ¢ algo pontuado no momento do processo
de contratacao? Como ¢ visto pelo colaborador? Ja ¢ algo buscado pelos profissionais deste
segmento?

Questao 4: Percebe-se que as respostas que se enquadram no Fator 1 (apoio ao trabalho) estdo
bem elevadas, desta forma entendesse que o colaborador possui todo o apoio necessario desde
colegas até gestdo, sentindo-se bem em estar neste meio. Essa percep¢ao também ¢ vista dentro
da equipe no dia-a-dia? Se sim, esse resultado foi fruto de um trabalho realizado dentro da
equipe, ou parte de cultura dos colaboradores?

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A pesquisa foi realizada com a equipe de desenvolvimento de software, de uma empresa
do segmento de tecnologia, a Inventti, sendo que todos os colaboradores abordados possuem
residéncia no perimetro do Vale do Itajai. Disponibilizou-se através da plataforma Google
Forms, com prazo de resposta de 20 dias corridos, nesta equipe constam 9 (nove) colaboradores,
sendo eles, 8 (oito) desenvolvedores e 1 (um) gerente de produto.

TABELA 02: Perfil Colaboradores — Desenvolvedores

Respostas
Indicadores Idade Média de tempo Género Possui
de Empresa filhos?
Colaborador 1 55 2 meses Masculino Sim
Colaborador 2 31 7 meses Masculino Sim
Colaborador 3 31 9 meses Masculino Nao
Colaborador 4 23 48 meses Feminino Nao
Colaborador 5 34 11 meses Masculino Néo
Colaborador 6 31 75 meses Masculino Nao
Colaborador 7 47 12 meses Feminino Nao
Colaborador 8 26 6 meses Masculino Nao

Fonte: Setor de Recursos Humanos da empresa Inventti.

Os resultados, apresentado na tabela 02, demonstram o perfil dos colaboradores da
equipe de desenvolvimento da empresa Inventti, diante dos resultados, verifica-se que a maioria
dos colaboradores desta 4rea sao do género masculino e ndo possuem filhos, a média de idade
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que se estabelece na equipe € de 35 anos, ¢ a média de tempo de empresa da equipe ¢ de 21
meses. Nota-se também que os colaboradores possuem um tempo de empresa bem diferentes,
sendo que o colaborador 1 ndo passou em seu periodo de experiéncia, € o colaborador 6 ¢ o que
possui maior tempo de empresa, sendo de 75 meses, ou seja, 6 anos e 3 meses.

Todos os 8 (oito) colaboradores da equipe responderam ao questionario dentro do prazo
determinado, trazendo os seguintes resultados, estes ja foram separados por fatores, conforme
ALTOE demonstra em seus estudos. Fator 1: Apoio ao trabalho; Fator 2: Comprometimento
com o trabalho; e Fator 3: Comprometimento com a familia e aspectos pessoais.

TABELA 03: Resultados Home Office

Frequéncia em %
Indicadores =
SIM NAO
| Tenho a possibilidade de trabalhar 100 0
Home Office
Se sua resposta anterior foi sim,
2 . 100 0
passo mais tempo trabalhando...

Fonte: Dados da Pesquisa

Os resultados, apresentado na tabela 03, apenas informam que todos os colaboradores da
equipe possuem a possibilidade de trabalhar Home Office. Conforme mencionado por Khallash
e Kruse (2012), as empresas estdo em busca de facilitar a vida do colaborador, dando a ele a
possibilidade de flexibilizar a carga horaria, e até mesmo ter a possibilidade de trabalhar Home
Office, consequentemente diminuindo os custos para as empresas. Porém, mesmo com este
beneficio, os colaboradores desta organizacao preferem trabalhar mais tempo dentro do escritério.

TABELA 04: Resultados Fator 1

Frequéncia em %

Indicadores ~
SIM NAO

Meu tempo livre (fora do horario do trabalho),

- o L 75 25
pode ser utilizado para situagdes imprevisiveis

Meus colegas de trabalho compreendem
7 | quando abordo questdes pessoais ou familiares 100 0
que afetam o trabalho

Meu supervisor imediato compreende quando
9 | comento questdes pessoais ou familiares que 100 0
afetam o trabalho

Consigo programar a melhor data para tirar

12 | férias e tenho o apoio de meus colegas de 87,5 12,5
trabalho
Consigo conciliar meu trabalho com minha vida

13 | pessoal e familiar, em fungdo da flexibilidade 87,5 12,5

de horarios que o trabalho proporciona

Consigo cumprir com minhas obriga¢cdes no

15 ‘-
trabalho dentro da carga horaria contratada

100 0

Fonte: Dados da Pesquisa
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Diante dos resultados apresentados na tabela 04, representando as questdes que se
enquadram dentro do fator 1, verificamos o apoio ao trabalho, e conforme as respostas dos
colaboradores, a maioria destes, estao satisfeitos com o resultado que entregam para a empresa
e com a relagdo que possuem entre a equipe € com o seu proprio supervisor imediato. Fica em
evidéncia, pela porcentagem e o nimero de colaboradores questionados, que um deles nao
estava tao satisfeito com seu tempo livre, como os demais, este ponto foi repassado diretamente
ao gestor da area, onde o mesmo estaria analisando as demandas dos colaboradores, buscando
encontrar se algum deles estivesse sobrecarregado.

TABELA 05: Resultados Fator 2

Frequéncia em %
Indicadores ~
SIM NAO
Aceito realizar horas extras, pois estou
8 . 100 0
comprometido com o trabalho
10 | Levo trabalho para finalizar em casa 50 50
Aceito realizar horas extras, pois é necessario
11 ~ . . 75 25
para a progressdo de minha carreira
16 Aceito trabalhar pelo menos 10 horas por dia 62.5 375
para manter o meu trabalho

Fonte: Dados da Pesquisa

Analisando os resultados apresentados na tabela 05, referente ao fator 2, ¢ verificado
o comprometimento com relacdo ao trabalho, interessante o fato de todos os colaboradores
estarem aceitando realizar horas extras para demonstrar seu comprometimento com o trabalho,
e 62,5% destes, se necessario trabalhariam ao menos 10 horas por dia, para que o trabalho fosse
entregue, conforme foi a resposta da maioria dos colaboradores, e mesmo assim, cerca de 50%
deles ainda levam trabalhos para realizar em casa. Estes resultados demonstram que a equipe
estd totalmente comprometida com o resultado a ser entregue pela empresa.

TABELA 06: Resultados Fator 3

Frequéncia em %

Indicadores —
SIM NAO
3 Tenho tempo para a realizagdo de interesses 75 25
e aspiragdes pessoais
4 Optaria por reducgdo da carga horaria diaria 62.5 375

de trabalho por um salario proporcional

Desistiria de assumir um cargo elevado no
5 | trabalho, para me dedicar mais a familia ¢ a 87,5 12,5
vida pessoal

Penso em reduzir minha jornada de trabalho
14 |para me dedicar mais tempo as minhas 25 75
atividades pessoais e familiares

Fonte: Dados da Pesquisa
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Os resultados, apresentado na tabela 06, contemplam o fator 3, que ¢ referente ao
comprometimento com a familia e aspectos pessoais, segundo os resultados, demonstra que
apenas 62,5% dos colaboradores optariam em reduzir a carga hordaria, juntamente com o salario
para poder passar mais tempo com a familia, porém, destes, apenas 25% chega a pensar nesta
possibilidade no momento. Se fosse necessario, 87,5% dos colaboradores desistiriam de um
cargo elevado que comprometesse seu tempo em familia, e 75% dos colaboradores possuem
tempo para realizar atividades de interesses pessoais.

Aposapesquisaser realizada e analisada as suas respostas, foram desenvolvidas perguntas
para realizar a entrevista com o gestor da area, com base nas respostas dos colaboradores, a fim
de entender a realidade destes.

O gestor da area ¢ formado em sistemas de informacao, certificado internacionalmente
como PMP, através do 6rgao PMI. Este, trabalha na Inventti desde o ano de 2012, sendo que
iniciou no nivel 1 do setor de suporte, crescendo profissionalmente onde hoje se destaca, como
gerente de produto.

Questao 1: De acordo com a pesquisa realizada, percebe-se que todos os colaboradores possuem
a possibilidade de trabalhar em modalidade Home Office, porém, todos optam em trabalhar
mais tempo dentro da empresa. Qual o motivo dessa escolha dos colaboradores?

Resposta: Um dos motivos é a infraestrutura, quando mencionamos infraestrutura neste
segmento, nos referimos a mdquinas, internet, ar-condicionado, enfim, outros pontos que a
empresa oferece. Outro motivo importante que vemos, é que o pessoal prefere trabalhar em
conjunto com as outras pessoas, e muitas vezes as atividades possuem dependéncia de outras
pessoas, e eles mesmos percebem que as outras pessoas ainda ndo estdo acostumadas com a
cultura do Home Office. Um exemplo.: Enquanto estou na empresa e dependo de alguém proximo
a mim, vou la e pe¢o imediatamente, em home office, eu dependo de alguma ferramenta, como o
Slack ou Whatsapp, e as pessoas que estao trabalhando presencialmente na empresa ainda ndo
se acostumaram a ter essa disponibilidade para quem esta trabalhando Home Office. Entdo,
em geral, as atividades onde o Home Office funciona bem, sdo atividades que ndo possuem
dependéncia de outras pessoas da equipe e que possuem pouca dependéncia de infraestrutura.

Questao 2: Em que momento o colaborador da sua equipe mais utiliza o beneficio de flexibilizar
o horario?

Resposta: 4 flexibilidade de horario é usada sempre, nos momentos em que o colaborador precisa
ele utiliza este beneficio, e nem sempre ¢é utilizada para atender uma situa¢do ocasional, como
doenga na familia, ou resolver problemas no banco. Eles podem utilizar independentemente da
situagdo, por exemplo, quando irdo viajar, ou ndo dormiram bem a noite, podendo chegar um pouco
mais tarde na empresa, ou se possui algum projeto que dependa do colaborador em outro horario.

Questao 3: O fato de existir a flexibilidade de horarios, ¢ algo pontuado no momento do processo de
contratagdo? Como ¢ visto pelo colaborador, ja é algo buscado pelos profissionais deste segmento?

Resposta: Sim, é mencionado no momento de contratagéo. E algo buscado pelos profissionais
deste segmento no mercado, pois é algo praticado em outros lugares do mundo, porém ndo é
algo praticado pela maioria das empresas no Brasil. Portanto, eles acabam vendo isso como um
diferencial na empresa. Outro diferencial que temos, e que acaba motivando os profissionais é a
redugdo de carga horaria semanal de 44 horas para 40 horas, sem redugdo salarial.
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Questao 4: Percebe-se que as respostas que se enquadram no Fator 1 (apoio ao trabalho) estdo
bem elevadas, desta forma entendesse que o colaborador possui todo o apoio necessario desde
colegas até gestdo, sentindo-se bem em estar neste meio. Essa percep¢ao também ¢ vista dentro
da equipe no dia-a-dia? Se sim, esse resultado foi fruto de um trabalho realizado dentro da
equipe, ou parte de cultura dos colaboradores?

Resposta: Sim, percebemos pelo engajamento do pessoal com as demandas, pela qualidade das
entregas e pela preocupagdo das equipes com o resultado do nosso trabalho no cliente. Esse
trabalho vem primeiro da cultura da empresa, tanto que temos como missdo, ser um excelente
lugar para se trabalhar, nos procuramos levar essa missdo a sério em todas as dreas e propagar
essa cultura a todos os novos colaboradores. Ao ponto que hoje, essa cultura esta implicita na
empresa, de forma que os novos colaboradores, geralmente logo se adaptam no time e acabam
entrando nesta mesma cultura, sem a necessidade de treinamento sobre isso, ou qualquer outro
tipo de instru¢do quanto a esse ponto. Nos como gestores na Inventti, procuramos trabalhar
para criarmos um ambiente colaborativo dentro da empresa.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo tomou como principio que as atividades relacionadas a trabalho e a familia
deveriam estar em equilibrio para que o grau de motivagao dos colaboradores e seu comprometimento
com a empresa fossem além do esperado, e assim, consequentemente, a entrega dos colaboradores
fosse mais eficiente e satisfatoria. Com a quantidade de atividades que precisamos realizar no dia-a-
dia, passamos cada vez mais tempo em funcao de outras coisas, sem aproveitar os momentos, iSso
nos traz frustragdes profissionais e pessoais, pois muitas vezes “perdemos” momentos importantes
em familia, por precisar estar dentro de uma empresa em horario fixo.

Neste sentido, que trabalhamos a utilizagdo do Home Office e a flexibilidade de horarios
dentro das organizagdes, para que o colaborador consiga conciliar as atividades das suas duas
esferas, trabalho e vida pessoal.

A utilizagdo deste beneficio do Home Office ¢ flexibilidade de horarios ¢ mais comum
em ser adquirida pelas organizacdes fora do Brasil. Existem algumas organizagdes dentro
do Brasil, principalmente no segmento de tecnologia, que possuem este beneficio aos seus
colaboradores, porém, ndo ¢ utilizado com tanta frequéncia conforme demonstrado na pesquisa.

Segundo os resultados da pesquisa, o fator que acarreta esta ndo utilizagdo, se da ao
fato de que a infraestrutura dentro das organizagdes no Brasil, sendo a parte fisica, como
maquindrios, como também a qualidade e velocidade da internet, sio muito maiores € melhores
dentro das empresas do que as contratadas em residéncias. A qualidade dos servicos prestados
a CNPJs ¢é muito elevada em consideracdo aos servigos prestados a CPFs.

Estas informagdes foram evidenciadas a partir da pesquisarealizada com os colaboradores
da Inventti, apos os resultados deste questiondrio disponibilizado no Google Forms, foi
analisado as respostas parametrizando conforme ALTOE, em fatores, (1) apoio ao trabalho, (2)
comprometimento com o trabalho e (3) comprometimento com a familia e aspectos pessoais.

Dentro do fator 1, verificamos o apoio ao trabalho, e conforme as respostas dos colaborares,
estdo satisfeitos com o resultado que entregam e com a relagcao que possuem entre a equipe.

No fator 2, ¢ verificado o comprometimento com relacdo ao trabalho, interessante a
abordagem das questdes 8 e 11, pois as duas tratam-se de horas extras, porém, por motivos
diferentes, e no ponto mais destacado foi que os colaboradores realizam horas extras, em prol
do seu comprometimento, ndo de sua progressao de carreira, 50% da equipe leva trabalhos
para serem realizados em casa. Estes resultados demonstram que a equipe esta totalmente
comprometida com o resultado a ser entregue pela empresa.
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Ja no fator 3, demonstra que alguns colaboradores optariam em reduzir a carga horaria,
juntamente com o salario para poder passar mais tempo com a familia, ¢ também recusariam
um cargo elevado que comprometesse seu tempo livre, porém, mesmo com estes pontos, no
momento nao estao pensando em realizar isso, conforme as respostas da questao 3, atualmente
possuem tempo para realizar as suas atividades fora do trabalho.

Verificando estes fatores, os colaboradores desta empresa estao dentro do enquadramento
de Work-Life Balance, possuindo o equilibrio entre a vida profissional e pessoal, e estdo
satisfeitos com o retorno e resultados entregues pela empresa.

Entra em questao os dois colaboradores que responderam que nao estao tendo tempo
para realizar suas atividades fora do horario de trabalho e que ndo conseguem manter seu horario
livre para situagdes imprevisiveis, questdes 3 e 6, respectivamente. Pelas respostas deduz que
estes, em especifico, responderam estas questdes desta forma, pois estdo a frente de um projeto
de grande potencial, no qual esta atrelado a grande demanda para estes colaboradores. Esta
deducgdo foi dada através da apresentagdo das respostas ao gestor da area.

Conforme o gestor responde em sua entrevista, apenas o fato de possuir este beneficio na
empresa, ja os motiva, pois os colaboradores garantem a seguranga de que se precisarem realmente
para um momento importante, podera ser usado, tendo o apoio total da gestdo e organizagao.

Esta pesquisa foi realizada com a finalidade de atingir os objetivos tragados, que eram
analisar as caracteristicas e efeitos da flexibilidade de horarios dentro de uma organizagao do
segmento de tecnologia. Tendo como objetivos especificos a verificagao do perfil do colaborador
que mantém o Work-Life Balance, e juntamente verificar a motivagao e a capacidade de inovagao
dos colaboradores com flexibilidade de horarios.

Em resposta a estes objetivos, podemos analisar que sim, o fato de ter o equilibrio
entre a vida profissional e pessoal, traz ao colaborador a motivagcdo necessaria para que se
comprometa acima de tudo com as entregas da empresa, com a visao e missao da organizagao,
fazendo com que o ambiente de trabalho se torne mais saudavel, assim, propicio a inovagdes.

O fato de poder ter a flexibilidade de horario e participar de momentos especificos
com a familia, garante que o colaborador esteja o restante do tempo trabalhando dentro da
organizagao, por op¢ao, tendo mais contato com a equipe, sendo mais produtivo e entregando
com maior qualidade o servigo prestado.

Neste sentido, os objetivos tragados neste artigo foram atingidos. Quanto as limitagdes
do estudo, foram restritos somente colaboradores da Inventti, no segmento de tecnologia, no
setor de desenvolvimento de software, sendo residentes no Vale do Itajai.

Espera-se que este estudo sobre Work-Life Balance possa contribuir para o aumento do
bem-estar profissional dos colaboradores de outros segmentos também.
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~ COMPORTAMENTO ORGANIZACIONAL NO SERVICO
PUBLICO: O DILEMA ENTRE A MUDANCA E A ESTABILIDADE

Organizational behavior in the public service: the dilemma between change and stability
Ralph José Neves dos Santos'

Resumo: O estudo do comportamento organizacional torna-se cada vez mais relevante, uma vez que € perene,
pois compreender o ser humano culturalmente ¢ uma busca diaria e incessante. Através de uma breve revisdo de
literatura, pode-se entender que o homem traz no seu &mago motivagdes que refletem no modo de agir e pensar. E sdo
essas motivagdes que os gestores de organizagdes procuram conhecer, para tentar prever, explicar e de certa forma
controlar as suas agdes no ambito do trabalho. No servigo ptiblico ndo ocorre de forma diferente, afinal de contas
sd0 as pessoas que compdem o comportamento organizacional. Entretanto, as idiossincrasias na Administracao
Publica permitem obter um diagndstico distinto, em alguns pontos, da iniciativa privada, refletindo diretamente
nas atitudes dos servidores publicos em relagdo a realizacdo de suas atividades e motivacdes. Nesse sentido,
percebe-se certa incoeréncia no ambiente de trabalho no servigo publico, especialmente no tocante as mudancas.
E isso pode ser facilmente visto ou analisado, quando se traz ao debate esses dois elementos divergentes: mudanca
e estabilidade. O problema entdo pode ser definido pelo questionamento: quais os desafios para a mudanga no
servigo publico no ambiente de estabilidade? O objetivo principal do trabalho foi estudar os aspectos culturais e
comportamentais, na visdo da Administragdo Publica.

Palavras-chave: comportamento organizacional; servigo publico; mudanga.

Abstract: The study of organizational behavior becomes more and more relevant, since it is perennial, since to
understand the human being culturally is a daily search and incessant. Through a brief literature review, it can be
understood that the man brings in his core motivations that reflect in the way of acting and thinking. And it is these
motivations that the managers of organizations try to know, to try to predict, explain and somehow control their
actions in the scope of work. In the public service, it does not occur differently, after all it is the people who make
up the organizational behavior. However, the idiosyncrasies in the Public Administration allow to obtain a distinct
diagnosis, in some points, of the private initiative, directly reflecting the attitudes of public servants in relation to
the accomplishment of their activities and motivations. In this sense, there is a certain inconsistency in the working
environment in the public service, especially in the area of change. And this can be easily seen or analyzed, when
one brings to the debate these two divergent elements: change and stability. The problem can then be defined by the
following questionnaire: what are the challenges for a change in public service in the environment of stability? The
main objective of the work was to study the cultural and behavioral aspects, in the view of Public Administration.

Keywords: organizational behavior; Public service; change.

INTRODUCAO

Este artigo trata de um tema sempre relevante e atual na gestdo de organizagdes: o
comportamento organizacional. Tentar explicar, prever, compreender e até mesmo controlar
o comportamento dos empregados dentro de uma empresa ou institui¢do publica ndo ¢ tarefa
simples, e os gestores buscam novas formas, ideias e estudos para alcangar esses objetivos.

Para tanto, um elemento se torna essencial no estudo do comportamento organizacional:
a cultura. Compreender o ser humano, seus pensamentos e acdes, torna-se fundamental para
que os relacionamentos sejam otimizados, ndo so no trabalho, mas também na vida pessoal.

Tratando-se de organizagdes, buscou-se compreender o comportamento organizacional
sob a dtica do servigo publico. Com suas idiossincrasias, a Administracdo Publica enfrenta
diversos problemas relacionados ao comportamento do individuo em seu ambiente do trabalho.

! Tutor externo, Pirapora, MG, ralphneves@yahoo.com.br
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Agravado pela estabilidade proporcionada pela legislagdo, os obstaculos parecem ser maiores e
com poucas possibilidades de solugao.

Contudo, buscando cada vez mais utilizar estratégias e conhecimentos aplicados na
iniciativa privada, o servico publico enfrenta um problema antigo e préprio da natureza do
homem, a resisténcia as mudangas. Palavras como rotina, seguranga e estabilidade podem ser
vistas como necessidades basicas do ser humano, e tem sua visao maximizada quando sao tratadas
pelos gestores publicos.

O dilema entre mudar e ser estavel parece dificil de ser resolvido, afinal de contas, sdo
ideias ou ag¢des que muitas vezes se apresentam em oposi¢ao, especialmente se a mudanga nao
proporcionar a estabilidade. Dessa forma, o ser humano se une aos demais, formando grupos, que
se tornam coesos € que, certamente, lutardo por seguranga, estabilidade, beneficios e melhores
condi¢des de trabalho, e ainda, ocupar cargos, buscando alcangar alguma posi¢ao de destaque
dentro das organizagoes.

Esses pensamentos e agdes certamente geram conflitos e cabe aos gestores encontrar
possibilidades de éxito frente a eles e aos desafios que permeiam a cultura € o comportamento
organizacionais.

1 METODOLOGIA

O caminho metodolégico percorrido neste trabalho foi iniciado e especialmente
fundamentado na pesquisa bibliografica, cuja finalidade “é¢ colocar o pesquisador em contato
direto com tudo o que foi escrito, dito ou filmado sobre determinado assunto [...]”, afirmam
Marconi e Lakatos (2008, p. 185). Nessa esteira, esta pesquisa teve um carater exploratorio,
que nas palavras das autoras, visam “[...] aumentar a familiaridade do pesquisador com um
ambiente, fato ou fendmeno, para a realizacao de uma pesquisa futura mais precisa ou modificar
e clarificar conceitos”. (MARCONI; LAKATOS, 2008, p. 190).

Ademais, quanto aos fins, a presente pesquisa ¢ considerada como pura ou teorica, que
de acordo com Duarte e Furtado (2002, p. 31) “tem por finalidade conhecer e compreender os
fendmenos, buscando a atualizacao dos conhecimentos™.

Por fim, destaca-se que este estudo foi realizado tendo como base a pesquisa qualitativa,
que na visao de Gil (1999) nao utiliza métodos e técnicas estatisticas, evidenciando-se a figura
do pesquisador como instrumento-chave.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Estudar a cultura, seja de uma nacao ou de uma simples comunidade, implica em
buscar conhecimentos acerca do ser humano. Desse modo, o seu comportamento esta atrelado
a sua cultura adquirida durante a trajetéria de sua vida, e esses dois elementos - cultura e
comportamento - podem ser analisados nas mais diversas situagdes e lugares, especialmente
nas organizagdes.

2.1 Cultura e comportamento nas organizacoes

Viver em sociedade exige do ser humano determinados comportamentos que sao
condizentes com a cultura daquela comunidade ou grupo onde se esta inserido. Nesse sentido,
pode-se entender que os moradores de uma cidade, por exemplo, podem ter culturas diferentes,
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pelo simples fato de residirem em bairros distintos. A cultura é também distinta nas familias,
regioes, cidades, paises, empresas, € outros tantos grupos ou aglomerados de pessoas. Enfatiza-
se que nesses diversos grupos de convivio ou também conhecidos como grupos de referéncia,
tem-se sempre modos distintos de agir e pensar.

Para melhor compreensao, define-se cultura

como uma propriedade humana impar, baseada em uma forma simbolica, ‘relacionada
ao tempo’, de comunicagdo, vida social, e a qualidade cumulativa de interacdo
humana, permitindo que as ideias, a tecnologia e a cultura material se “empilhem” no
interior dos grupos humanos. (MINTZ, 2009, p. 223).

Ja Hall (1978, p. 80) afirma que a cultura "possui trés caracteristicas: ela ndo ¢ inata,
e sim aprendida; suas distintas facetas estdo inter-relacionadas; ela ¢ compartilhada e de fato
determina os limites dos distintos grupos”. O autor finaliza dizendo que: "A cultura € o meio de
comunicac¢ao do homem".

Nessa perspectiva, ¢ possivel compreender que os comportamentos sao moldados a
partir da cultura de determinado grupo de pessoas. Essa mesma cultura pode ser vista sob
duas oticas. A primeira de fora para dentro, ou seja, um novo membro que adentra um grupo
pode influencia-lo pela sua cultura; e a segunda, de dentro para fora, quando o novo membro
do grupo certamente sofreré influéncias culturais dos demais individuos. E possivel crer que a
segunda age de modo mais contundente que a primeira.

Sendo assim, dentro do que se propde neste estudo, torna-se mais cristalino o entendimento
da cultura organizacional, e o quanto ela podera influenciar o comportamento dos empregados
nas suas atividades diarias ¢ motivag¢des. Desse modo, torna-se relevante conceituar a cultura
organizacional, a fim de que se possa melhor compreendé-la sob o prisma tedrico.

[...] 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 funcionaram bem o suficiente para serem considerados validos e ensinados a
novos membros como a forma correta de perceber, pensar e sentir, em relagdo a esses
problemas. (FLEURY; FISCHER, 1989, p. 20).

Cumpre assinalar que a cultura organizacional vai moldar o comportamento dos
empregados dentro da organizagdo, ditando a eles a "forma correta" de agir, pensar ou sentir,
conforme explanam as autoras acima. Robbins (2004, p. 92) concorda, informando que "Os
grupos de trabalho costumam fornecer a seus membros indicacgdes precisas de quanta dedicagao
dispensar ao trabalho, como realizar as tarefas, os niveis de resultados, os canais adequados de
comunicagdo e assim por diante".

Nesse cendrio, a organizacao busca uma padronizacao de atitudes e comportamentos,
para que ela possa continuar realizando suas atividades de forma rotineira, sem maiores
problemas. Mas, caso eles ocorram, ha sempre um modo certo de resolvé-los, ou pelo menos, ¢
1Ss0 que os gestores esperam, dentro da logica do comportamento organizacional.

Nesse prisma, ¢ imperativo trazer ao texto a definicao de comportamento organizacional,
que segundo Bergue (2010, p. 13) "[...] pode ser compreendido como um campo de estudo que
objetiva prever, explicar e compreender o comportamento humano nas organizacgoes".

Robbins (2004, p. 02) complementa, afirmando que "O estudo do comportamento
organizacional também se preocupa com a questdo da satisfacdo no trabalho, que consiste em
uma atitude".
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A partir do momento que se tem certa heterogeneidade de culturas, afinal de contas,
quanto maior o numero de empregados numa organizagao, maior a diversidade de culturas
e comportamentos, pode-se inferir que torna-se cada vez mais dificil realizar a previsdao de
comportamento humano dentro das organizagdes.

Nessa perspectiva, surgem algumas tentativas de padronizar o comportamento humano,
0 que torna mais simples e facil prever como pensa e como vai agir cada empregado. Sera que
isso realmente pode acontecer?

Frederick Taylor, considerado o Pai da Administragdao Cientifica, de certa forma, tentou
padronizar as atividades desenvolvidas pelo ser humano nas organizagdes. No seu pensamento,
o trabalhador poderia produzir mais € em menos tempo, aumentando assim a sua produtividade.
Taylor queria padronizar e tinha a miope visao do homus economicus, ou seja, que o trabalhador
"sempre" realizaria o seu oficio almejando somente recompensas salariais, econdmicas ou materiais.

Entretanto, foram os estudos de Hawthorne que possibilitaram um novo conhecimento
na area do trabalho, a Teoria das Relagdes Humanas. Compreender que as pessoas interagem
durante o trabalho e que podem responder a estimulos dos proprios colegas parece 6bvio hoje,
mas a época foi uma grande descoberta. Os empregados trabalham em grupo e sdo fortemente
influenciados por eles. Robbins (2004, p. 92) confirma: "[...] os grupos pressionam seus membros
a fim de que tenham seu comportamento moldado pelos padrdes grupais. Se alguém desobedecer
as normas estabelecidas, os demais membros agirdo para corrigir ou até punir a viola¢ao".

Cumpre ressaltar que as teorias de Taylor foram muito tteis para a Administragdo, e
muitas sdo até hoje praticadas pelas organizagdes, porém, no que diz respeito ao ser humano,
elas pouco acrescentaram a busca do entendimento e da compreensdo do comportamento
do trabalhador dentro das empresas. Certamente, a padronizagdo de maquinas, processos €
atividades sao mais simples que a moldagem de pessoas para o trabalho, ainda que se possam
identificar individuos pensando e agindo de modo uniforme, tanto no trabalho quanto fora dele,
influenciados nao pelos gestores, € sim pelos grupos de trabalho.

A partir dos conceitos de cultura, comportamento e cultura organizacional, ¢ possivel
inferir que o convivio ou o relacionamento entre pessoas ¢ algo muito importante e que deve ser
levado bastante a sério dentro das organizagdes. Conviver com pessoas diferentes, que pensam
e agem de acordo com a sua cultura, podem gerar conflitos, principalmente quando se trata
de relagdes hierarquicas distintas, como gestores versus funcionarios. Da mesma forma, hé a
disputa pelo poder entre grupos de empregados, pertencentes a categorias ou classes distintas.

Nesse sentido, essa visao dicotdmica obriga os gestores a estudar e entender mais as
pessoas, e estas, por sua vez, buscam novas formas de viabilizar um trabalho que seja menos
desgastante e mais prazeroso, se € que isso pode realmente ser alcancado. E ainda, formas de obter
mais poder ou destaque dentro da organizagdo, visando alcangar melhores condigdes no trabalho.

Para tanto, como o escopo deste estudo foi pesquisar o comportamento organizacional
do servigo publico, a partir dos conceitos supracitados ¢ de uma breve revisao de literatura,
foi necessario evidenciar os tracos culturais relevantes no contexto da Administragao Publica,
destacando-se os aspectos que podem influenciar o trabalho dos gestores, bem como o alcance
dos objetivos de uma instituigao.

2.2 Aspectos culturais relevantes no servigco publico

Como se pdde notar, a cultura que o individuo carrega consigo pode ser identificada e
verificada nos seus grupos de referéncia. Dessa forma, o trabalhador ao ingressar em uma nova
empresa/institui¢ao leva suas experiéncias, suas ideias e principalmente o seu comportamento.
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Numa institui¢ao publica ndo ocorre de maneira diferente. Ap6s o ingresso pelo concurso
publico, o agora "servidor" e ndo mais empregado ou funciondrio, levara aquela institui¢ao o
seu modo de pensar e agir ¢ recebera da mesma algumas influéncias culturais presentes no
ambiente de trabalho, que sdo compartilhadas pelos colegas. Bergue (2014, p. 20), salienta que
"[...] alguns tragos culturais de comportamento inerentes as organizagdes do servigco publico
podem ser generalizados, em maior ou menor nivel de intensidade, [...]".

Esses aspectos culturais podem ser vistos no dia a dia das instituigdes publicas e
moldam, até certo ponto, o comportamento dos servidores. Cumpre destacar que esses tragcos
ndo funcionam como uma ciéncia exata, variando de intensidade no comportamento de cada
individuo, mas que possuem uma forte influéncia no pensar e agir deles.

Para Bergue (2014) alguns aspectos mais gerais podem ser vistos no servigo publico:

+ aénfase nas relagdes pessoais ¢ de grupos;

e areduzida suscetibilidade do ambiente a turbuléncias;

e a constancia no ritmo e dindmica de trabalho;

* o reduzido grau de inseguranca em termos de manutencdo do vinculo laboral
(estabilidade);

 avalorizacdo seletiva dos padrdes formais;

* 0 corporat1v1sm0; c

» acondescendéncia. (BERGUE, 2014, p. 20).

Os pontos elencados pelo autor, demonstram que, alguns em maior outros em menor
intensidade, todos esses aspectos incidem diretamente na forma que os servidores desenvolvem
o seu trabalho. Pode-se inferir também que a maior parte desses tragos corroboram para que o
trabalhador tenha um perfil resistente a mudanga, ou pelo menos, que ndo tenha proatividade
em resolver problemas ou mudar cendrios.

Percebe-se, grosso modo, que as organizagdes de uma forma geral, buscam padronizar
os comportamentos dentro do ambiente de trabalho. Uniforme e crachd, saber de cor a missao
e visdo da empresa, horarios bem definidos de entrada e saida, importancia do trabalho em
equipe, de conhecer os processos e atividades, de participar de reunides e confraternizagdes,
cumprimento as normas e regras da instituicao etc. Tudo isso carrega implicitamente o conceito
de padronizar e a pseudo ideia de que todos sdo iguais, pelo menos no trabalho.

No servigo publico torna-se perceptivel essa padronizagdo, especialmente a partir dos
aspectos supracitados. No primeiro item, identifica-se a énfase no pessoal ou num grupo de pessoas
e ndo no coletivo, na organizagdo como um todo. Nesse sentido, ndo ha como pensar em mudanga,
especialmente se ela de alguma forma trouxer prejuizos a um determinado grupo ou pessoa.

Ratificando o exposto acima, Bergue (2010, p. 72) concorda assinalando que "[...] as
pessoas ou 0s grupos, em geral, resistem a qualquer movimento capaz de causar perturbagao
na ordem vigente em razdo do risco potencial de que tal mudanga possa comprometer suas
conquistas ja consolidadas ou em processo".

E possivel notar que algumas instituigdes publicas, por exemplo, definem seus horérios
de atendimento de acordo com o que desejam seus servidores em cada setor de trabalho, e ndo
visando atender o contribuinte, ou seja, aqueles usuarios que necessitam do atendimento publico.

Pires e Macédo (2006, p. 105) concordam salientando que as organizag¢des publicas "[...]
ndo tem sido orientadas para o atendimento das necessidades dos cidaddos, ou para a eficacia
e efetividade".

Quanto ao segundo item, pode-se verificar a influéncia cultural negativa da instituicao
sobre o servidor. A reduzida suscetibilidade do ambiente a turbuléncias da ao servidor a sensagao
de que ndo ha necessidade de mudanca, afinal de contas, uma crise econdmica, por exemplo,
s6 pode causar impactos a iniciativa privada, pois o servigo publico esta livre desse problema.
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A pouca sensibilidade dos servidores quanto as turbuléncias que as instituigdes publicas podem
passar, pode ser compreendida pela via da estabilidade no servigo publico. Aconteca o que
acontecer, 0 emprego estara garantido.

Essa visao ¢ compartilhada por Matias-Pereira (2010, p. 80) quando assevera que "[...]
as caracteristicas existentes na cultura de organizagdes publicas [...] tendem a se refletir na
forma de atuar e de comportar dos seus servidores".

No terceiro item, a constdncia no ritmo e dindmica de trabalho ratificam a falta de
interesse pelo que € novo, ou pela mudanca. O ritmo constante no trabalho ndo causa ansiedade
e leva o servidor a manter a mesma dinamica em suas atividades. Muitas vezes ¢ comum ouvir
que o servidor publico encontra-se permanentemente numa zona de conforto, pois as influéncias
externas a organizagao sao minimas, mantendo o ambiente de trabalho constante, com minimas
possibilidades de mudanga.

Oreduzido grau de inseguran¢a em termos de manutengdo do vinculo laboral (estabilidade)
assim como item anterior, pode ser resumido pela estabilidade que o servigo publico proporciona
aos trabalhadores, especialmente no tocante a legislacao estatutaria. Nesse prisma, pode-se inferir
que ha um contrassenso entre mudanga e estabilidade. O proprio vocabulo mudanga, em seus mais
diversos significados, compreende transformagdo, mutagdo, alteragdo, movimento. Ja a palavra
estabilidade indica ou pressupde seguranga, firmeza, imobilidade e permanéncia.

Outra dimensdo de perda a ser considerada pelas pessoas como ensejadoras de acdes
de resisténcia aos processos de mudanga s@o os riscos de afetagdo das condi¢des que
conferem estabilidade (seguranga) as pessoas em relacdo aos processos e ambiente de
trabalho. (BERGUE, 2014, p. 47).

Desse modo, torna-se uma tarefa ardua para os gestores publicos falar de mudanga ou
tentar mudar algo quando o perfil cultural no servigo publico ¢ justamente o contrario, ou seja,
de constancia, rotina e tudo aquilo que tem a qualidade de ser estavel.

Guimaraes (2000, p. 139) concorda, dizendo que a mudanga ou "[...] a transformacao de
uma organizacao so se efetiva quando se consegue mudar seus padroes de comportamento [...]".

Outro aspecto citado por Bergue (2014) trata da valorizacdo seletiva dos padroes
formais. Volta-se entdo a padronizagao de atos, processos e principalmente, de comportamentos.
Contudo, nem sempre os "bons comportamentos" sdo padronizados, mas sim uma selecao (a
critério de cada um) de padroes formais que sdo de interesse dos servidores.

Nesse ponto, ¢ importante conhecer as teorias administrativas, especialmente a Teoria
da Burocracia, pensada por Max Weber, socidlogo e economista alemao, que via em sua teoria
algumas vantagens:

[..] racionalidade em relag@o ao alcance dos objetivos da organizacdo; precisdo na
definicdo do cargo e na operagdo, pelo conhecimento exato dos deveres; rapidez
nas decisdes, pois cada um conhece o que deve ser feito e por quem, e as ordens e
papéis tramitam por meio de canais preestabelecidos; univocidade de interpretacao
garantida pela regulamentacdo especifica e escrita. [...] Uniformidade de rotinas
e procedimentos que favorecem a padronizagdo, reducdo de custos e de erros;
continuidade da organizacdo por meio da substituicdo do pessoal que ¢ afastado.
(WEBER apud MATIAS-PEREIRA, 2010, p. 55).

No entanto, o pensamento de Weber acerca da burocracia foi desvirtuado, transformando-
se no que se conhece como "disfungdes da burocracia", ou seja, onde na teoria deveria ocorrer
rapidez nas decisdes, a pratica transformou em morosidade nos processos. A interpretacao de
informacodes recebidas que deveria ser tinica, passou a ser realizada de acordo com o entendimento
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de cada servidor publico e, por fim, a redug¢ao dos conflitos interpessoais ndo ocorreu, € sim,
abriu a possibilidade de novos conflitos, especialmente entre gestores e servidores, uma vez que
cada classe passa a ver a organizag¢ao de forma distinta.

Dentre tantas disfung¢des burocraticas, Merton (1970) apud Bergue (2010, p. 70 € 71), cita
duas importantes. A primeira trata do elevado apego as normas, ou seja, o individuo cria obstaculos
para que as mudangas nao ocorram, se agarrando as normas da institui¢ao ou de alguma legislacao
especifica, uma vez que ele ¢ o "[...] detentor do conhecimento pormenorizado da estrutura
normativa da organizacgao, [...]", definindo o ritmo das transformagdes dentro da instituigao.

A segunda disfunc¢ao refere-se ao excesso de formalizacao, onde os processos ocorrem
de forma morosa, pois ha um grande niumero de etapas, que envolvem "rotinas, despachos,
encaminhamentos e controles" prolongando o tempo para finalizagdo de uma determinada
demanda. Essa disfunc¢do, por vezes, acaba escoando em um outro problema, anteriormente
citado, a resisténcia as mudangas. O apego as normas implica na possibilidade de nao haver
mudangas, afinal de contas, se elas (as normas) existem, devem ser cumpridas.

Para Guimaraes (2000, p. 127) o grande desafio no servico publico "[...] ¢ como
transformar estruturas burocraticas, hierarquizadas e que tendem a um processo de insulamento
em organizagdes flexiveis e empreendedoras".

Ha que se ressaltar, porém, que ao se tratar de mudangas e da resisténcia a elas, € importante
observar que as mesmas podem ser aceitas pelos trabalhadores, desde que beneficiem a eles,
como, por exemplo, a reducao da jornada de trabalho. Nesse sentido, cumpre ainda esclarecer
que as mudangas podem ser vistas como positivas ou negativas para determinados grupos dentro
da mesma organizagdo. Nessa mesma logica, Bergue (2014, p. 72) afirma que "[...] sempre
existirao individuos ou grupos demandando mudangas enquanto outros buscardo a manutengao
das condicdes vigentes, com vistas a garantir, tanto quanto possivel, suas condi¢des de destaque.

Dentro dessa logica de distingao de grupos de servidores e voltando aos aspectos culturais
presentes no servigo publico, destaca-se o penultimo item, que trata do corporativismo. Grupos
diferentes de trabalhadores "lutam" por melhores condigdes de trabalho dentro da mesma
institui¢do ou buscam ocupar posicdes de destaque nela. E as mudangas serdo bem-vindas
desde que atenda aos interesses de determinado grupo.

Nasinstituigdes publicas de ensino, porexemplo, épossivel identificaressas "corporagdes",
sendo uma composta por professores e outra composta por técnicos administrativos. Os
membros de cada grupo agem como se fossem somente um e buscam realizar alguns objetivos
em comum. E os objetivos da instituicdo? Para esses grupos acabam ficando em segundo plano.

Por fim, o ultimo aspecto exposto ¢ a condescendéncia. Pode-se dizer que um
comportamento condescendente ¢ consequéncia direta do corporativismo, ou seja, tolerar o erro
ou a negligéncia do outro € bastante possivel € comum no servico publico, especialmente se o
colega de trabalho pertencer a mesma classe. Nesse cenario, o comportamento esperado seria
o de agir conforme reza a lei, todavia, por questdes de afinidade e outros interesses, acaba-se
optando pela flexibilidade.

2.3 Desafios e oportunidades no comportamento organizacional

Conforme ja exposto, tratar o tema comportamento organizacional € bastante melindroso,
pois esta relacionado ao ser humano e sua cultura. Nao como programar o individuo de um dia
para o outro, para que ele realize suas atividades de forma mais competente e com qualidade.
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No entanto, ignorar o problema ndo fard com que ele desapareca. E preciso pensar em
estratégias e acdes que possam criar um ambiente de trabalho mais agradavel ao trabalhador,
pois estando motivado, certamente a sua produtividade e qualidade nas tarefas desempenhadas
sera maior.

Essas acOes e estratégias podem ser formuladas a partir dos desafios e oportunidades que
Robbins (2004, p. 06) chama de "[...] assuntos mais criticos enfrentados pelos executivos [...]".
Todavia, vale lembrar que o presente estudo trata do comportamento organizacional no servigo
publico, sendo assim torna-se necessario adequar essas teorias a realidade da Administracao
Publica, mormente no tocante as mudancas.

Na visao de Robbins (2004), ainda que os desafios sejam grandes para as organizagoes,
algumas possibilidades surgem para que os gestores possam oportunizar um clima organizacional
favoravel ao trabalho, que inclui necessariamente a mudanga no comportamento organizacional.

Um dos pontos levantados trata da produtividade e da qualidade das organizacdes.
Empresas que se preocupam com a satisfagao dos clientes, tendem a melhorar os seus processos,
para produzir mais e melhor. Nesse sentido, os funcionarios sdo envolvidos no processo de
melhoria e ganham mais autonomia para alterar processos e resolver problemas, o que impacta
diretamente no comportamento dentro da empresa.

Numa instituicao publica, percebe-se primeiramente certa dificuldade em "enxergar" o
cidadao que ¢ atendido, como cliente. Ademais, atender bem ou ndo o usuario, nao implica em
nenhum tipo de punic¢ao, afinal de contas a estabilidade garante isso. No entanto, dar ao servidor
publico maior poder de decisdo certamente trara beneficios, pois de alguma forma "quebra" o
apego a formalizagdo e as regras, como ja tratado anteriormente.

O segundo desafio enfrentado pelas organizagdes, na visdo de Robbins (2004, p. 08) "¢
a adaptacao a pessoas que sao diferentes entre si [...]". Ele chama esse desafio de "diversidade
da forca de trabalho". E preciso se ter a compreensdo de que cada vez mais pessoas diferentes
trabalham nas empresas, muitas vezes até¢ de nacionalidades distintas. Além disso, jovens,
adultos e idosos disputam espago dentro das instituigdes, implicando em diversas culturas,
pensamentos, modos de agir, costumes etc. Um exemplo claro estd no aumento gradativo da
participagdo feminina no mercado de trabalho, fato que deve ser estudado e mensurado pelas
organizagdes, especialmente no tocante ao comportamento organizacional.

No entendimento de Robbins (2004) as organizagdes

[...] precisam modificar sua filosofia de tratar todo mundo do mesmo modo; ¢
necessario reconhecer as diferencas e responder a elas com o objetivo de assegurar a
permanéncia dos funcionarios na empresa e gerar maior produtividade - sem cometer
nenhuma discriminacdo. (ROBBINS, 2004, p. 08).

O autor considera a diversidade dentro organizagdo importante, e assevera que ela "[...]
quando bem administrada, pode aumentar a criatividade e a inovagao nas organizacdes, bem
como melhorar as tomadas de decisdes [...]". (ROBBINS, 2004, p. 08).

Atualmente, no servigo publico, essa diversidade ocorre de forma frequente e intensa.
Os concursos publicos, por exemplo, além de disponibilizarem vagas para o publico em geral,
abrem oportunidades especificas para portadores de necessidades especiais € pessoas de raca
negra, conforme a legislacao vigente. O que fazer com a diversidade? Tratar cada individuo de
forma distinta e ndo buscando a padroniza¢do como muitas organizac¢des tentam fazer. Nesse
cenario, ¢ possivel entender que as instituicdes que ndo souberem trabalhar a diversidade da
forga de trabalho, terdo sérias dificuldades de comunicagao e mais conflitos interpessoais, como
assinala Robbins (2004).
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Nessa perspectiva, Robbins (2004) define outro ponto importante, que € o "fortalecimento
das pessoas". Muitas empresas ja trabalham hoje com as chamadas equipes autogerenciadas,
ou seja, grupos de trabalho que ndo possuem chefias, que possuem autonomia. Para tanto,
0s gestores necessitam trabalhar algo muito importante junto aos empregados: a delegacdo
de poderes ou empowerment. E preciso confiar na equipe e crer que ela va desenvolver um
trabalho excelente, atingindo os resultados preestabelecidos. Segundo Robbins (2004, p. 09) os
gestores precisam "aprender a delegar o controle € os funcionarios, a ter responsabilidade sobre
seu trabalho e a tomar decisdes apropriadas".

No que tange a Administracdo Publica, os processos de treinamento e capacitagao
costumam ser bem desenvolvidos e bastante utilizados, a fim de que os servidores possam
desenvolver melhor as suas atividades. Porém, esse autogerenciamento ocorre de maneira
timida, pois a figura do chefe, coordenador ou gestor ainda ¢ bastante significativa. H4 ainda
o controle de informagdes por parte das chefias, bem como uma forte centralizagdo na tomada
de decisdes. Contudo, com o avango das tecnologias, tem-se verificado maior transparéncia
tanto nos processos como nas decisdes tomadas. E importante ressaltar que quanto maior
o envolvimento das pessoas nas atividades e decisdes, maior sera o impacto positivo no
comportamento organizacional.

Por fim, o equilibrio entre a vida pessoal e a profissional ¢ um dos topicos apontados
por Robbins (2004) como preponderante para um comportamento organizacional adequado.
O desafio ¢ ndo deixar o funcionario levar o trabalho para casa ou que a empresa nao utilize
as tecnologias visando monitora-lo, como por exemplo, acontece com o uso de smartphones,
redes sociais, e-mails etc. Cada vez mais o trabalhador busca qualidade de vida, e ela esta
associada a um trabalho que possa conciliar vida pessoal e vida profissional. Nas palavras de
Robbins (2004, p. 11) os trabalhadores "[...] buscam empregos que lhes proporcionem maior
flexibilidade de horario para que possam compatibilizar os assuntos profissionais e pessoais".

Nessa linha, algumas instituicdes publicas ja adotaram a modalidade home office,
onde o servidor realiza suas atividades laborais em casa. Nao ha a necessidade de se deslocar
diariamente para a institui¢ao. De um lado o empregado ganha em qualidade de vida, pois realiza
suas tarefas em sua residéncia, além de reduzir os custos de deslocamento para a empresa. Esta,
por sua vez, pode conseguir aumentar o nivel de motivagao dos seus trabalhadores, bem como
consegue reduzir custos de energia, agua, papel, impressao, telefonia, dentre outros.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

O tema "comportamento organizacional no servigo publico" ¢ fascinante € a0 mesmo
tempo polémico. O fascinio vem da possibilidade de estudar o ser humano, compreendendo
suas atitudes, seus sonhos e perspectivas; todas elas a partir de uma visao organizacional. J& a
polémica surge quando ¢ proposta uma discussao que suscita divergéncias e oposigdes.

Neste estudo pode-se entender um pouco mais sobre o individuo, sua forma de pensar
e agir, a partir do conceito de cultura. Da mesma forma, compreende-se que o ambiente
organizacional, especialmente no servico publico, carrega muitas nuances que devem ser
enfrentadas de modo a satisfazer trés importantes elementos: o servidor publico, que realiza
seu trabalho diretamente junto a populagdo; a sociedade, que recebe a prestagao de servigos ou
os produtos da Administra¢ao Publica; e os gestores publicos, que se encontram exatamente no
meio dos dois, tentando equilibrar a balanca, ora olhando para um lado ora atendendo o outro.
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Sob a perspectiva da mudanga, € possivel notar que em algum momento ela acontecera,
mas nao ha uma data, uma férmula ou uma ciéncia que possa controlar a sua efetivacao. Desse
modo, espera-se que o individuo mude seu comportamento dentro da organizagao, mas essa
mudanca vai acontecer a partir dele. O que a empresa ou institui¢ao pode fazer € estimular essa
transformagao de pensamentos e agdes.

Nessa otica, percebe-se que o servigo publico preconiza a mudanga, ainda que de forma
gradativa. Contudo, teoria e pratica devem caminhar juntas para que essa mutagdo ocorra de
forma satisfatoria. Nao ha como mudar, se o pensamento € um e a agao € outra. A pratica deve
refletir o que foi exposto no discurso, para que ndo ocorra a incoeréncia.

A pergunta entdo €: o que fazer para resolver o dilema proposto? No setor privado,
o remédio muitas vezes utilizado, visando melhorias no comportamento organizacional, €
a puni¢do, que geralmente ocorre através da demissdo. Ou seja, muda-se o paciente, mas o
problema permanece. Ja no servigo publico, o diagndstico apresenta que a estabilidade traz
imunidade, impossibilitando algum tipo de melhoria. No entanto, por se tratar da Administragao
Publica, talvez o mais indicado fosse uma terapia de grupo, onde servidores, gestores e sociedade
pudessem sentar e dialogar, buscando possibilidades e oportunidades para que o servigo publico
possa ser efetivo e eficaz, alcangando seus objetivos.
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CULTURA DE QUALIDADE NO ATENDIMENTO

Quality culture in service

Marcos Aurélio Soares!
Marjulie Merini Alberton?

Resumo: O trabalho tem como premissa avaliar uma amostra de protocolos finalizados e avaliados, com objetivo
primario de identificar a cultura da qualidade do atendimento.Busca-se como plano secundario, a importancia
desta grande base de informacao, instigando assim novas pesquisas, sobre estas informagdes dentro da instituigao.
Fundamentando-se na compreensdo das relagdes de consumo dos clientes/alunos e a sua satisfacdo, dentro da
perspectiva de crescimento e sustentabilidade do lucro. Estas bases de dados, administradas pelo marketing,
na tentativa de entendimento da satisfacdo ou insatisfacdo dos clientes. Este conhecimento pode ser utilizado
como fonte de consultas para o planejamento organizacional, para correcdes de estratégias. Métodos combinados
descritivos e quantitativos foram utilizados. Apds o detalhamento da amostra extraida da base de dados de uma
Instituicdo de Ensino Superior (IES), identificou-se a cultura de atendimento de qualidade. Identifica-se ainda
possiveis andlises que podem ser elaboradas, a partir de um incentivo maior no processo de avali¢cdes destes
protocolos e também da utilizagdo maior desta base de dados.

Palavras-chave: Cultura; Atendimento; Qualidade; Base de dados.

Abstract: The work has as premise to evaluate a sample of finalized and evaluated protocols, with the primary
objective of identifying the culture of quality of care. As a secondary plan, the importance of this large information
base is sought, thus instigating new research on this information within the institution. Based on the understanding
of customer / student consumption relations and their satisfaction, within the perspective of profit growth and
sustainability. These databases, managed by marketing, in an attempt to understand customer satisfaction or
dissatisfaction. This knowledge can be used as a source of queries for organizational planning, for correcting
strategies. Combined descriptive and quantitative methods were used. After detailing the sample extracted from
the database of a Higher Education Institution (HEI), the culture of quality care was identified. It also identifies
possible analyzes that can be elaborated, from a greater incentive in the process of evaluations of these protocols
and also from the greater use of this database.

Keywords: Culture; Attendance; Quality; Data base.

1 INTRODUCAO

Sao muitos os desafios que assolam as organizagdes humanas, segundo Machado (2013,
p.15-18): globalizagdo, escassez de recursos, aumento de competitividade, piora das relagdes
humanas no ambiente de trabalho, aliada a uma voracidade de lucratividade dos acionistas.
Diante deste cenario desafiador, para entender o que acontece dentro e fora da empresa € preciso
ter informagdes e aproveitar toda e qualquer fonte de dados. Além das questdes econdmicas em
geral, ou de mercado, quando nos referimos a prestadores de servigos, acrescenta-se ainda a
carateristica de intangibilidade do produto, e a relacdo desta caracteristica com a percepc¢ao de
qualidade do servigo pelo cliente, tornando este desafio ainda maior.

No mercado de servicos, estar a frente ou ndo no seu segmento, estd diretamente
relacionado ao nivel de informagdes que se possuem sobre estas questdes, € a forma como ¢
tratado o nivel de satisfacdo de clientes. As instituicdes de ensino superior (IES) privadas do
Brasil, ndo estdo a margem deste contexto. Machado (2013), ainda acrescenta a este cenario as
dificuldades de posicionamentos mercadologicos, ocupagdo de todas as vagas oferecidas, falta
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de relacionamentos e fidelizacao, falta de medi¢des de desempenho, distancias da comunidade
e falta de pesquisas relevantes e a insatisfagdo interna, enfim, sao muitos os desafios das IES
nos tempos atuais. Neste segmento, outra caracteristica do mercado de servigo, deve estar no
radar das instituicOes de ensino, a interferéncia de outros individuos no resultado da satisfacao.

Segundo Casas (2012, p.39), alguns clientes insatisfeitos passam a comentar e influenciar
outros colegas. O presente trabalho foi elaborado a partir deste contexto, ou desta necessidade
de obter informacdes relevantes sobre o nivel de satisfacao e percepcao da qualidade. Pretende-
se a partir da anélise de uma amostra de protocolos avaliados, em uma instituicao de ensino,
identificar a cultura da qualidade do atendimento e instigar a utilizacao desta base informagao
dentro da institui¢do como um todo.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Apartirde 11 de margo de 1991, o Brasil passou a integrar o grupo de paises que defendem
o consumidor (Lei n® 8.078/90). O Codigo de Defesa do Consumidor (CDC), estabelece a
politica nacional de relagcdes de consumo, os direitos basicos do consumidor, a qualidade de
produtos e servigos (SENAC, 2001, p.65). A partir deste episodio, o assunto qualidade passa
a ser entdo, a realidade plena da satisfagdo do cliente, onde o cliente passa a ser divulgador da
qualidade do servigo.

Podemos dizer que a qualidade de um produto ou de um servigo ¢ medida pelo conjunto
de caracteristicas capazes de atender as necessidades implicitas e explicitas do cliente.
As necessidades implicitas dizem respeito ao que o cliente espera ou deseja, portanto,
ndo estdo especificadas em nenhum documento. Elas se relacionam a aspectos subjetivos
ligados a0 modo de pensar e ao modo de ser de cada cliente, ao seu senso de observagao
e senso critico, ao seu gosto e a sua realidade (SENAC, 2001 p.12).

As decisdes de qualidades estao ligadas aos aspectos pessoais, proprios de cada individuo,
ou de um grupo que reune caracteristicas comuns. A maxima de que uns bons precos satisfazem
clientes, podem nao ser verdadeiras, pois mesmo que tenha apelo forte, ndo podem por si s6 se
sustentar diante deste novo mercado. Essa nova maneira de pensar em relagdo a nova definigao
de cliente, vem impulsionando as empresas, € as suas areas de Marketing, em novas visdes onde
o cliente ¢ foco principal para o sucesso e lucratividade da empresa.

Um sistema de avalicdo ¢ necessario, segundo Casas (2012, p.73) uma empresa de
servicos deve estar preparada para desenvolver um sistema de avaliagdo constante a respeito de
indices de reclamacao de clientes, uma forma de se executar esta avaliacdo € ter varios canais
para manifestacao dos clientes. Qualquer que seja a fonte, esta deve ter toda a atencdo dos
administradores para as informagdes recebidas, tanto para corrigir os problemas apontados ou
ainda manter os niveis de satisfacao.

Para os autores Driigg; Ortiz (1994, p. 13), a qualidade total ¢ filosofia adotada em
diferentes organizagdes, buscando incorporar nas pessoas a postura de melhoria continua. A
qualidade evolui com o passar do tempo (OLIVEIRA, 2004, p. 4), a expressao de qualidade
teve seu inicio no meio produtivo e se constituiu em trés grandes fases: era da inspecao, era do
controle estatistico e a era da qualidade total.

A evolugao da qualidade comega com a importancia a inspe¢ao em loco, posteriormente
a qualidade passa a avaliar por amostras, gerando o controle estatistico, e por fim a qualidade
assume o controle total do processo, da compra do insumo, a producao, chegando at¢ mesmo
ao pos-venda.
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Nos dias atuais todos segmentos em todos os setores da economia sao influenciados
pela qualidade e pela tecnologia. Nesta perspectiva, a educagdo passa por profundas reflexdes

sobre o ensino, sobre a qualidade oferecida, as formas de avaliagcdes da aprendizagem e proprio
processo pedagogico (KENSKI, 2013).

As novas tecnologias de informagdo e comunicacao, caracterizadas como midiaticas,
sdo, portanto, mais do que simples suportes. Elas interferem em nosso modo de pensar,
sentir e agir, de nos relacionarmos socialmente e adquirirmos conhecimento. Criam
uma nova cultura e um novo modelo de sociedade. (KENSKI, 2013, p. 23).

No ensino a distancia (EAD) a qualidade ¢ atrelada as determinag¢des do Ministério
da Educacdo (MEC), que regula seu funcionamento. Em Referéncias de Qualidade para
a Educacdao Superior a Distancia (MEC, 2007), as orientagdes contidas neste documento
apresentam as referéncias de qualidade, tecnologia e a propria concepgao tedrico-metodologica
da metodologia EAD no Brasil.

Para Moretti (2011, p.27) a educag¢dao nao se reduz simplesmente a uma técnica ou
transferéncia de conhecimento, a condi¢ao do ser, sua experiéncia de vida, deve ser levado em
consideragdo, € este processo que efetuara a construcao da inclusao e da identificagdo. A partir
da insercao das tecnologias no processo de atendimento online, o tutor deixa de ser somente o
sujeito que contribui para o processo de ensino e aprendizagem, ele passa assumir o papel de
autor projeto pedagdgico, (MEC/SEED, 2007, p.21), o papel antes, ndo menos importante, mas
de coadjuvante, passa a ser de protagonista, agregando um valor maior, pois o tutor passa a ser
um elemento que mais efetua o contato com o cliente/aluno, o tutor passa a ser o atendente da
instituicdo de ensino.

3 METODOLOGIA

A realizacao deste trabalho se deu a partir da utilizacdo de métodos combinados, assim,
caracteriza-se como descritivo quanto ao objetivo do estudo e quantitativo no que se refere a
analise dos dados. Livros e artigos cientificos foram consultados para melhor compreensao
acerca do tema, bem como, para desenvolvimento deste trabalho.

A analise dos dados deu-se a partir de uma base de dados sobre a qualidade de atendimento,
fornecida por uma institui¢ao de ensino superior, predominantemente EAD. Essa base de dados, com
informagdes referentes aos protocolos de atendimentos mensais, foi extraida do ambiente virtual de
aprendizagem (AVA) da institui¢do. A composi¢ao da amostra tem nivel de confianca de 99% com
margem de erro 1%, conforme célculo efetuado pelo portal Calcular e Converter (2019).

Considerando o universo 650.457 protocolos com status finalizados total, no primeiro
semestre 2019, a amostra necessaria para atingir os indices desejados de confianca e margem
de erro aceitaveis no universo de pesquisa, segundo calculadora do site, deve ser de 16.226
protocolos. Este trabalho contemplou o levantamento de 20.853 protocolos para andlise, o
que representa uma média de 3% de protocolos finalizados total no periodo. Ressalta-se que a
avaliagdo dos protocolos ¢ realizada de forma voluntaria pelo agente atendido pela instituigao.

A andlise de qualidade dos protocolos foi efetuada sobre amostras aleatorias de protocolos
com status finalizados e finalizados na abertura, considerando o primeiro semestre de 2019,
passando a nos referir a partir deste momento como protocolos finalizados total. A amostra de
dados foi extraida de forma aleatéria, més a més, no qual se considerou o inicio, meio ¢ o final
de cada més.
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Buscou-se dessa forma, uma mescla dos dados, respeitando os ciclos temporais e
pedagdgicos da institui¢ao, a exemplo: periodos de ingressos de alunos, ENADE, formaturas,
etc. Apos, algumas analises foram realizadas, por meio de agrupamentos de informagdes, tabelas
e graficos, buscou-se a segregacdo do agente atendido pelo protocolo, funcionario ou aluno,
com intuito de evidenciar a cultura do bom atendimento independente da origem, apresentados
no proximo tépico.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Este topico esta subdividido em duas se¢des, o item 4.1 refere-se a analise dos protocolos
e o item 4.2 apresenta as contribui¢des e evidencias. Busca-se por meio das analises propostas
a seguir, a identificacao de um atendimento de qualidade inserido na cultura da instituigao.

Para que as empresas continuem a existir, precisamos ter consciéncia de que o elemento
final da nossa cadeia de processo deve estar satisfeito com aquilo que estamos lhe
entregando, seja um produto ou um servico; e a esse elemento final o mercado denomina:
cliente. E com ele que devemos nos preocupar, quando estamos construindo um produto
ou prestando um servico, e, para isso, o atendimento a esse cliente ¢ fundamental, ainda
mais nos tempos atuais, quando as pessoas buscam varios fatores para a satisfacdo de
suas necessidades, desde qualidade até precos (PROVESI, 2009, p.7).

4.1. Analise dos Protocolos

Este trabalho utiliza-se de uma base de informagdes de uma IES, que tem como
missdo, ser a melhor solugdo de educagdo, em sua visao destaca a importancia de ser lider e
referéncia nas regioes de atuagdo. Para cumprir a missao e visao estabelecida, ¢ evidente que
a importancia da qualidade devera estar expressa na cultura da instituicao. Todas as acdes do
dia-a-dia, executadas por todos os agentes da institui¢ao, deverao apresentar a melhor qualidade
no atendimento. Constituindo-se assim o maior desafio, de se impregnar a cultura do bom
atendimento em todos os niveis.

Segundo Provesi (2009), para criar ou ganhar a confianga do consumidor, as praticas
de bom atendimento devem estar presentes nas rotinas da empresa, fazer parte da cultura
organizacional e ser o bem maior da empresa. Provesi (2009) acrescenta ainda que todos que
fazem parte da empresa merecem estar preparados para que possam observar como o cliente/
aluno vé a empresa, qual € o seu entendimento do produto, ou servigo ou ainda como ele ¢ feito.

Esta pesquisa pretende demonstrar por meio da amostra utilizada, o nivel de atendimento
dos profissionais da institui¢ao e fomentar a utilizagao desta grande base de dados que a instituigao
possui. Pode-se entdo, afirmar que esta base de dados ¢ um campo fértil para extragao de
numeros e informacdes, podendo ser utilizados em treinamento de funcionarios desta intuigao.
Incorporando-se assim, o que muitos autores mencionam, cada vez mais, a cultura de qualidade
no atendimento, a partir das informagdes obtidas dos nossos clientes/alunos.
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TABELA 1 — EXTRACAO AMOSTRA POR SITUACAO

Eo e El'l’.l Em Carllc.elado Finalizados |Finalizados e Finalizados T Sal
Analise | Aberto | Solicitante | Abertura (A) (B) Total (A +B) Amostra
Janeiro = 7 732 13.846 76.078 90.656 85.924 2.750 3,1%
Fevereiro = 1 857 15.586 90.341 | 106.785 105.927 3.201 3,0%
Margo 1 4 1.006 13.334 85.173 99.518 98.507 2.950 3,0%
Abril 3 3 728 12.607 75.277 88.618 87.884 2.650 r 3,0%
Maio 4 12 743 12.488 70.755 84.002 83.243 2.601 3,1%
Junho 16 11 801 10.438 68.115 79.471 78.553 2.801 3,6%
Julho 141 1.842 1.259 13.765 092.654 | 109.661 106.419 3.900 3,7%
Total 165 1.873 6.216 92.064 | 558.393 | 658.711 650.457 20.853 3,2%

Fonte: Dados da Pesquisa (2019).

A tabela 1 demonstra de forma analitica o processo de elaboracao da extragdo da amostra
para a analise proposta no trabalho. Volume de protocolos finalizados na abertura (A) adicionados
aos protocolos com status finalizados at¢ momento da extracao (B), referindo-se a este agrupamento
como finalizados total (A + B). Com base no célculo efetuado pelo site Calcular e Converter
(2019), que define o tamanho da amostra para obter nivel de confianca de 99% e margem de erro
1%, passamos a acessar e extrair de forma aleatdria (respeitando inicio meio e fim de cada més)
da base de protocolos existentes, conforme descrito no item 3 Metodologia.

GRAFICO 1 - TOTAL PROTOCOLOS POR SITUACAO

_13,98%

Analise

Aberto

Cancelado Solicitante
M Finalizados Abertura

Finalizados

Fonte: Dados da Pesquisa (2019).

O grafico 1 demonstra os percentuais dos protocolos registrados por situagdo no primeiro
semestre, a elaboragcdo da amostra foi gerada a partir de 98,7% dos protocolos do periodo. Identifica-
se também uma performance em atendimento surpreendente, considerando que 1% ¢ cancelado
pelo solicitante, apenas 0,3% permanecem com status em andlise ou em aberto, considerando aqui
a data de extragdo, o final do primeiro dia util apos o fechamento do semestre 2019.
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GRAFICO 2 - PROTOCOLOS FINALIZADOS TOTAL
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Fonte: Dados da Pesquisa (2019).

Com base no grafico 2, ¢ possivel demonstrar a volumetria mensal de registros de
protocolos finalizados na institui¢ao da modalidade EAD. Por ser este um dos principais meios
de contato utilizado pelos alunos e funcionarios, € também por ser o repositorio de registros das
demais formas de contato na institui¢cdo como o telefone 0800, e-mail, chats e mensagens, que
sdo por padrao convertidos em registros de protocolos.

Segundo Campos (1994), o garantidor da qualidade ¢ aquele que executa as atividades da
qualidade, todas as pessoas da empresa. A qualidade dever ser garantida em cada processo, onde o
préximo processo € o seu cliente. A cultura de registrar todo e qualquer contato ¢ de fundamental
importancia, tanto para consultas, e acompanhamentos de registros historicos, mas acima de tudo
tornando uma forma de garantir o préprio nivel de qualidade. De acordo com Kotler e Keller
(2013), uma empresa consiste em sua estrutura, suas politicas e a sua cultura corporativa.

O que ¢ exatamente uma cultura corporativa? Alguns a definem como “experiéncias,
historicas, convicgdes e normas compartilhadas que caracterizam uma empresa”.
Basta entrar em qualquer empresa e a primeira coisa que se nota é acultura corporativa
— a maneira como as pessoas se vestem, como se dirigem umas as outras € como
cumprimentam os clientes. (KOTLER; KELLER, 2013, pg.46).

Enquanto que a estrutura e a politicas de uma empresa podem ser alteradas, ainda que com
dificuldade, a cultura é quase impossivel de ser alterada, Kotler e Keller (2013) complementam
ainda que, mudar a cultura corporativa ¢ a chave do sucesso, pois a cultura centrada no cliente
pode afetar todos os aspectos de uma organizacao, trazendo crescimento e lucros em troca.

A chave do sucesso ¢ desenhar ou desenvolver produtos e servigos que atendam a demanda
do seu mercado, se a equipe tem a cultura centrada no cliente o sucesso e a sustentabilidade
da lucratividade sera uma questao e tempo. Um exemplo deste conceito em pratica nos tempos
atuais, s3o as empresas startups que ja nascem com a cultura centrada no cliente.

Monitorar a satisfacdo do cliente, ¢ assegurar que a estratégia da cultura centrada no
cliente, faca com que o crescimento e a sustentabilidade do lucro perpetuem na empresa.
Para Casas (2010, p.119), os profissionais de marketing devem estar alertas as variaveis
ambientais, estar municiado de informacdes atualizadas e precisas ¢ fundamental para qualquer
administrador mercadoldgico. Complementam Kotler e Keller (2013, p.150), os profissionais
de marketing precisam conhecer seus clientes, precisam constantemente coletar ¢ armazenar
informacdes em bancos de dados para utiliza-los em a¢des de marketing.
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Kotler e Keller (2013) se referem a uma série de informagdes relacionadas ao cliente,
de dados pessoais, lista de contatos a toda e qualquer informagdes, econdomicos, tecnologicos,
social, cultural, demogréafico, outras, que possam dar subsidios de uma possivel previsibilidade de
comportamento e relacionamento do cliente com produto ou servigo a ser adquirido ou consumido.

Segundo Casas (2010, p.33 a 35), varias ferramentas sao utilizadas para se implementar
o marketing de relacionamento, fundamentais para uma constante satisfacao das necessidades e
desejos dos clientes, estabelecer uma cultura de aprendizado com as reclamagdes dos clientes,
entender que o reclamar, ¢ fonte de subsidio para reflexao e analise para melhoria continua no
relacionamento entre institui¢ao e cliente.

O registro de protocolos, permite a construgao de um banco de informagdes, tais como,
principais problemas encontrados por determinados setores da instituicdo ou agrupamento de
alunos em determinada fase da vida académica, ter efetivamente o registro da solu¢ao encontrada
para o problema e acima de tudo gerar uma base de avaliacao para ser devidamente utilizada, na
busca pela exceléncia da qualidade do atendimento.

GRAFICO 3 - REGISTRO DE AVALIACAO DA AMOSTRA

50,6% = 49,4%

MW Avaliaram

M N3o avaliaram

Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota5 Sem avaliar

Fonte: Dados da Pesquisa (2019).

O gréfico 3 representa uma analise a partir da amostra de respostas de protocolos finalizados
total. Percebe-se que 50,6% dos protocolos ndo sdo avaliados apos a leitura das respostas ou do
resultado final enviado, pois ndo existe uma obrigatoriedade imediata ou impositiva de fazer a
avaliacdo, a necessidade de avaliar s6 ocorre quando se deseja abrir um novo protocolo.

Analise seguinte, apresenta o registro quantitativo da amostra por nota atribuida,
considerando os protocolos avaliados que representam 49,4%. O objetivo do grafico ¢
demonstrar por meio da amostra, que o sistema de avaliagdo aplicado de forma voluntaria,
ndo permite a instituicdo usufruir do total potencial de analise. Apesar dos percentuais de
avalia¢do nessa instituicdo serem considerados elevados, quando comparados com as médias
de avaliagdes registradas no mercado em geral.
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GRAFICO 4 — AVALIACOES ATRIBUIDAS A AMOSTRA
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Fonte: Dados da Pesquisa (2019).

Otimo

A analise do grafico 4 demostra o percentual de satisfacao dos que avaliaram os protocolos,
por meio da avaliagdo star-rating php, avaliagdo por atribuicao de estrelas, comumente utilizada
em pesquisas de satisfacdo. A avaliacao star-rating php apresenta uma escala de 1 a 5, no qual
o respondente atribui uma estrela para conceito péssimo, duas estrelas para conceito ruim, trés
estrelas para regular, quatro estrelas para conceito bom e o conceito 6timo possui atribuigao
de cinco estrelas. Os percentuais de insatisfeitos (considerando a atribui¢do de 1 e 2 estrelas)
sdo de 15%. Evidencia-se pela amostra que 15% dos respondentes consideram o resultado
apresentado como péssimo ou ruim, o mercado em geral tem como aceitavel que o nimero
deve ser proximo ou abaixo de 10% de insatisfeitos parciais e na sua totalidade, mas ndo existe
uma unanimidade em relacdo a estes nimeros, que pode variar em fungdao dos mercados ou
mesmo da concorréncia existente que acabam por reestabelecer niveis e critérios mais rigidos
de avaliagdo.

GRAFICO 5 — AMOSTRA TOTAL POR ORIGEM E AVALIACAO

Aluno

Funcionério

Avaliado Sem Avaliar

Fonte: Dados da Pesquisa (2019).

O grafico 5 demonstra uma abertura da amostra utilizada, busca-se uma andlise mais
aprofundada, segregando protocolos que atenderam alunos ou funciondrios e a decisdo de
avaliar ou ndo o resultado do protocolo. Dessa forma, verifica-se que 80% dos protocolos sdo
abertos para atender alunos.
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Observa-se no grafico acima, que existe uma participacdo maior dos alunos no processo
de avalicdo em relagdo aos funciondrios. Funcionarios foi o termo utilizado para representar
toda a gama de fungdes que fazem uso deste recurso, em sua grande maioria nos polos de apoio
presenciais (Articuladores, Coordenador de Polo, Funcionarios do Polo, Professor, Supervisor
de Disciplina, Tutor Interno, Tutor Externo, Outras). O percentual de alunos que avaliaram os
protocolos ¢ de 61%, esta segregacao ¢ relevante pois conforme a amostra de forma consolidada
o percentual dos que avaliaram ¢ de 49,4% (grafico 3).

Identifica-se que, de um total de 10.307 avaliagcdes da amostra, 6,287 sao alunos. Também
se evidencia uma baixa participagdo de avaliagdo de protocolos por parte funcionarios, apenas 6%.

A apresentacdo do percentual total do Grafico 3, no qual identifica-se uma baixa
participagdo no processo de avaliagdo, de forma geral 50,6% que ndo avaliaram, quando
comparado com nova abertura (Grafico 5), fica claro que a taxa de abstinéncia dos funcionarios
de 94% pressiona o nimero de abstinéncia de avaliacao total. A ndo avaliagdo dos alunos,
com percentual de 39% ¢ considerada razoavel, pois inexiste a obrigacdo imediata de avaliar o
protocolo no momento do fechamento. Considera-se que o foco maior da busca de qualidade
de atendimento seja para o aluno, ndo se desqualifica os demais registros, apenas busca-se uma
segmentacdo para analise da qualidade de atendimento ao principal consumidor, que € o cliente
externo ou aluno, segue proxima analise.

GRAFICO 6 — AVALIACOES DA AMOSTRA POR ORIGEM

m Aluno

= Funcionério
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Fonte: Dados da Pesquisa (2019).

O grafico 6 demostra a participacdo ou ainda, o efeito protocolos analisado por
funcionarios, pois estes tendem a uma compreensao maior frente a possiveis problemas, no
processo de atendimento. Este comportamento ¢ compreensivel, justificado pelo fato dessas
pessoas terem o sentimento de pertencer a institui¢do, podendo assim terem tendéncias positivas
de avaliacdo. A evidéncia deste comportamento ¢ indicada pelo percentual elevado de 82,1%,
dos funciondrios atribuiram conceito 6timo ao finalizar os protocolos.

Isso pode gerar uma distor¢do de analise sobre a amostra dos protocolos avaliados por
funcionarios. Entretanto, a baixa participagdo dos funciondrios nessas avaliagdes, somente 6%
conforme grafico 5, acaba por nao interferir na analise final das avaliag¢des, apesar da participagao
total na composicao da amostra ser de 20% de funcionarios (Gréfico 5). Mesmo com a existéncia
de grande niimero de protocolos abertos por funcionarios, a maioria nao os avalia de imediato.
Ressalta-se entdo os percentuais totais de avaliagdo proximos dos percentuais de avaliacao
dos alunos, por este serem a maioria na composicao da amostra 80% e pelo percentual alto de
avaliag¢do dos alunos 61% (grafico 5).
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A relevancia da segregagao por origem estd em saber os percentuais de insatisfeitos
(14,8%) que atribuiram conceitos péssimos e ruim, 19,7% apresentam-se neutros ouregularmente
satisfeitos e por fim, o percentual de satisfeitos somam 65,5%, no qual atribuiram conceitos
bom e 6timos.

4.2 Contribuic¢oes e Evidéncias

No inicio deste trabalho tinha-se um grande volume de dados, dentro de um grande
repositorio AVA da instituicdo. Buscou-se assim, identificar a cultura de qualidade no
atendimento, a partir da avaliagdo dos protocolos finalizados pelos alunos. A percep¢do do
aluno ¢ registrada apos ter apresentado um problema, uma sugestdo, ou mesmo uma reclamagao
sobre o produto ou servico prestado. Com trabalho e pesquisa, por meio de recursos estatisticos
de amostras, extraiu-se algumas informagdes relevantes.

Uma dessas informagdes, refere-se ao alto indice de satisfagao pelo atendimento, que atinge
65,5%, ou seja, percentuais elevados de alunos atribuiram conceitos bom e 6timo ao atendimento
prestado. Esta ¢ uma constatagdo da cultura de atendimento, que se traduz na melhor resposta
enviada, ou ainda na melhor solugao apresentada ao aluno, frente ao seu problema registrado.

Constata-se pela amostra que 49,4% dos protocolos sdo avaliados, e que ainda 80% desta
avaliagdo sdo dos clientes/alunos. Percebe-se aqui, uma oportunidade de melhoria, com incentivos
autilizacao do processo de avaliag¢do, executado a custo muito baixo, por meio campanhas internas
que envolvam recursos tecnologicos ja disponiveis. A cultura de atendimento € caracterizada
também, pela volumetria de registros existentes, o que demonstra o cuidado que a institui¢ao tem
com a informagdo que o cliente traz e o cuidado em registrar o retorno enviado.

Ainda, descriminou-se o efeito da avalicao dos funcionarios dentro da amostra, com isso,
foi constatada a baixa participagdo dos mesmos no processo de avaliagdo. Esse ¢ outro ponto
que poderia ser melhorado, pois o funcionario em determinado momento ou circunstancia, ¢
um cliente interno.

Diante dessas informagdes, destaca-se durante a pesquisa e reforga-se aqui, o qudo
importante ¢ ter essa base de dados. Varios autores como, Kotler, Keller, Casas, entre outros autores
de marketing, mencionam o quanto custa em valores ou quanto se gasta em tempo para elaborar uma
pesquisa de mercado, que seja efetiva em conseguir obter com o resultado da pesquisa a informagao
de satisfagao do cliente daquela empresa.

Estas sdo algumas evidéncias da transcri¢do dos nuimeros extraidos, apurados pela
amostra, transformando-se por meio da fundamentagao tedrica em indices, conceitos, inser¢des
de melhorias, constatando-se assim a cultura de atendimento estabelecida dentro da instituigao.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O entendimento de qualidade, se molda a medida que a sociedade evolui, ou ainda toma
forma diferentes, a qualidade de uma empresa de servicos, ndo sera a mesmo em uma producao
de pegas da industria, ou ainda na produgao de paes em uma padaria. Sendo entao diferente os
servigos, por sua intangibilidade, segundo Kotler e Keller (2012). Diante desta impossibilidade
de ver, sentir, ouvir, cheirar ou ainda provar, gerando uma angustia maior antes da aquisicao,
a incerteza leva os clientes a buscar por sinais ou evidéncias, da qualidade do servigo. Os
clientes deduzem a qualidade com base em instalagdes, equipamentos, precos € nas pessoas que
produzem o servigo ou atendimento. O desafio dos profissionais das areas de servigos ¢ gerar
evidéncias, deixar tangivel o intangivel.
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Na tentativa de demonstrar a qualidade do atendimento dos seus servi¢os, em uma prova
fisica, surge a necessidade de possuir informagdes, que possam traduzir os niveis de satisfacao dos
clientes, ou ainda, caracterizar uma cultura de atendimento que possa ser perceptivel aos clientes.

A pesquisa teve como objetivo avaliar a partir de uma amostra de protocolos avaliados,
identificar a cultura de qualidade no atendimento da institui¢cdo. Pretendendo-se também instigar
e demonstrar que € possivel a partir de uma base de dados internos, de registro de protocolos,
derivar indicadores e conceitos de satisfacdo dos clientes/alunos. Identificou-se ainda que a
metade dos protocolos encerrados ndo sao avaliados, sem existir um esforco direto da institui¢ao
em alavancar a avaliacdo ao encerrar. Entretanto, o indice de satisfacdo dos clientes/alunos ¢
superior a 60%, deixando claro o registro de uma cultura de bom atendimento.

A apuracao da amostra foi feita manualmente, pois ndo existe uma forma automatica de
extracdao de dados em uma tnica base de dados. A possibilidade de cruzamento entre diferentes
bases ¢ relevante para a pesquisa, pois permite segmentagdoes, derivagdes e agrupamentos. Esta
foi a maior limitagdo desse estudo, que impossibilitou aberturas maiores, tais como: analises
especificas por canal de atendimento (setor), por curso ou disciplina.

A contribuicao desta pesquisa € demonstrar que € possivel, mesmo diante de limitagdes,
partir de uma constatacao de percep¢ao empirica, de uma cultura do bom atendimento, e a partir
de uma amostra de protocolos, conseguir a comprovagao estatistica deste fato. Novas pesquisas, se
incentivadas pela maior facilidade e disponibilidade de acessos, poderao extrair outras informagdes
uteis a toda a estrutura corporativa, operacional, educacional e de marketing da instituig¢o.
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PREMISSAS PARA UM MODELO DE RETENCAO

Premises for retention model

Marcos Aurélio Soares!
Marjulie Merini Alberton?

Resumo: A evasdo de alunos ¢ um dos grandes problemas que as instituicdes de ensino enfrentam nos tempos
atuais. O objetivo do trabalho ¢ estabelecer as premissas basicas que possam nortear um plano de retenc¢do, no
qual faz uma relacdo com modelo de ensino da instituicdo. Partiu-se do cendrio atual da inseparabilidade da
tecnologia com a educacdo de qualidade. Essa ¢ uma condi¢ao que leva o aluno a buscar uma identificagdo com
a institui¢do, constituindo-se em um fator de decisdo de permanecer, de validar o modelo de ensino superior da
institui¢do. Identificou-se também a questdo econdmica, as dificuldades financeiras como motivadores da evasao
no ensino superior a distancia. Métodos combinados descritivos e quantitativos, de bases de dados de institui¢cdes
governamentais e reguladoras do mercado, foram utilizadas para o desenvolvimento deste estudo, bem como, um
questionario aplicado a alunos evadidos da instituicdo analisada. Apoés uma analise comparativa entre resultados
da pesquisa da IES com um modelo conceitual de qualidade e relacionamento, identificou-se a base de premissas
sustentadas por informagdes e percentuais contextualizados, validando assim o modelo de ensino da instituigao.

Palavras-chave: Ensino Superior; Evasdo; Retengo; Tecnologia.

Abstract: The evasion of students is one of the major problems that educational institutions face in today's times.
The objective of this work is to establish the basic premises that can guide a retention plan, in which it makes
a relation with the teaching model of the institution. It started from the current scenario of the inseparability
of technology with quality education. This is a condition that leads the student to seek identification with the
institution, constituting a decision-making factor to remain, to validate the institution's higher education model.
It was also identified the economic question, the financial difficulties as motivators of the evasion in the distance
superior education. Combined descriptive and quantitative methods of databases of governmental institutions and
market regulators were used for the development of this study, as well as a questionnaire applied to students evaded
from the analyzed institution. After a comparative analysis of the results of the HEI research with a conceptual
model of quality and relationship, we identified the basis of premises supported by information and contextualized
percentages, thus validating the teaching model of the institution.

Keywords: Higher education; Evasion; Retention; Technology.

1 INTRODUCAO

As institui¢des de ensino conviveram com o cenario de indices crescentes de evasao ao
longo das décadas, deixando-as de certa forma em uma posicao confortavel, mantendo os modelos
de ensino e de administragdo das instituigdes. Junta-se a este cendrio o grande volume de alunos
ingressantes do ensino médio, uma demanda historicamente reprimida, frente ao niimero de
institui¢des existentes, e assim, tem-se um periodo de convivéncia com o tema evasao de alunos.

Otemaevasao ouabandono ¢ evidenciado em todos os niveis educacionais, em institui¢des
publicas e privadas, sendo recente o movimento de pesquisa com intuito de amenizar, buscar
uma solu¢do, ou ainda trazer os indices para niveis aceitaveis.

Assim, busca-se compreender a problematica em torno do assunto retengao, € para isso
tem como base informagdes coletadas em uma instituicdo de ensino superior, por meio de um
questionario direcionado aos académicos desistentes. Diante desse contexto, este trabalho tem como
objetivo estabelecer premissas basicas, que possam nortear um plano de retencdo de académicos.

! Pos-graduado. Fundacdo Getulio Vargas. E-mail: marcos.soares273@gmail.com
2 Mestre em Administragdo. Universidade Regional de Blumenau (FURB). E-mail: marjuliealberton@gmail.com
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Ao relacionar o modelo de ensino da referida instituicao, com as questdes que permeiam
o contexto da desisténcia, a propensdo dos alunos em mudar de institui¢ao, ou mesmo desistir
do ensino superior, pode-nos levar a algumas reflexdes que venham a contribuir para o melhor
entendimento acerca do tema.

Considera-se as mudangas de perfil do conhecimento necessario para o mercado de
trabalho, os alunos/clientes, por meio dos indices de retencao estariam colocando em prova
a qualidade dos diferentes métodos de ensino superior, ou a retracdo econdmica atual estaria
afetando as decisdes financeiras dos alunos, levando-os a desisténcia.

Segundo TOMELIN (2013), o problema financeiro, esta sempre presente quando o assunto
€ evasdo, por ser um motivo que se justifica e simplifica a resposta, poderia por vezes distorcer os
reais motivos da desisténcia. Considera-se também o fato compreensivo, da atitude do aluno de
nao querer se expressar, quando questionado sobre o motivo da desisténcia. Esta a¢do estaria entao
por revelar uma frustragdo relacionada a escolha equivocada do curso ou mesmo da instituigao,
bem como, a dificuldade de rendimento e de conciliar o estudo e o trabalho.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

No ano de 2005, José Tafner, escreve, tal qual um profeta a frente do seu tempo, o quanto
a questdo financeira impactaria na gestdo das universidades, seja pela falta de recursos das
institui¢des, ou pelo empobrecimento das geragoes.

Alguns Economistas preveem que, até o final desta década, o setor primario vai
encolher, que vai haver decréscimo do mercado de trabalho, que vai haver reducao
industrial, que vai haver crescimento no setor de comércio e servicos. A esses fatores
pode-se ainda acrescentar a escassez de recursos publicos destinados a educagdo e o
fato de que as proximas geracdes estdo ficando mais pobres. Isto tudo leva qualquer
administrador atento a pensar uma universidade diferente. (TAFNER, 2005, p. 25).

Os indicativos de um aumento da exigéncia do consumidor ¢ do grau de facilidade
de escolha, gerado pela inser¢ao da tecnologia e o aumento da concorréncia em funcao de
mercados globalizados, apontados por TAFNER e KLOCK (2005, p.103), sdo evidenciados
no dia a dia, trazendo uma nova realidade, para as institui¢des, onde o consumidor passa a ter
(upgrade), uma atualizagao da flexibilidade de escolha.

O aumento da concorréncia e a globalizagdo elevaram a oferta de produtos
que satisfazem as necessidades do consumidor final que, entusiasmado com as
possibilidades e facilidades que o mercado lhe tem oferecido, vem se tornando mais
e mais exigente. Com isso, o tempo passou a ser um fator critico no mundo dos
negocios: a rapidez na disponibilizacdo do produto a comercializagdo, a agilidade em
realizar mudancas no processo a fim de obter qualidade e baixos custos e a freqiiéncia
com que sdo langados produtos novos sdo itens que ndo podem ser desprezados na
busca da competitividade. (TAFNER; KLOCK, 2005, p. 104).

A tendéncia deste grau de criticidade de qualidade e escolha apresentado pelos autores
supracitados, aumentou na mesma velocidade em que a tecnologia expandiu a partir da
criacdo dos smartphones. A preocupacao antes restrita a monitorar os indices, cede lugar a
um entendimento maior, duvidas quanto ao compromisso das institui¢des de ensino superior
estarem preocupadas com a taxa de evasao, considerando o mercado amplo e fértil de possiveis
candidatos, que sao arrebanhados com certa facilidade, por meio de ferramentas tecnoldgicas
e politicas de pregos atrativos, ja ndo cabem mais diante do cenario atual. O tema evasao
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passa a estar presente na pauta de reunido dos gestores, do grupo de estudos académicos e
administrativos das institui¢des.

Sem duvida, a delegacdo do ensino superior ao setor privado fara com que a sua gestao
venha a ser orientada, em grande parte, por questdes mercadolégicas. E inerente ao
capitalismo a necessidade do lucro. Na atividade privada ndo existe espaco para a
pratica da benevoléncia pura e simples. Em outras palavras, nenhum empresario
do setor privado ird oferecer produtos e servigos ao mercado que ndo tenham apelo
comercial e capacidade de venda. Nenhum empresario abrira uma empresa sabendo
de antemdo que seu novo negodcio (apesar de atender a uma possivel necessidade
social) dara prejuizo. (MOSER; KOPELKE, 2005, p. 87).

Uma problematica também pertinente ao assunto evasao, se refere ao fato das instituicdes
tratarem o tema graduacao, sob a perspectiva de realizacao de um sonho do académico, ou sob
uma perspectiva de mercado de formagao de graduados para o mercado de trabalho, com intuito
de obterem lucros financeiros com a atividade.

Nao se pode mais distinguir educagdo, qualidade e tecnologia. Mesmo que venhamos
definir educacgdo nos tempos atuais, faremos mengdes a tecnologia e a qualidade. A tecnologia
deixou de ser algo paralelo ou a parte, para ser algo integrado, que vem redefinindo processos
e conceitos. Segundo COSTA (2012, p.113) para poder oferecer educacao, baixo custo com
melhora na qualidade somente serd possivel por meio da tecnologia. A qualidade do ensino
cruza com a tecnologia ao ponto de ser indissoluvel e a fidelidade ¢ alcangada pela facilidade
de acesso, em detrimento de uma qualidade maior. Nao que a qualidade seja irrelevante, mas
pouco adianta ser o melhor produto se ndo € acessivel, este € um exemplo de uma mudanca de
conceito acentuada pela tecnologia.

Parece que ndo ¢ mais tdo importante se o produto ¢ bom - ndo que a qualidade
ndo seja fundamental, ela ¢ essencial para se entrar no jogo do mercado-, mas para
ser competitivo, a grande jogada consiste em conquistar a fidelidade do cliente. A
relagdo do cliente com a marca — brand equity — se tornou economicamente crucial.
(BERNHARDT, 2005, p. 34).

O mercado tecnologico de ensino superior, com a exploragdo maior da iniciativa privada,
vem sofrendo grandes mutagdes ao longo dos anos. Os cenarios antes vistos como normalidade,
passam por avali¢des e neste contexto de visdo de mercado o tema evasao ou abandono, se torna
destaque com indices médios de evasdo em torno 25% na ultima década conforme fontes do
(INEP, 2017). O indice revela que cada 100 alunos, 25 efetivamente irdo abandonar a instituigao,
sendo que este custo ndo ¢ suprimido pelos demais alunos que permaneceram na instituigao.
Considera-se ainda que ajustes de valores em matriculas sdo cada vez mais restritos a excegao
de uma possivel reposi¢do de inflagdo, prevista nos contratos, logo, as margens de lucro das
intuicdes acabam por se reduzir cada vez mais.

No campo da educagao, reter alunos (clientes) matriculados € tdo importante quanto atrair
e matriculd-los, KOTLER; FOX (1994, p.383). Segundo Blog da Plataforma Educacionais trata
o tema boas praticas para melhorar a reteng¢ao de alunos, € preciso agir na matricula do aluno.

O trabalho de retengdo dos alunos inicia-se desde o momento da captacdo e da
matricula. Ao ingressar em uma instituicao de ensino, ¢ natural que o estudante deseje
concluir o percurso em questdo. Porém, no decorrer dos anos letivos, pelas mais
diferentes questdes, ele pode optar por encerrar o seu relacionamento com a escola.
(VIEGAS, 2018).
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No seu percurso o aluno tera o seu momento de dificuldade, podendo ser académica,
administrativa ou financeira, sendo nesses momentos que o académico considera a possibilidade
de desistir.

As premissas para retengao de alunos, nao se distingue em muito do modelo de retengao
de talentos em uma empresa, ou ainda de retencao de clientes em uma loja de comércio ou
prestagao e servicos. Para Kotler e Fox (1994, p.385), a retencao de clientes ¢ importante por
diversas razdes, pois uma institui¢do orientada para o mercado deseja atingir um nivel maximo
de satisfagcdo, em que pragmaticamente ¢ menos provavel que clientes satisfeitos a abandonem.

O ser humano tende a querer ficar em lugares onde possuem referéncias. O maior ponto
de retencdo de alunos, na modalidade EAD, esta na unidade educacional também conhecida
como Polo de apoio presencial, € neste ambiente onde o académico faz o contato com o ator
pedagdgico, que € representado pelo coordenador, articulador, tutor, atendente, onde estdo as
pessoas na sua forma presente.

A referéncia se constitui pela admiracdo a pessoa, ao profissional. HOFFMAN,
BATESON, IKEDA, CAMPOMAR (2010, p.36), refere-se ao conceito de inseparabilidade
do mercado de servicos que se aplica também as institui¢des de ensino, as interlocucdes que
ocorrem entre o provedor do servico e o cliente que recebe o servico e ainda outros clientes
que compartilham a mesma experiéncia. Nao existe a separagdo entre o prestador de servicos
durante o processo de prestacdo e da presencga fisica do consumidor. HOFFMAN, BATESON,
IKEDA, CAMPOMAR (2010, p.37), afirma ainda que esta interacdo entre cliente e provedor
define um “incidente critico”, que representam oportunidades maiores tanto para ganhos como
para perdas da satisfacdo e retencao de clientes.

As instituicoes EAD possuem ainda outras estruturas a distancia, a analogia do aluno
¢ a mesma, assim a afirmag¢ao nao exclui a responsabilidade das demais pessoas que estdo a
distancia dentro deste processo, pelo contrario, os desafios destes profissionais a distancia sao
ainda maiores, pois a humanizagdo ocorre por intermédios dos aparatos tecnologicos. Segundo
COBRA ¢ BRAGA (2004, p.125), por mais incrivel que parega, o professor em sala de aula é o
melhor divulgador das qualidades educacionais de uma IES.

3 METODOLOGIA

A realizacao deste trabalho se deu a partir da utilizacdo de métodos combinados, assim,
caracteriza-se como descritivo quanto ao objetivo do estudo e quantitativo no que se refere a
analise dos dados.

Livros e artigos cientificos foram consultados para melhor compreensao acerca do tema,
bem como, para desenvolvimento deste trabalho. Buscou-se ainda as leituras, E-book, posts e
sites de empresas de Tecnologia da Informacao, que ja perceberam a tendéncia da problematica
no mercado de ensino superior, ¢ passaram a ofertar contetidos e ferramentas tecnologicas,
dentro dos seus interesses comerciais. Buscou-se dados de pesquisas de anuarios elaborados
e apresentados por instituicdes governamentais como MEC, INEP, IBGE, de associagdes de
representacoes das instituicdes de ensino como ANACEU, ABED e institutos de pesquisas.
Compde também os dados quantitativos deste estudo de caso, uma base de dados sobre evasao
gerada e fornecida pela instituicdo de ensino superior, predominantemente EAD, alvo central
de estudo nesse trabalho.

A composicao da base de dados se constitui a partir de trés questdes direcionadas aos
alunos desistentes. O primeiro questionamento €, qual ¢ o motivo da sua decisao de parar o
processo de graduagdo, com indicagdo de possiveis causas a serem selecionadas. Na sequéncia
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questiona se o aluno pretende retornar ou ndo a institui¢do, no caso de negacdo selecionar
um dos motivos apresentados, caso venha responder sim o aluno deve responder o tempo que
pretende retornar em uma escala temporal apresentada. Por ultimo a institui¢do apresenta uma
escala de avaliagao de 1 a 10, apurando o grau de recomendagao a outra pessoa, que se traduz
em uma nota direta a instituicao e ao seu modelo de ensino utilizado.

A partir dessa base de dados, efetuou-se algumas analises, por meio de agrupamentos de
informacdes, tabelas e graficos, com intuito de compreender os motivos pelos quais os alunos
trocam de institui¢dao ou ainda desistem da realizacao da graduagao definitivamente.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Essa secdo esta dividida em trés subsegoes, sendo composta pelo item 4.1 que explora os
numeros da base INEP, o item 4.2 que trata sobre a evasdao no EAD e o item 4.3 que apresenta
as premissas basicas essenciais para retengao de académicos no ensino superior.

4.1. Explorando os nimeros base Sinopse Educaciao Superior INEP

O Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP),
realiza a cada ano um “Raio X, com objetivo de medir e qualificar o ensino superior no Brasil.
Este estudo utiliza os dados publicados pelo INEP, entre os anos 2011 a 2017, sendo que o corte
de tempo aplicado se deu em fung¢ao da qualidade dos dados e por estar na mesma formatagao e
estrutura de dados. Apds, efetuou-se o cruzamento do numero de instituigdes e calculou-se um
percentual médio de evasao. O célculo da média de evasao anual, foi elaborado especificamente
para efetuar uma analise de tendéncia da média de evasdo deste trabalho.

Foram utilizadas as planilhas item 1.11 - Total de Matriculas nos Cursos de Graduagao
Presenciais e a Distancia, e item 1.1 - Numero de Instituicdes de Educagao Superior, por
Organizagao Académica e Localizagdo (Capital e Interior), segundo a Unidade da Federagdo e
a Categoria Administrativa das IES — 2011 a 2017. O percentual médio de evasao ¢ um célculo
simplificado e consolidado, das (Matriculas Desvinculadas + Alunos Transferidos para outro
curso na mesma IES) dividido por Alunos Matriculados, o calculo foi efetuado por unidade da
Federacao e Brasil, apresentado no grafico de forma consolidada.

GRAFICO 1 - NUMERO DE INSTITUICOES x PERCENTUAL MEDIO DE EVASAO.

0,0%

s Nun. Instituicoes (k) Percentual Médio de Evasio (%)

Fonte: INEP (2019)
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A partir do grafico 1, observa-se um incremento no nimero de instituicdes de 2,2%
de 2011 a 2012 e nos anos seguintes redugdes, voltando a ter indices de crescimento somente
no ano 2016/17. O Percentual Médio de Evasdo se mantem no periodo de 2011 a 2015, em
21.5% apresentando um crescimento maior no periodo de 2016/17. O crescimento acumulado
de institui¢des no periodo € de 3,5%, enquanto o nivel de crescimento médio acumulado do
percentual de evasdo ¢ de 13,7%, o nimero de institui¢des nao parece influenciar no percentual
médio de evasdo calculado, ao ponto de reverter o crescimento do percentual quando o nimero
de institui¢des entra em queda.

GRAFICO 2 - NUMERO DE INSTITUICAO DE ENSINO SUPERIOR POR REGIAO.

Fonte: INEP (2019)

Com base no grafico 2, percebe-se que a distribuicdo do numero de institui¢des por
regido no periodo de 2011 a 2017, demonstra que a regido Sudeste, com o maior nimero de
institui¢des, apresentou queda -3,1%, enquanto as regides Norte (8,6%) e Nordeste (19,7%)
apresentaram indices de crescimento, e as regides Sul (4,1%) e Centro-Oeste (2,1%) mantiveram
os nameros de crescimento de instituicdes mais timidos.

GRAFICO 3 - PERCENTUAL MEDIO DE EVASAO POR REGIAO

Fonte: INEP (2019)
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A analise do percentual médio de evasdo por regiao no periodo 2011 a 2017, revela
que todas as regides apresentaram crescimento, sendo que a regido Centro-Oeste apresentou
o maior médio de 24,6%, fica evidente também que todas foram afetadas pelo aumento do
indice nos ultimos dois anos 2016 e 2017. A crise econdmica que se estabeleceu no 2015 com
agravamento no ano 2016 e 2017, segundo periddicos trimestrais disponiveis em meio digital na
Biblioteca IBGE, o periodo estabeleceu uma série historica de indices de crescimento negativos
anuais, nas contas nacionais, certamente com impactos nos indices de desemprego impactando
diretamente os indices médios de abandonos crescentes neste mesmo periodo.

4.2. A Evasao no EAD

Vivemos tempos de mudanga, ha quem prefira dizer que vivemos uma mudanga dos
tempos, € fato que o ser humano sempre promoveu o dinamismo do crescimento. A tecnologia
traz um dinamismo ainda maior e a inevitavel imersao em todas as areas. A educagao é um
destes segmentos do setor de servigos que se reinventou a partir da educagao a distancia. Todo
conhecimento produzido de forma cientifica, técnica, cultural ou mesmo o conhecimento
popular ¢ reproduzido e esta disponivel online ao alcance de um click e na sua grande maioria,
disponivel de forma gratuita.

Segundo INEP (2019), ¢ neste cendrio que a rede privada ofertou em 2017, 92,4% de
todas as vagas de graduagdo, no qual a modalidade EAD esté inserida.

No panorama atual do Ensino Superior privado, dois fatores ameacam a estabilidade
financeira das IES: o excesso de oferta de vagas decorrente da expansdo do niimero de
institui¢cdes, de um lado, e os impactos negativos sobre as receitas e resultados como
conseqiiéncia da evasdo e da inadimpléncia, de outro. (MARTINS, 2007, p. 215).

O tema Evasao passa a ter novos olhares em busca de novas solugdes dentro das
instituigdes EAD. Estas solugdes passam por melhorias de qualidade de ensino e da visdo
da identificagdo do aluno com a instituicdo, como parceira da sua formagao profissional e do
sucesso da sua carreira, com grande envolvimento tecnoldgico € com geracao e resultado para
instituigdes. A evasao e a inadimpléncia t€ém impactos devastadores, pois geram perdas no fluxo
de caixa com a consequéncia direta no resultado financeiro da instituigao.

Martins (2007, p. 215), afirma que, a perda de receita por evasao tem efeito devastadores
no fluxo de caixa das IES privadas, em fun¢do da “relagdo entre custos marginais e receitas
marginais”. A perda da receita, por ndo vender um produto, em uma atividade comercial,
gera também um efeito de reducao no custo total daquele estabelecimento. Nas institui¢des
educacionais 0 mesmo nao acontece, pois, a perda da receita pelo cancelamento de uma matricula
reduz a receita total sem provocar a reducao nos custos totais, afetando assim diretamente o
lucro liquido das IES.

Este efeito pode comprometer a saude financeira das IES privadas, neste sentido ¢
preciso criar indicadores proprios da instituicdo e monitorar constantemente, estabelecer niveis
aceitaveis, ou ainda alertas que devem estar disponiveis a todos os gestores da instituigao.

Esta problematica sempre existiu, porém diante de demandas reprimidas de possiveis
alunos ingressantes e do uso de tecnologias que facilitam a captacdo em massa, a busca por
novos alunos passou a ser solugdes mais facil, para recompor receitas diante da evasao existente,
porém a acao ndo se traduziu como duradoura em fun¢do do mercado que se ajustou trazendo
também uma crescente oferta de instituigdes concorrentes, o que elevou os custos de captagao.

319
Revista Maiéutica, Indaial, v. 8, n. 01, p. 313-328, 2020



Segundo PINTO (2017), quanto mais alunos na institui¢ao, mais facil seréd a diluicao dos custos
e ganho de escala e complementa captar novos alunos pode ser mais dificil e mais caro do que
criar agdes para nao o deixar evadir.

A partir das informagdes existentes, a institui¢ao deve gerenciar a retengao dos estudantes.
Kotler e Fox (1994, p.394), indicam que um “Programa de Retencao” ¢ ferramenta essencial,
os que se desligam voluntariamente devem ser entrevistados ou pesquisados para determinar
suas razoes de abandono. A partir deste cenario as instituigdes passaram aplicar questionarios,
com intuito de captar informagdes, buscando entender o tema evasao de alunos na institui¢ao,

Este trabalho utiliza uma destas bases de informagdes de uma IES estabelecida na regiao
sul do pais, com 20 anos de experiéncia e que se constitui com o DNA do ensino a distancia.
A instituicdo que inclui na sua missao, ser a melhor solucdo de educacao, seja pelo alcance
territorial, pelo custo acessivel, ou ainda por se integrar a cada regido onde se estabelece,
tem como meta buscar compreender este universo de alunos, fortalecendo suas estratégias de
melhorias continuas com intuito de evitar, minimizar, ou ainda trazer a indices aceitaveis os
indicadores de evasdo, buscando preservar a satde financeira da instituicao e reafirmando sua
visdo de ser referéncia de ensino para a melhoria de vida dos alunos.

O questionario tem como base trés perguntas. A primeira busca identificar o motivo
da decisao de parar o processo de graduagdo, com indicacdo de possiveis origens a serem
selecionadas. O segundo questionamento refere-se a pretensao do académico em retornar ou
nao a institui¢do, em caso de negagdo, o académico indica um dos motivos apresentados e em
caso afirmativo, o académico deve mencionar o tempo que pretende retornar aos estudos, em
uma escala temporal apresentada. Por ultimo, a instituicao apresenta uma escala de avaliacao de
1 a 10, no qual apura o grau de recomendacao a outra pessoa, que se traduz em uma nota direta
a instituicao e ao seu modelo de ensino utilizado. A partir dos dados e informagdes apresentadas
pela IES, tém-se as seguintes representagdes graficas pertinentes a cada questionamento.

GRAFICO 4 - RESULTADO MOTIVO DA DESISTENCIA.

Problema Atendimento i 0,7%

Membros da Instituigio

Insatisfagdo com a Intituigdo

Matricula em Qutra Instituicio

Preenchimento Exclusivo do Polo

Disponibilidade / Falta de Tempo

Problema Financeiro

Fonte: Dados da Pesquisa (2019)

O Grafico 4 representa em percentual o resultado do primeiro questionamento direcionado
ao aluno, sendo as respostas agrupadas em um primeiro nivel. O ensino a distancia ¢ inclusao
em sua esséncia, que se confirma por permear nas faixas de menor poder aquisitivo, onde
pessoas passam a ter oportunidades de aprendizagem, tornando-os alunos do ensino superior.
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GRAFICO 5 - DETALHAMENTO DOS MOTIVOS

Fonte: Dados da Pesquisa (2019)

O Grafico acima demonstra uma abertura maior das 7 possiveis respostas da primeira
pergunta, se traduz em segundo nivel de respostas a partir da primeira resposta. Pode-se assim
fazer uma melhor analise a partir do complemento da resposta. Ocorre uma pequena variagao
nos percentuais totais entre os dois graficos, em func¢io de arredondamentos uma vez que a base
¢ maior nesta segunda etapa de respostas. Menos de 10% apresentam motivos relacionados a
questdo de insatisfagdo geral com a institui¢do, problema de relacionamento com algum membro
da instituicdo, com algum tipo de problema de atendimento. Este indicador esté relacionado ao
perfil do aluno de EAD, que segundo o Censo EAD Brasil 2016, vem diminuindo a média de
idade ao longo da década, a barreira da tecnologia ou mesmo no processo a distancia de ensino
ndo sdo mais um problema para as novas geracdes.

O censo EAD Brasil (2016), menciona que a partir do aprofundamento da crise econdmica
dos anos 2016/17, um novo perfil de alunos passa a considerar o EAD como op¢ao natural de
continuidade para o ensino universitario, rompendo a no¢ao historica de que a EAD atenderia
apenas excluidos do ciclo natural de escolarizagao.

Apenas 5,5% dos alunos indicaram o movimento para outra instituicao, sendo a questdo
dos descontos oferecidos por concorrentes € a ndo adaptacdo a metodologia a distancia as
maiores motivagdes dentro deste indice apurado.

A dinamica do ensino EAD por mais inclusivo que seja, buscando sempre criar novos
cursos a cada edital, com intuito de oferecer a melhor solugao, tem suas limitagdes. Devido a falta
de uma demanda minima de académicos, determinados cursos acabam por ndo se concretizar
no primeiro momento. Esta realidade ¢ representada pelo indicador de 20,3% preenchimento
pelo polo. A restricdo quase sempre em ¢ funcdo de custos, considerando quantidade minima
de interessados, ¢ mais evidente nos cursos que demandam algum tipo de estrutura fisica, aulas
praticas ou ainda restrigdes de parcerias.

As questoes financeiras e disponibilidade de tempo compdem 65,6% e certamente esta
relacionado a questdo econdmica de uma forma geral, pela necessidade de trabalhar e estudar,
as restricdes financeiras sdo traduzidas na sua maioria pela realidade do desemprego e pela
dificuldade de pagar que juntamente com a falta de tempo, representado por duplas jornadas de
trabalho, ou ainda buscar oportunidades de emprego fora da sua area de convivio.
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O Censo EAD.BR 2016 revelou que a maioria dos alunos de todas as modalidades
de cursos estudam e trabalham, caracteristica muito acentuada na EAD. Em 30% das
institui¢des, mais de 75% dos alunos de cursos regulamentados totalmente a distancia
estudam e trabalham. Ja nos cursos semipresenciais e presenciais, esse percentual ¢ de
24%. (Censo EAD Brasil, 2016).

Os alunos da institui¢cao da base de pesquisa, estdo na sua grande maioria nas classes C e
D, o fator econdmico e a redugdo de financiamento publicos ou privados sdo fatores limitantes
perversos, que traduzem a dura realidade dos académicos.

QUASE 50% DOS ALUNOS DAS PRIVADAS TEM ALGUM TIPO DE BOLSA
OU FINANCIAMENTO - Falando em financiamento estudantil, 609 mil estudantes
em 2017 foram atendidos pelo PROUNI (Programa Universidade para Todos) e 1.070
milhdo pelo FIES (Financiamento Estudantil). Isto significa que 46% dos alunos da
rede privada possuem algum tipo de beneficio (bolsa ou financiamento) gerado pelo
governo. O governo federal permanece sendo o maior financiador da educagdo superior
mesmo dentro da rede privada, em razdo do PROUNI e FIES. (Hoper Educacéo, 2017).

Evidencia-se claramente que as questdes financeiras e registro de falta de tempo, sdo os
maiores motivadores. Os indicadores de insatisfacdo com a institui¢do, tais como, problemas de
atendimento, adaptagcdo com a metodologia, falta infraestrutura, sdo muito baixos, considerando
a tamanho e a amplitude de atuacdo da institui¢do pesquisada. Avaliar e detalhar os motivos do
abandono ¢ importante e ajuda a compreender o cendrio e buscar solugdes. Saber se o aluno
tem o interesse de voltar, ¢ uma informagdo primordial pois revela um indice de qualidade e
satisfacao em estudar na instituigao.

GRAFICO 6 - PRETENSAO DE VOLTAR - % Acumulado

32,3%

SIM / Sem Informar  5IM / 24 meses SIM / 36 meses SIM [ 12 meses

O percentual de alunos que declaram a pretensdo de nao voltar é de 32,3%, em sua
maioria informam desistir do ensino superior. Isso ocorre porque a necessidade de se recolocar
com maior rapidez no mercado de trabalho, efetuando um investimento de valor menor, leva
ao abando de um curso superior que possuem duragdes maiores de tempo e consequentemente
valores superiores.

O percentual de alunos que declaram voltar ao ensino superior ¢ de 68%, pretendendo na
sua grande maioria voltar no prazo de 6 meses. Com isso, evidencia-se que o aluno espera uma
recuperagdo financeira, ou um emprego, ou ainda fonte de financiamento, para voltar ao sonho
da realizacao de uma formacao superior.
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A pesquisa ainda busca saber se o académico recomendaria a institui¢ao a outra pessoa.
Intrinsicamente objetivo desta pergunta, ¢ também avaliar o conceito que o aluno atribui em
relagdo a institui¢ao, considerando uma régua de avaliacao de 1 a 10. Para melhor representar
esta informacao, definiu-se e agrupou-se a régua em conceitos: ruimde 1 a4, bomdeSa7e
otimo de 8 a 10.

GRAFICO 7 - CONCEITO DOS ALUNOS DESISTENTES

N3o Volta - % SimVolta o
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Fonte: Dados da Pesquisa (2019)

Pormeio do Gréfico 7, percebe-se que o indice dos alunos que recomendariam a institui¢ao
e que atribuem um conceito 6timo sdo elevados, mesmo dentre aqueles que responderam
que ndo voltam, 65% avaliam a instituicdo com notas atribuidas de 8 a 10, considerando que
recomendariam a instituicao.

O percentual de alunos que alegam voltar ¢ de 89%. A avaliagdo apresentada neste grafico
estd diretamente relacionada a qualidade da instituigdo e a forma como a mesma apresenta o
ensino a distancia, que tem como referéncia a presenga de um tutor em sala de aula. O modelo
adotado pela instituicdo tem um percentual de aceitacdo de 94% quando consideramos os
conceitos 6timo e bom, considerando a informagao de retorno ou nao do aluno como um todo.
O método e modelo de ensino, apresentado pela instituicdo dentro do universo de académicos
que abandonam ¢ muito bem avaliado.

4.3 Premissas basicas essenciais para retenciao de académicos

A pesquisarevela alguns conceitos que o aluno tem em relagdo a institui¢cdo, constituindo-
se assim a base das premissas para um plano de reten¢ao. Com base na figura 1 modelo conceitual
de retengdo apresentada por BERGAMO, GIULIANI, GALLI (2011, p. 47), buscamos no
resultado da pesquisa evidencias que venham validar estas premissas.
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FIGURA 1 - MODELO CONCEITUAL — QUALIDADE DE RELACIONAMENTO

ae
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Fonte: Adaptado de Henning-Thurau e Klee (1998)

Segundo TWAIN (2002, p.467), as estratégias de retencdo e relacionamentos sao
inseparaveis, todas empresa gostam de pensar que o cliente ¢ para toda vida, para que este
desejo se torne realidade o foco das empresas prestadores de servico deve ser o relacionamento.

QUADRO 1- QUALIDADE DO RELACIONAMENTO - RETENCAO

Evidéncias da Pesquisa Premissas / Modelo
O percentual de alunos desistentes ¢ de 95% EAD e 5% presencial Lealdade, Confianga.

Apenas 5,3% dos alunos responderam, escolher outra instituigdo para estudar, no primeiro |Lealdade, Confianga.
questionamento.

Apenas 8,5% dos alunos responderam, ter um problema de insatisfagcio geral com a Qualidade Percebida.
instituicio como um todo, no primeiro questionamento.

A condigdo financeira ¢ necessidade de trabathar e estudar juntas representam 66% do Comprometimento.
motivo de afastamento dos alunes.

No detalhamento do primeiro gquestionamento, na aberfura do mdicador de msatisfacio, Quahdade Percebida,
menos de 1% alegam especificamente problemas com atendimento. Confianga.

O percentual de alunos que pretendem retornar a instituicdo € de 68%, apenas 32%, alegam |Qualidade Percebida,
nio voltar a instituicio. Confianga.

50% dos alunos que desejam voltar a mstiftuigdo, pretendem fazer no prazo de seis meses, |Lealdade, Confianga.
outros 26% pretendem voltar no prazo doze meses.

Do total de alunos que ndo voltam, apenas 17% alegam buscar outra instituicdo, os demais |Qualidade Percebida.
83% informam desistir do ensino superior.

00% dos alunos que desistiram e prefendem voltar recomendariam a mstifuigdo a outra Comprometimento, Qualidade
pessoa, considerando os conceitos 6timo & bom a instituicio. Percebida, Lealdade.

80% de alunos que desistiram e nio prefendem voltar recomendariam a mstituicdo a outra  |Comprometimento, Qualidade
pessoa, considerando os conceito otimo e bom a insfituigio. Percebida.

Apenas 4% do total de alunos desistentes, ndo recomendariam a instituigdo a outra pessoa, |Qualidade Percebida.
considerando o conceito ruim a mstituigio.

Fonte: Dados da Pesquisa (2019)
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No Quadro 1 evidencia-se as condi¢des extraidas da pesquisa e relaciona-se com as
premissas do modelo conceitual. Considerando que o resultado ¢ partir de uma base de alunos
que decidiram desistir da jornada académica, temos uma correlagdo positiva de relacionamento
da instituicdo com estes alunos.

Os Centros Universitarios, pelas condigdes da sua concepc¢do, no decorrer das décadas
da sua implementagdo e fortalecimento, t€ém historicamente o DNA de renovagao e superagao,
seja em fun¢do dos mecanismos rigidos e de controles burocraticos, ou ainda pela volatilidade
e incertezas politicas da educagao.

A autonomia dos Centros Universitarios, ainda que tenha causado um certo clima de
incertezas quando do seu surgimento, acabou por se constituir em possibilidades muito
concretas de oferecer uma educacdo superior comprometida tanto com a formacao
profissional, quanto com o desenvolvimento humano. Um fator que reforga este
argumento ¢ a constatacdo de que vivemos em um pais gigante em suas dimensdes,
constituido por regides extremamente diversas, que enfrentam diferentes tipos de
problemas. (FERREIRA; SOARES. 2007, p. 54).

A estrutura educacional, deve ser capaz de buscar solugdes adequaveis as diferentes
caracteristicas regionais, por meio de pesquisas e discussdes a respeito do tema evasdo e
retencdo, buscando sempre o saber ouvir o aluno, orienta-lo, conduzi-lo ao melhor caminho a
melhor solu¢do ou ainda o melhor recurso dentro da institui¢ao.

Criar uma atmosfera de oportunidades e aprendizado, gerando uma percepcao de
qualidade, comprometimento, lealdade e confianga, seja na regido da unidade educacional, seja
nos processos online, valida o modelo de ensino da instituigao.

O aluno deve ser encorajado a falar a expor suas davidas, suas inquietagdes, 0 processo
de admiragao vem quando o que foi dito foi considerado, ouvido e foi aproveitado na instituigao.
HOFFMAN, BATESON, IKEDA, CAMPOMAR (2010 p.151 a 163) o cliente é parte integral
do processo, dentro de um sistema interativo de servigos, o cliente nao ¢ desassociado do servigo
prestado, os profissionais de uma unidade educacional, devem trabalhar juntos, no sentido de
gerar uma atmosfera aberta a comunicagao ao aluno/cliente. Deve-se evitar a0 maximo o repasse
de responsabilidade, o problema do aluno, ¢ problema da instituicdo. KOTLER; FOX (1994,
p-391), todas as unidades que entram em contato com os alunos devem ser parte da solucao.
Onde o problema estd ¢ o local onde seré tratado e resolvido, mesmo que a solugdo passe por
decisoes administrativas, fora do ambito da unidade educacional, o sentimento do académico ao
final de um processo deve ser: “o pessoal da unidade educacional local me ajudou.

O mundo atual carece de elogios e incentivos, um aluno que participou de uma atividade
ou que realizou um processo com afinco, deve ser elogiado. Fazer uma graduagdo nao ¢ tarefa
facil, segundo pesquisa PNAD/IBGE (2017) apenas 15% dos brasileiros possuem ensino
superior completo. Os acertos devem ser exaltados o reconhecimento através do elogio, geram
vinculos de afetividade e compromisso com o fazer melhor.

No caso das institui¢cdes de ensino, junta-se as estratégias e ao relacionamento a questao
do ambiente fisico, o espaco fisico tem que ser sempre pensado no aluno, ambientes agradaveis
tendem a gerar satisfacdo e sensagdo de bem-estarr. HOFFMAN, BATESON, IKEDA,
CAMPOMAR (2010 p.11 a 15), em fungao das caracteristicas de intangibilidade do mercado de
servicos, gera nos clientes a dificuldade em avaliar qualidade, desta forma os clientes procuram
evidencias fisicas que envolvam o servico para ajuda-lo a avaliar. Neste contexto as unidades
educacionais devem buscar o melhor ambiente fisico, precisam ser funcionais, atrativas,
decorados que proporcionem aconchego e bem-estar ao aluno.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O modelo de ensino apresentado pela institui¢do ¢ validado a partir da analise das
informacodes coletadas pelo questionario direcionado aos alunos desistentes. Sendo assim possivel
a partir destas analises, atingir o objetivo do trabalho de estabelecer premissas basicas com intuito
de formar subsidios para a elaboracao de um modelo de retengdo. Evidencia-se pelo resultado
da pesquisa, a qualidade percebida, o grau de confianca na institui¢do e a satisfagdo percebida
pelo aluno desistente, o comprometimento de voltar em curto espago de tempo. Evidenciou-
se que o académico do ensino superior da modalidade EAD, tem exigéncia de consumidor
com um grau maior de facilidade de escolha, inserido pelo contexto da inseparabilidade da
tecnologia da qualidade do ensino. A identificagdao do aluno com a institui¢ao ou com o modelo
de ensino ¢ estabelecida a partir do contexto acessibilidade e qualidade do ensino, a analise do
tema retencao do aluno deve estar fundamentada nestes principios.

A questao econdmica, fortemente evidenciada tem sua solucao limitada aos programas
de financiamento publicos, que por efeito espiral, sofrem restrigdes de disponibilidade por
consequéncia da propria crise economia. Frente a reduc¢dao da renda da familia onde o aluno
esta inserido, ou pelo proprio desemprego relatado pelo aluno, nao existe uma solugdo facil,
financiamento a fundo perdido, ao ainda, uma amplitude de financiamento a longo prazo, com
taxas acessiveis para alunos das classes econdmicas do ensino a distancia.

Limitou-se a utilizagdo das informagdes disponiveis, ja que ha uma restri¢ao, na liberagao
de outras informagdes que pudessem ser cruzadas com a base de alunos desistentes, situagao
compreensivel em fun¢ao do no mercado de alta competitividade e concorréncia acirrada.

Como sugestdes para futuras pesquisas, pode-se fazer outras analises detalhadas,
buscando outras relagdes, como por exemplo, cada curso e seus principais motivos de abando, de
modo a identificar situagdes pontuais e determinar agdes corretivas e/ ou preventivas em relagao
a evasao de académicos desses cursos. O trabalho contribui para um melhor entendimento do
tema evasao sobre a referida instituicdo, a medida que transforma informagdes qualitativas
extraidas a partir de um questionario e formata em percentuais contextualizados dentro de um
modelo conceitual de qualidade de relacionamento e retengao de alunos.

Conclui-se por meio da pesquisa que a evasao de alunos de forma simplificada tem
duas origens. A primeira esta relacionada a questdo econOmica e a segunda, pelo grau de
crescente da percepcao de qualidade dos alunos. As instituigdes de ensino superior privadas
devem concentrar-se na questao da qualidade do seu modelo de ensino, pois além de estar no
ambito alcangavel de solugdo possivel, ¢ ainda fonte de melhoria das receitas financeiras e da
sustentabilidade do negocio.
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SIMBOLISMO DA MARCA DE II}ISTITUIC()ES DE ENSINO
SUPERIOR: UMA COMPARACAO ENTRE ACADEMICOS
INGRESSANTES E CONCLUINTES

Symbolism of the brand of higher education institutions: a comparison between
ingressing and complete academics

Bianca Aparecida Grubert Gongalves de Araujo’
Keitty Aline Wille Becker?
Edson Roberto Scharf?

Resumo: A marca ¢ o meio pelo qual os clientes conseguem identificar o produto e diferencia-los da concorréncia.
Tanto em bens quanto em servicos a gestdo da marca ¢ de fundamental importdncia. Em se tratando de
servigos voltados a educagdo, como ¢ o caso do ensino superior, 0 gerenciamento da marca se torna cada vez
mais importante, visto que a oferta de cursos de ensino superior por diversas IES e de diversas modalidades
esta crescendo rapidamente. Sendo assim, este artigo tem como objetivo identificar o simbolismo da marca para
académicos de graduagdo da universidade em que estudam. Para alcangar este objetivo realizou-se uma pesquisa
descritiva com abordagem quantitativa. A partir das analises conclui-se que ha diferenga na percepgdo simbolica
entre os académicos ingressantes e concluintes da IES estudada. Nos académicos de primeiro semestre, as variaveis
emocionais possuem maior impacto; ja para os académicos dos ultimos semestres, a representatividade da marca
se torna um fator de maior impacto.

Palavras chaves: Simbolismo; Marca; Consumidor; Emog¢des; Universidade.

Abstract: The brand is the means by which customers are able to identify the product and differentiate them from
the competition. In both goods and services, brand management is of fundamental importance. When it comes to
education services, as is the case with higher education, brand management becomes increasingly important, as the
offer of higher education courses by different HEIs and in different modalities is growing rapidly. Therefore, this
article aims to identify the symbolism of the brand for undergraduate students of the university where they study.
To achieve this objective, a descriptive research with a quantitative approach was carried out. From the analysis it
is concluded that there is a difference in the symbolic perception between the freshmen and graduating students of
the studied HEI. In the first semester students, emotional variables have a greater impact; for academics from the
last semesters, the representativeness of the brand becomes a factor of greater impact.

Keywords:Symbolism; Brand; Consumer; Emotions; University

1 INTRODUCAO

Com a expansao das Institui¢des de Ensino Superior (IES) as pessoas tém a oportunidade
de ingressar em um curso superior com mais facilidade, sendo estes cursos presenciais ou
a distancia. Como consequéncia deste aumento de oportunidade para os consumidores, a
concorréncia entre as IES aumentou, tanto em cursos presenciais como a distancia (SCHARF;
SCARPIN, 2014).
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Com o aumento dos cursos de graduagao e consequentemente da concorréncia, realizar
a gestdo da marca torna-se necessario independentemente do tipo de atividade desempenhada
pela organizagdo. Essa gestdo busca estabelecer perante seus consumidores, a sua identidade
e a diferenciagdo de seus produtos de outras organizacdes no mercado, auxiliando assim no
processo competitivo da organizagdo (AAKER; KELLER, 1990; AAKER 2003).

A marca refere-se a associacao que o cliente faz a um bem ou servigo. Assim ela pode se
tornar a representacdo deste bem ou servico. Essa representagdo pode simbolizar a qualidade,
confiabilidade e status de valor (WOLF, 2002). A marca também pode fornecer os principais
pontos de diferenciagdo entre os concorrentes, podendo ser um fator critico para o sucesso das
organizagdes (WOOD, 2000).

Os seres humanos simbolizam suas vivéncias e experiéncias tornando-as referéncias
para relacionarem-se com a realidade que os cercam. Isso acontece também na questdo de
produtos e marcas, na qual o simbolismo influencia o consumidor em diversos aspectos do seu
comportamento. O comportamento do consumidor como, por exemplo, lealdade, intencao de
recomendar a marca e até mesmo a disponibilidade de pagar a mais por ela, sofre influéncia
tanto a emocgao quanto a satisfacdo com marca (WOLFF, 2002).

Os papéis simbolicos das marcas representam o que elas significam para os consumidores
e o que querem dizer deles (MELLO et al, 2008). O significado atribuido pelo consumidor a um
bem ou servigo € o resultado das emogdes ou sentimentos que este consumidor adquiriu a partir
da experiéncia com o objeto (NEPOMUCENO; TORRES 2005). O relacionamento emocional do
cliente com a marca tem como consequéncia o encantamento do cliente por meio da experiéncia.

Em se tratando as emocgdes relacionadas ao comportamento do consumidor, Hooge
(2014) destaca o fator emocao ¢ um dos principais fatores se impacto no momento da escolha do
consumidor por determinadas marcas. Essas emocdes podem ser classificadas como positivas
ou negativas dependendo da experiéncia inicial do consumidor com a marca (SCHMITT, 2012).

As pesquisas encontradas sobre simbolismo da marca, em sua maioria estdo voltadas a
identificar o simbolismo da marca de bens, como nos trabalhos de Wolf (2002), Lima et.al (2013)
e Bhat Reddy (1998). Porém, diante do aumento na oferta de ensino superior entre diversas [ES,
trabalhar a marca da instituicdo, torna-se uma ferramenta para que as IES facilitem a escolha
do estudante (SCHAREF, 2012).

Tendo em vista o cendrio atual, o objetivo do presente estudo ¢ identificar o significado da
marca da IES para os académicos, sendo assim a pergunta de pesquisa é: O que representa a marca
da [ES para os académicos que nela estudam? Para isso, foi utilizada a escala apresentada no artigo de
Wolf (2002), aplicada primeiramente para marca de bens, em marca de servigos, no caso, instituicdes
de ensino superior, identificando assim o simbolismo da marca da IES para os académicos.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta se¢@o serdo abordados os principais conceitos do estudo, como o simbolismo da
marca e as emocoes relacionadas ao comportamento do consumidor.

2.1 SIMBOLISMO E MARCA

A American Marketing Association (AMA) apresenta duas defini¢des para marca. A
primeira define a marca como nome, termo, design, simbolo ou qualquer outro recurso que
identifique o bem ou servi¢co de um vendedor diferente dos de outros vendedores. A segunda
definicao descreve marca como uma experiéncia por parte do cliente por meio de uma colegao
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de imagens e ideias que refere-se a um simbolo como um nome, logotipo, slogan e esquema de
design. As marcas podem ser usadas para representar um individuo, um grupo, uma sociedade ou
cultura. Os simbolos culturais podem representar nagdes, como no caso da marca McDonald’s,
geragdes, como a marca Gap e valores culturais, como o caso da marca Marlboro e Harley-
Davidson (SCHMITT, 2012).

O consumidor contemporaneo depara-se todos os dias com centenas de produtos de
diferentes marcas. Cada marca precisa passar conceitos e emogdes capazes de fazer com que o
consumidor se identifique com ela (FEIJO, 2012). As marcas com as quais os consumidores se
relacionam sdo selecionadas em razao da capacidade que possuem de comunicar seus valores,
para a satisfacao das necessidades dos consumidores (MELLO et al, 2008).

As necessidades dos consumidores podem ser classificadas como funcionais, simbdlicas
e experienciais. A necessidades funcionais sdo encadeados pela busca por produtos que
solucionem problemas relacionados ao consumo, com base no desempenho funcional, utilitario
ou fisico. As simbdlicas estdo relacionadas com a valorizacdo do ego, com a posi¢ao ou com
a identificagdo do individuo como membro de um grupo, sendo assim, elas refletem valores
sociais e valores emocionais. J4 as necessidades experienciais estariam relacionadas com
estimulo cognitivo que o produto acarreta, como o prazer sensorial (MELLO et al, 2008).

Os consumidores nao consideram apenas a questao da funcionalidade, uma vez que seu
comportamento ¢ afetado também pela interpretacdo do simbolismo da marca, ou seja, eles
julgam a marca em um nivel mais emocional. O papel simbdlico das marcas representa o que
elas significam para os consumidores € o que querem dizer deles (MELLO et al, 2008). Levy
(1959) declara que os consumidores nao compram produtos apenas pelos aspectos funcionais
do mesmo, mas também pelo que os produtos significam, visando a satisfagao de seus desejos
e também de sentimentos, ou seja, os produtos sdo comprados por seus aspectos simbolicos e
ndo somente econdémicos.

Deste modo, pode-se afirmar que o consumidor tende a consumir tanto bens como servigos
a fim de questdes mais ligadas a emogdes e sentimentos relacionados a esses produtos. O cenario
do consumismo na atualidade apresenta um papel diferente do que ha alguns anos. O consumo
de determinados bens e servigos, estd diretamente ligado a questdes de imagem social do que
realmente a questao funcional desses produtos. Assim, a marca que o consumidor julgar lhe trazer
melhor imagem perante o grupo ao qual esta inserido sera sua escolha (SANTOS, 2011).

Os seres humanos simbolizam suas vivéncias e experiéncias tornando-as referéncias
para relacionarem-se com a realidade que os cercam. O simbolismo esta intimamente ligado ao
processo de informacao do consumidor e também as suas repostas afetivas aos estimulos, ou
seja, relaciona-se com varios aspectos do comportamento do consumidor. O simbolismo presente
em produtos e marcas, influencia o consumidor em diversos aspectos do seu comportamento,
como por exemplo preferéncias e decisdes, sendo assim o simbolismo torna-se também parte
essencial na compreensao do comportamento do consumidor (WOLFF, 2002).

A importancia atribuida pelo consumidor a um bem ou servigo ¢ o resultado das
emogdes ou sentimentos que este consumidor adquiriu a partir da experiéncia com o objeto. A
representatividade simbolica ou utilitaria que ¢ atribuida ao produto, tem o poder de influenciar
a preferéncia do consumidor por determinadas marcas (NEPOMUCENO; TORRES, 2005).

Os consumidores passam a atentar-se ao que as diversas marcas que os cercam simbolizam.
Com isso, o consumidor tenta se identificar com a marca relacionando-a com seu estilo de vida,
e se ¢ possivel por meio de uma determinada marca, expressar sua personalidade, e até que ponto
elas se sentem bem a usando. A escolha por parte dos consumidores por uma determinada marca,
envolve a avaliagdo das caracteristicas praticas e funcionais e a relacao entre estes atributos e a
imagem a qual o consumidor deseja estar associados (MELLO et al, 2008).
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Desta maneira a imagem da marca também reflete a imagem que individuo tem sobre
ele mesmo, pois € necessaria uma identificagcdo entre a marca e consumidor para que a compra
aconteca. Pode-se assim, sugerir que o simbolismo de uma marca atribuido pelo consumidor
facilite o vinculo a determinadas marcas ou produtos (WOLFF, 2002).

2.2 EMOCOES E O COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

Virios estudos foram conduzidos a fim de verificar o impacto das emogdes relacionadas
a agoes de marketing, como a propaganda nos estudos de Holbrook e Batra (1987),0u ainda, o
julgamento e formagao da decisdao do consumidor como nos estudos de Westbrook e Oliver, (1991).
Os estudos relacionado as emogdes na tomada de decisao do consumidor em relagdo a escolha da
marca vem crescendo nos ultimos anos. Principalmente quando se trata de estudo relacionados ao
comportamento do consumidor (HIRSCHMAN; HOLBROOK, 1982; LADHARI; SOUIDEN;
RUTH, 2001; SAUERBRONN; AYROSA; BARROS, 2009; DUFOUR, 2017).

Segundo De Hooge (2014), décadas de pesquisas relacionadas a compreensao da emogao
no comportamento do consumidor, mostram que o fator emocgao ¢ essencial na influéncia da
escolha por uma determinada marca. Deste modo, surge a necessidade de criar marcas cada
vez mais fortes, para que possam atuar em mercados competitivos (AKGUN; KOCOGLU;
IMAMOGLU, 2013). Este fato nio se limita somente a empresas de bens, mas também a
empresas de servigos, como no caso das institui¢des de ensino superior.

As emogdes acompanham o ser humano a todo tempo, qualquer que for o estado
emocional do individuo pode afetar de forma substancial seu comportamento e suas decisdes
(SAUERBRONN; AYROSA; BARROS, 2009). Um dos fatores que pode ser influenciado pela
emocao ¢ a avaliacao dos bens ou servigos. De modo geral, no momento da avaliacao os clientes
tendem a ser leais a suas emog¢des (RUTH, 2001; LADHARI; SOUIDEN; DUFOUR, 2017).

As emogoes podem ser definidas como estados mentais que estdo sempre de prontidao,
ato esse que sucede de avaliagdes de situacdes do proprio pensamento (AKGUN; KOCOGLU;
IMAMOGLU, 2013). Podem também ser identificadas como sentimentos multidimensionais
que podem refletir o relacionamento do consumidor com o ambiente fisico e social e suas
interpretagdes quanto a essa relacdo (ACHAR et al., 2016). Ou ainda, as emogdes podem ser
consideradas como fatores que ajudam a compreender as escolhas feitas pelos consumidores
(SAUERBRONN; AYROSA; BARROS, 2009).

As respostas emocionais para servigcos apresentam um papel a ser considerado, pois
auxiliam a compreensao da experiéncia do cliente com o servigo (LADHARI; SOUIDEN;
DUFOUR, 2017). Dado que, as ligagdes emocionais do cliente com a marca trazem como
resultado um maior comprometimento e cria lealdade entre cliente ¢ marca. O cliente so
estara emocionalmente ligado a marca se estiver satisfeito com ela (AKGUN; KOCOGLU;
IMAMOGLU, 2013). A lealdade 4 marca pode ser estabelecida em fungdo da confianga,
emogdes ¢ lagos afetivos estabelecidos (CHAUDHURI; HOLBROOK, 2001).

O relacionamento emocional do cliente com a marca tem como consequéncia o
encantamento do cliente por meio da experiéncia. Com isso, o cliente integra a marca a sua
vida bem como a sua identidade. Para que isso acontega, as empresas devem criar vinculos
emocionais, que sejam fortes e significativos, a fim de fazer parte efetivamente da vida dos
consumidores (AKGUN; KOCOGLU; IMAMOGLU, 2013). Esses vinculos podem ser
estimulados por meio do marketing como propagandas, forma e design de embalagem dos bens,
promogoes e eventos. Essas acdes podem fazer com que emogdes sejam despertadas e assim
incitam resposta de desejo no consumidor (ACHAR et al., 2016).
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Além das marcas fornecerem estimulos considerados sensoriais essas podem despertar
emogdes negativas ou positivas no comportamento do consumidor (SCHMITT, 2012). As
positivas estao relacionadas com a questao de beleza, ser atraente, forte, interessante, seguro além
da sensagao de alegria e felicidade. J&4 as emocgdes que expressam um sentimento de negativo
podem estar relacionado com o sentimento de ser feio, inseguro, pobre, malsucedido e sem
vitalidade, ou ainda sentimento de tristeza e raiva (LAROS; STEENKAMP, 2005; SCHMITT,
2012). Cada emocao especifica esta vinculada a uma juncao de avaliagdes cognitivas feitas pelo
consumidor, que servem como incentivo na tomada de decisao (ACHAR et al., 2016).

Em se tratando das emogdes positivas e negativas, cada uma delas influenciam o cliente
de forma diferente. As emogdes positivas tendem a gerar um compromisso do cliente com a
marca e pode torna-lo leal a ela, trazendo beneficios para ambos os lados, consumidor e empresa.
Ja as emocgdes negativas tendem a gerar insatisfacdo dos clientes, que além de deixarem de
consumir bens ou servigos dessa marca, divulga sua experiéncia negativa, podendo prejudicar
a marca (RICHINS, 2008).

Os estudos relacionados ao comportamento do consumidor que buscam identificar as
emocoes relacionadas com as marcas € o consumo como no caso de Hirschman e Holbrook,
(1982), Ladhari, Souiden e Dufour, (2017), Ruth, (2001) e Sauerbronn, Ayrosa e Barros, (2009),
estao voltados aos consumo e bens. O mesmo acontece quando relacionado o fator simbolico
da marca como nos estudos de Wolff (2002) e Nepomuceno e Torres (2005). Sendo assim esse
estudo tente a contribuir para compreensao do comportamento do consumidor com relagdo aos
fatores emocionais e simbolicos da marca para servigos.

3 DELINEAMENTO METODOLOGICO

O delineamento desta pesquisa se enquadra em descritiva com abordagem quantitativa.
A pesquisa se enquadra em pesquisa descritiva em funcao de apresentar planos estruturados
que tem por objetivo medir as caracteristicas da amostra selecionada para que assim possam ser
descritas por meio de uma questao de pesquisa (HAIR, et al., 2005). Ou seja, busca caracterizar
a diferenca do simbolismo que a marca da universidade representa para os académicos
ingressantes e concluintes.

Com relacao a abordagem da pesquisa enquadra-se em quantitativa em razao de ser um
meio para testar teorias objetivas e verificar a relagdo que existe entre as variaveis do estudo em
questdo. Com isso, essas variaveis podem ser medidas por meio de instrumentos que permitam
que os dados possam ser estatisticamente testados (CRESWELL, 2010).

O universo da pesquisa refere-se a todos os académicos matriculados no ensino superior
de uma universidade do sul do Brasil. J4 a amostra, sdo os académicos que se encontram no
primeiro semestre € nos semestres finais dos cursos de Administracdo, Educacao Fisica e
Engenharias. Tendo em vista que o comportamento do consumidor tende a variar dependendo
do perfil e realizada a qual cada um esté inserido (SANTOS, 2011), a escolha dos cursos citados
justifica-se pelo diferente perfil dos cursos e consequentemente dos alunos, o que pode resultar
em diferentes percepgoes simbolicas da marca. Dado que, cada um desses curso apresentam
realidades diferentes entre si, € assim, a experiéncia com a marca em questao pode apresentar-
se de formas diferentes.

Quanto aos procedimentos para a coleta de dados foi realizada em corte transversal, ou
seja, em um determinado periodo, com dados coletados uma tnica vez (HAIR et al., 2005). A
coleta realizou-se do dia 25 de setembro de 2017 até o dia 13 de outubro de 2017. O formato
da coleta foi aplicacdo de questionario em forma fisica. A ferramenta utilizada para coleta de
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dados, foi uma adaptagao da escala desenvolvida por Wolff (2002). A autora criou uma escala
para medir o simbolismo da marca a partir dos estudos de Kleine III ¢ Kernan (1988) e da escala
MOCOM (Measure of Consumer Object Meaning) de Bhat ¢ Reddy (1998).

A analise dos dados foi realizada por meio do software SPSS 21©. A amostra foi dividida
entre os académicos ingressantes e concluintes possibilitando a comparacao dos dois grupos. Para
isso, realizou-se uma Analise Fatorial, afim de verificar qual fator apresenta maior peso para os
académicos com relagdo ao significado da marca, comparando as duas amostras e verificando as
diferengas. Segundo Corrar (2005) a Analise Fatorial ¢ indicada para identificar um conjunto de
variaveis que possam formar um fator, afim de simplificar ¢ melhorar a compreensao dos dados.

4 ANALISE, RESULTADOS E DISCUSSOES

Para o alcance do objetivo proposto para este estudo, as analises foram realizadas em trés
etapas. A primeira delas estd direcionada a caracterizacao da amostra, no segundo momento a
amostra foi divida em dois grupos, os ingressantes e os concluintes. Assim, foi possivel realizar
uma analise fatorial para cada grupo, afim de identificar as diferencas que existem entre os dois
grupos de amostra.

Com relagdao aos dados coletados foram obtidas 174 respostas. No entanto, foram
eliminados 6 questionarios pelo fato de apresentarem auséncias de respostas e serem
preenchidos de forma incorreta, totalizando assim uma amostra de 168 respondentes validos. A
amostra foi composta por 58,1% de académicos do sexo masculino e 41,9% do sexo feminino.
Em sua maioria, certa de 53,8% dos académicos, estdo entre os 18 e 25 anos e cursando o
ultimo semestre (69,7%). O tempo de utilizagdo da marca, que busca identificar quanto tempo
o académico esta estudando da institui¢do, ou seja, quanto tempo de fato ele estd consumindo
a marca, ficou entre 1 a 5 anos (63,5%) e 88% da amostra apresenta como estado civil solteiro.

Com adivisao da amostraem dois grupos, aamostra dos académicos ingressantes totalizou
51 respondentes, ja a amostra dos académicos concluintes, finalizou com 116 respondentes. A
partir de entdo foram realizadas duas Analises Fatoriais. Iniciando em primeiro momento com
os académicos do primeiro semestre.

Na Analise Fatorial do primeiro grupo, a primeira observacao feita foram os testes KMO
e Bartlett, a fim de verificar se os dados viabilizam a utiliza¢do desta analise, conforme Corrar
(2005). Os resultados dos testes acima mencionados podem ser verificados na Tabela 1.

Tabela 1: Teste KMO e Bartlett

Teste de KMO e Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagdo de amostragem. 0,757
Qui-quadrado aprox. 677,97
Teste de esfericidade de Bartlett df 210
Sig. 0,000

Fonte: Dados da pesquisa

Os resultados destes testes indicam que o grau de explicagdo dos dados a partir dos
fatores identificados foi de 0,757, medido pelo teste KMO. O que segundo Corrar (2005),
indica um forte grau de explicagdo. Ja o teste de esfericidade de Bartlett indica o quanto de
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relagdo existe entre as variaveis dos fatores, assim para que seja possivel a Analise Fatorial, ¢
preciso que a significancia seja <0,05. Sendo assim, como pode ser observado na tabela 1, a
significancia para essa amostra ¢ de 0,000, com isso pode-se dar continuidade as analises.

Para a execugao da Analise Fatorial foi aplicada as cargas fatoriais um valor minimo, afim
de considerar os valores que apresentam significancia estatistica para cada amostra. Segundo
Hair (2005), dependendo tamanho da amostra a carga fatorial a ser considerada se altera, para
que assim se torne significante. Considerando a amostra dos académicos do primeiro semestre,
51 respondentes, a carga fatorial indicada ¢ de 0,75. Ou seja, so serdo consideradas variaveis
com significancias as que apresentarem cargas fatoriais acima deste valor. As demais serdo
desconsideras, como pode ser observado na tabela 2.c

Tabela 2: Analise Fatorial do Primeiro Semestre.

Matriz de componente rotativa

Fatores
1 2 3 4

12. Atraente 0,839

15. Glamour 0,808

13. Beleza 0,779

7. Diferenciada 0,811

2. Um produto elaborado 0,800

21. Vitalidade 0,880
20. Seguranca 0,835
19. Forga 0,806
17. Sucesso 0,757

10. Gosto da possibilidade de poder usar

. 0,768
esta marca repetidas vezes

Fonte: Dados da pesquisa

Comarotacdo Varimax utilizada, paraa amostra do primeiro semestre, foram identificados
quatro fatores, porém serdo considerados somente os trés primeiros fatores. Isso porque o fator
4 apresentou uma Unica varidvel, sendo assim este ndo foi considerado com um fator.

No primeiro fator estdo agrupadas as varidveis que identificam a emogdo no
comportamento do consumidor. Nesta secdo do questiondrio, buscava-se identificar como o
académico se sentia com relacdo a marca da universidade. Sendo assim as questdes 12. Atraente,
15. Glamour e 13. Beleza sdo as varidveis que mais representam as emogoes dos académicos
com relacdo a universidade. No fator dois estdo agrupadas as varidveis 7. Diferenciada e 2.
Produto Elaborado, que corresponde ao que a marca representa para os estudantes. E no terceiro
fator estdo agrupadas as variaveis relacionadas ao sentimento, 21. Vitalidade, 20. Seguranga,
19. Forca e 17. Sucesso. Tendo as variaveis separadas em fatores, foi possivel nomear os fatores
conforme tabela 3.
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Tabela 3: Fatores do primeiro semestre

Nomeacao dos Fatores

12. Atraente
Emogﬁo 15. Glamour
13. Beleza

7. Diferenciada
Representacao da Marca
2. Um produto elaborado

21. Vitalidade
20. Seguranca

S
ceuranea 19. Forca

17. Sucesso

Fonte: Dados da pesquisa

A partir deste resultado, tendo em vista que esta amostra contém apenas alunos do
primeiro semestre, ou seja, alunos que tiveram seu primeiro contato com a marca, percebe-se
que o fator emocional e de encantamento com a marca € o fator mais importa. Segundo Mello
et al. (2008) este fato pode ser explicado em fun¢do dos alunos considerarem nao apenas as
questdes funcionais da marca e sim o que ela representa. Ou seja, consideram o simbolismo
da marca em questdo. Assim, pode-se afirmar que a amostra dos alunos iniciantes, tendem a
consumir a marca da universidade em questdo de acordo com as emocgdes e sentimentos ligados
a ela (SANTOS, 2011).

Ao apresentar a Emocdo como maior fator de importancia simbolica da marca, os
académicos do primeiro semestre tendem a integrar a marca em seu dia a dia. Sugere-se que a
experiéncia inicial com a marca da universidade traz um encantamento para o académico, sendo
este uma consequéncia do relacionamento emocional com a marca em primeiro momento, como
destacam Akgiin, Kocoglu e Imamoglu, (2013).

As emogdes destacadas neste primeiro grupo, sao emog¢des consideradas positivas, de
acordo com o que apresenta Laros e Steenkamp (2005). Tendo em vista essas emogdes, sugere-
se que esses alunos, de modo inicial, tendem a desenvolver um compromisso com a marca e
uma maior lealdade de acordo com a experiéncia positiva identificada inicialmente.

Outro fator de destaque éa questao derepresentatividade damarca, que como demonstrado
na tabela 3, é o segundo fator de impacto para os alunos do primeiro semestre. Esse fator esta
relacionado ao que a marca representa para esses alunos, desta forma destaca-se a imagem que a
marca passa para os consumidores. Segundo Mello et al, (2008), a questdo simbolica da marca,
estad relacionada com questdes de ego e com o posicionamento do consumidor do grupo no qual
esté inserido. Desta forma, entende-se que os alunos acreditam que a marca da universidade em
questdo € uma marca que traz como simbolismo questdes relacionadas a diferenciagdo dentre
outras marcas.

Partindo para o segundo grupo a ser analisado, o mesmo procedimento de analise foi
utilizado para o a amostra dos alunos concluintes. Primeiro foi observado o teste KMO e
Bartlett. Como resultado, para esta amostra, o grau de explicagdo para os fatores identificados
foi de 0,829, o que indica novamente um forte grau de explicagdo. O teste de esfericidade
de Bartlett indica uma relagdo também significante para essa amostra, sendo Sig <0,05. Os
resultados podem ser observados na tabela 4.
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Tabela 4: Teste KMO e Bartlett para segunda amostra.

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagdo de amostragem.

Teste de esfericidade de Bartlett

Teste de KMO e Bartlett
0,829
Qui-quadrado aprox. 1295,540
df 210
Sig. 0,000

Fonte: Dados da pesquisa

Levando em consideracdo as cargas fatoriais, para a amostra dos académicos concluintes
a carga fatorial ¢ de 0,55. Isso por que, ¢ uma amostra maior, 116 respondentes. Como no
procedimento anterior, também so foram considerados as varidveis que apresentassem a carga
fatorial dentro do nivel de significancia para a amostra, ou seja, nesse caso acima de 0,55. Como

apresentado na tabela 5.

Tabela 5: Analise Fatorial do Ultimo Semestre

Matriz de componente rotativa

Componente

2

3 4

6. Marcante

790

5. Forte

77

3. Confiavel

,750

7. Diferenciada

,733

1. Uma marca de prestigio

,732

2. Um produto elaborado

,698

4. Atraente

,686

15. Glamour

822

16. Sofisticada

,768

14. Interessante

, 122

13. Beleza

,710

12. Atraente

,692

19. Forga

,804

21. Vitalidade

, 798

20. Seguranga

,763

17. Sucesso

,662

18. Riqueza

,652

10. Gosto da possibilidade de poder usar

esta marca repetidas vezes

,784

9. Sinto-me encantado com a marca

178

11. Tenho boas lembrangas

,608

Fonte: Dados da pesquisa
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Diferentemente do resultado dos académicos do primeiro semestre, nesta analise a unica
variavel que ndo apresentou significancia foi a questao 8, que tratava da marca ser um simbolo
de status para os académicos. Outra diferenga aqui apresentada ¢ a divisdo em quatro fatores,
agrupando as varidveis conforme descrito na tabela 4. Para os académicos do ultimo semestre
no fator de maior relevancia, (Fator 1) estdo as variaveis 6. Marcante, 5. Forte, 3. Confidvel, 7.
Diferenciada, 1. Uma Marca de Prestigio 2. Um Produto Elaborado e 4. Atraente. Com isso, 0s
fatores foram nomeados conforme tabela 5.

Tabela 6: Fatores do Ultimo Semestre.

Nomeacao dos Fatores

6. Marcante
5. Forte

3. Confiavel

Representagdo

7. Diferenciada
da marca

1. Uma marca de prestigio

2. Um produto elaborado

4. Atraente
15. Glamour

16. Sofisticada

Emocio 14. Interessante

13. Beleza

12. Atraente

19. Forga
21. Vitalidade

Seguranga 20. Seguranga

17. Sucesso

18. Riqueza

10. Gosto da possibilidade de poder usar esta
marca repetidas vezes

Experiéncia 9. Sinto-me encantado com a marca

11. Tenho boas lembrangas

Fonte: Dados da pesquisa

Como pode-se perceber os fatores apresentaram diferenca entre o primeiro € o ultimo
semestre. Para os alunos do primeiro semestre, o fator de maior importancia ¢ o fator Emocdes.
Isso reflete o papel considerdvel que as emocgdes apresentam na tomada de decisdo do
consumidor, como destacado nos estudos de Westbrook e Oliver, 1991 e Ladhari, Souiden e
Dufour, (2017). A continuagdo desses académicos na universidade em que escolheram, pode
ser explicada pelo fato de que, a satisfagdo dele com a marca da universidade fard com que
ele possa criar vinculos emocionais e continue consumindo a marca como afirmam Akgiin,
Kocoglu e imamoglu, (2013).
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Em primeiro momento, o contato com a marca apresenta-se com uma escolha influenciadas
pelas emogdes, como destaca De Hooge (2014). No entanto com o passar do tempo, o consumo da
marca na universidade a longo prazo, acaba se tornando um fator de representatividade, no qual a
Emocao se torna o segundo fator de impacto. Como pode ser identificado nas analises, € o resultado
que apresentou os académicos dos ultimos semestres. [sso sugere que o consumo passa a ser muito
menos emocional com o passar do tempo. Sendo assim sugere-se que o consumo da marca passe a
ser uma forma de solucionar um determinado problema, satisfazendo as necessidades funcionais
do consumidor destacadas por Mello et al. (2008).

Entende-se, a partir dos resultados que, como afirma Akgiin, Kocoglu e Imamoglu,
(2013), a escolha pela marca estdo relacionadas a questdes emocionais € com sentimentos
positivos que determinada marca pode ocasionar como experiéncia para ao consumidor. J4 com
0 passar dos anos, o que mais ¢ levado em consideragdo ¢ a questdao do simbolismo da marca,
o que ela de fato representa para quem a utiliza e que imagem sera passada para a sociedade.
A questao de imagem social faz com que o consumidor continue consumindo determinadas
marcas, em funcao do status social (SANTOS, 2011).

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo identificar o simbolismo da marca para académicos de
graduacao da universidade em que estudam e verificar se existe diferenca no simbolismo da
marca para os académicos que estao ingressando para os que estao concluindo. Respondendo a
pregunta de pesquisa proposta: O que representa a marca da IES para os académicos que nela
estudam? Pode-se identificar que para os académicos do ultimo semestre, a marca representa um
simbolo de forga, confianga, diferenciacao, prestigio, produto sofisticado além de ser marcante.
O que indica fatores positivos com relacao a representagao da marca da universidade com o
passar dos anos.

Para o grupo do primeiro semestre, o fator de maior impacto esta relacionado a variaveis
emocionais em primeiro momento. No entanto, o segundo fator de maior importancia, esta
relacionado a representagdo da marca. Assim, como destacado para o grupo dos Gltimos semestres,
as variaveis diferenciacao e produto elaborado € o que a marca representa para ambos 0s grupos.

A tomada de decisao no comportamento do consumidor esta relacionada com a emogao,
tanto para o consumo de bens como destacados nos estudos de Westbrook e Oliver, 1991 e
Ladhari, Souiden e Dufour, (2017), quanto de servigos, como pode ser observado no resultado
obtidos neste estudo. Em um primeiro momento, a decisdo de consumir a marca de determinada
universidade estd na relacdo emocional que o académico identifica com a universidade.
Assim, com o passar do tempo, o fator emocional passar ser o segundo fator de impacto ¢ a
representatividade da marca acaba por se tornar um fator de maior impacto.

Outro ponto de destaque, principalmente quanto observado a amostra do ultimo semestre
¢ que a universidade em questao € uma institui¢do que apresenta uma marca respeitada perante
a sociedade na qual estd inserida. Deste modo, sugere-se que os alunos que finalizam seu curso
nesta universidade acreditam que a marca desta instituicdo tem um simbolismo de prestigio e de
representatividade positiva perante a sociedade, assim os alunos acreditam que também terao
essa mesma imagem.

Atendendo o objetivo proposto, a partir das analises pode-se concluir que existe diferenca
entre a percepgao simbolica da marca entre os académicos do primeiro e do ultimo semestre. A
marca da universidade em questdo esta atrelada a fatores como diferenciagao e produto elaborado
para ambas as amostras, no entanto com um grau de importancia diferentes entre ambos.
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Este estudo possui algumas limita¢des identificadas pelos autores. A primeira delas
¢ questdao da escolha de alguns cursos para a realizacdo da pesquisa. Apesar de terem sido
escolhidos cursos com perfis académicos distintos, ndo € possivel generalizar os resultados
para a percepcao de todos os alunos na universidade em questao. Outra limitagdo que pode ser
destacada ¢ a realizacao da pesquisa em apenas uma universidade. O que também impede a
generalizagao dos resultados para outras IES. Isso porque a percepgao dos académicos de outras
IES pode apresentar diferencas significantes com relagdo ao consumo da marca.

O que se sugere como pesquisas futuras € a aplicacao da pesquisa em diferentes universidades,
para que assim possam ser realizadas comparagdes entre as diferentes marcas das IES. Pode-se
também utilizar um maior nimero de académicos, tentando totalizar todos os cursos ofertados
de cada IES. Além destas sugestdes, pode-se ainda cruzar os fatores emocionais da marca com a
satisfacdo do cliente, para identificar se essas duas varidveis apresentam alguma relagao.

5.1 IMPLICACOES ACADEMICAS

Em se tratando das pesquisas académicas relacionadas ao simbolismo da marca, em sua
maioria estao relacionadas ao simbolismo da marca de bens. Tendo como objetivo identificar
0 que a marca de bens representa para quem a consome ¢ o que faz com que os cliente e
consumidores optem por determinada marca. Portanto as implicagdes académicas para este
estudo estdo relacionadas a contribuir para analises voltadas para servigos, abrindo possibilidade
para mais pesquisas futuras nesta area.

5.2 IMPLICACOES GERENCIAIS

Quanto tratado das implicacdes gerenciais deste estudo, objetiva-se que a partir dos
resultados desta pesquisa, os gestores de Marketing das universidades possam trabalhar para
melhorias no simbolismo de sua marca para seu publico alvo. Assim, como consequéncia ¢
possivel conseguir atrair mais académicos para suas universidades, além reter os estudantes por
meio do significado que a marca tem para cada aluno. Como resultado destas agdes, pode-se se
alcancar um aumentando na competitividade das IES, aumentando as chances dos académicos
continuarem na IES ao longo da sua vida académica. Isso ja que, como destacado nas analises,
o consumidor que estabelece um relacionamento emocional com a marca tende a criar um alto
grau de lealdade com a mesma. Com isso a chance consumo de outros servigos disponibilidade
pela IES, na qual ele se identifica se torna maior.
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SUSTENTABILIDADE NAS EMPRESAS — ESTUDO DE
CASO DE IMPLANTACAO DE PROJETO DE UM DOS 17
OBJETIVOS DE DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL
SEGUNDO A ONU

Sustainability in business - project implementation case study of one of the 17
sustainable development objectives according to the un
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Resumo: Em setembro de 2015, durante a Cupula de Desenvolvimento Sustentavel realizada em Nova lorque-EUA,
a Organizag@o das Nagdes Unidas [ONU] propds que os seus 193 paises membros assinassem um plano global
composto por 17 objetivos de desenvolvimento sustentavel [ODS], que visam transformar o mundo até o ano de 2030.
Diante desta vertente, empresas buscam se adequar a esse novo cenario de sustentabilidade com foco na redugéo de
custos, conscientizag@o dos colaboradores, para alcangar melhores resultados com produtividade refletindo também
na percepgao positiva do cliente. O objetivo deste trabalho ¢ estudar como uma empresa montou seu projeto para
contribuir com os 17 ODS, tendo como foco o item 12 do objeto. Para isso, realizamos estudo de caso em uma empresa
varejista com atuacao no norte e nordeste, que tem 150 filiais e atualmente emprega mais de trés mil colaboradores.
Foi aplicado questionario aos gestores de areas envolvidas no projeto e também pesquisa bibliografica sobre o assunto
para embasar a analise do planejamento e a¢des praticas de sustentabilidade. O projeto teve inicio em 2016, momento
que a empresa passou a adotar um plano de agdo que contribua para um menor impacto ambiental, levantando
as agdes ¢ os resultados alcancados apds implementa-las que se mostrou muito positivo. Houve engajamento dos
colaboradores, redugdo de consumo de itens produzidos a partir de impactos ambientais, redugdo de lixo e reducéo de
custos de aquisicdo de materiais. Desta forma, considera-se que este possa ser um modelo para as demais empresas
interessadas em contribuir com os 17 ODS’s, embasando-se neste proposito.

Palavras Chave: meio ambiente; sustentabilidade; consumo consciente.

Abstract: In September 2015, during the New York-USA Summit on Sustainable Development, the United Nations
[UN] proposed that its 193 member countries sign a global plan composed of 17 sustainable development objectives
[SDGT], which aim to transform the world by the year 2030. In view of this aspect, companies seek to adapt to this new
sustainability scenario with a focus on cost reduction, employee awareness, to achieve better results with productivity,
also reflecting on the positive perception of the customer. The objective of this work is to study how a company set
up its project to contribute to the 17 SDGs, focusing on item 12 of the object. For this, we carried out a case study in a
retail company with operations in the North and Northeast, which has 150 branches and currently employs more than
three thousand employees. A questionnaire was applied to the managers of the areas involved in the project and also
bibliographic research on the subject to support the analysis of the planning and practical actions of sustainability. The
project started in 2016, when the company started to adopt an action plan that contributes to a lower environmental
impact, surveying the actions and results achieved after implementing them, which proved to be very positive. There
was employee engagement, reduced consumption of items produced from environmental impacts, reduced waste and
reduced material acquisition costs. Thus, it is considered that this could be a model for other companies interested in
contributing to the 17 SDGs, based on this purpose.

Keywords: environment; sustentaibility; conscious consumption.
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INTRODUCAO

O desenvolvimento sustentavel € aquele que consegue atender as necessidades da geragao
atual sem comprometer a existéncia das geragoes futuras. Segundo a ONG PLAN Internacional
(2017), sabendo que os indicadores econdmicos, sociais ¢ ambientais dos ultimos anos eram
pessimistas quanto ao futuro das proximas geracgoes, a Organizagao das Nagdes Unidas (ONU),
em setembro de 2015, propos na Assembleia Geral da Instituicdo realizada em sua sede, na
cidade de Nova lorque-EUA, que os seus 193 paises membros assinassem a Agenda 2030, um
plano global composto por 17 objetivos (ODS) e 169 metas para que esses paises alcancem o
desenvolvimento sustentavel em todos os ambitos até 2030.

Ainda segundo a PLAN (2017), cada objetivo e suas respectivas metas abordam
aspectos diferentes que convergem pelo fato de serem essenciais para a viabilidade de uma
sociedade sustentavel. Todos os paises membros da ONU assinaram a agenda 2030 e agora tém
o compromisso de alcancar as metas dos 17 objetivos.

Um destes objetivos foi identificado e tomado como base para o projeto, o 12°, focado
em assegurar padrdes de produgdo e de consumo sustentaveis.

Segundo a Associagao Brasileira de Normas Técnicas [ABNT] (2004), impacto ambiental
¢ qualquer mudanca no ambiente, quer adversa ou benéfica, inteira ou parcialmente resultante
das atividades, produtos ou servigos de uma organizagao.

O ano de 2015 a economia brasileira enfrentou a maior recessao de sua historia recente,
gerada pela instabilidade politica e falta de ética que abalaram a credibilidade do pais e que teve,
como consequéncia, um altissimo indice de desemprego, abalando de forma profunda o consumo
e a confianga do consumidor, dois fatores essenciais para as vendas do varejo (Trajano, 2018).
O faturamento de maior parte dos varejistas caiu bruscamente, levando inclusive, a redugao
de postos de trabalho e deixa até hoje um saldo negativo deveras pesado para a economia
do pais. Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica [IBGE] (2018), o nimero
de desempregados no Brasil no segundo trimestre de 2018 chegou a marca de 13 milhdes de
pessoas, representando assim, 12,4% da populacao.

Nao obstante todo esse cenario hostil, contudo, a empresa alvo deste estudo de caso, ainda
se mostrou preocupada também com outra vertente: a necessidade de se engajar na causa do meio
ambiente. A empresa entdo definiu um plano de acdo para o Projeto que foi intitulado de Satude
Ambiental. Dividido em trés etapas de implementagdo, iniciando em janeiro 2016, o projeto tem
pouco menos de quatro anos de aplicabilidade e os resultados sdo mostrados nesta pesquisa.

Portanto, o objetivo deste trabalho ¢ demonstrar a implantagao de projeto sustentavel
por orientacdo do item 12 dos 17 ODS, através de agdes praticas € que gerem impacto na
conscientizacdo sobre a importancia do tema nas pessoas que compdem o quadro funcional.
Como objetivos secundarios, destacam-se demonstracdo da promocao da conscientizagao dos
colaboradores da empresa para a causa do meio ambiente; a reducao o consumo de produtos
que sao produzidos através de agressao ao meio ambiente (papel, cola, plastico, energia, agua,
combustivel), o lixo gerado que agride o meio ambiente e o seu descarte consciente; € a
obtenc¢do de ganho para o caixa da empresa, reduzindo os custos com aquisi¢cao de materiais ou
servicos e/ou vendendo produtos para reciclagem.
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METODOLOGIA

Para o desenvolvimento dessa pesquisa foi utilizada a metodologia de estudo de caso.
A escolha dessa metodologia ¢ respaldada pelo fato do objeto de pesquisa se embasar em
condi¢gdes contextuais que podem ser pertinentes ao fendmeno analisado (Yin, 2015). Essa
escolha se justifica pela caracteristica de investigacdo empirica de um fendmeno real e com
os limites entre os fendmenos analisados ndo definidos claramente entre si. Trata-se de uma
analise aprofundada de um objeto, para que permita o seu amplo e detalhado conhecimento
(Berto, 2000; Gil, 2002; Nakano, 2000). Seu objetivo ¢ aprofundar o conhecimento acerca de
um problema nao suficientemente definido (Mattar, 1996), visando estimular a compreensao,
sugerir hipdteses e questdes ou desenvolver a teoria.

O presente estudo de caso pode ser classificado, como exploratorio, quanto ao seu
conteudo e objetivo final, e inico, quanto a quantidade de casos estudados (Voss et al., 2002;
Yin, 2015). E uma tendéncia em todos os tipos de estudo de caso, que estes tentam esclarecer
o motivo pelo qual uma decisdo ou um conjunto de decisdes foram tomadas, como foram
implementadas e quais resultados alcangados ainda segundo (Yin, 2015).

Para preservar sua identidade, a empresa nao autorizou a divulga¢ao de seu nome, porém
autorizou que os dados fossem divulgados sem que atrelasse a sua imagem, contudo, sdo dados reais.

Instrumento de coleta de dados

A metodologia de coleta de dados foi a pesquisa bibliografica em livros, artigos,
periodicos de varejo, sites especializados e artigos acerca do tema sustentabilidade. O critério
de escolha desta amostra se deu pelo fato de um dos autores ter laborado na referida empresa
durante onze anos. Com o intuito de analisar as agdes praticadas pela instituicdo, foi usado
também um questionario padronizado, construido especificamente para esta pesquisa.

Gil (2002) define questiondrio como um conjunto de questdes que sdo respondidas
por escrito pelo pesquisador. Marconi e Lakatos (2003) definem questionario como sendo um
instrumento de coleta de dados, constituido por uma série ordenada de perguntas, que devem
ser respondidas por escrito € sem a presenca do entrevistador.

Conforme Marconi e Lakatos (2003) e Gil (1999) pode-se apontar vantagens no uso de
questionarios. Entre elas pode-se destacar, entre outras: abrange uma extensa area geografica;
economiza tempo e dinheiro; ndo exige o treinamento de aplicadores; proporciona maior
liberdade e seguranga nas respostas; permite que as pessoas o respondam no momento em que
entenderem mais conveniente; ndo expoe o entrevistado a influéncia do pesquisador; obtém
respostas mais rapidas e mais precisas.

O instrumento foi composto por dez questdes acerca das acdes executadas, dos
investimentos, do engajamento dos colaboradores e dos resultados obtidos.

A empresa estudada

O estudo foi realizado em uma holding familiar, com sede administrativa em Sao Paulo-
SP, que administra um grupo empresarial de capital fechado, de grande porte, reconhecido como
um dos 50 maiores grupos empresariais do varejo brasileiro, conforme o Ranking IBEVAR-
FIA (2018). Dentre as empresas do grupo, ha uma loja de departamentos que tem mais de
150 lojas com atuagdo nos Estados do Para, Tocantins e Maranhdo. Atualmente, emprega mais
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de 3 mil colaboradores distribuidos entre as operacdes de revenda de produtos como moveis,
eletrodomésticos/eletronicos, celulares, informatica, confec¢des, calgados, tecidos e cama,
mesa e banho. O plano de acao foi denominado de “Projeto Satide Ambiental” e envolveu todos
os departamentos e colaboradores da companhia, conforme se mostra mais adiante.

Coleta e processamento dos dados

Os questionarios foram aplicados a trés gestores da empresa: a gerente de comunicagao,
o coordenador administrativo e a coordenadora do projeto, entre os meses de agosto e setembro
de 2018 nas cidades de Belém-PA e Sao Paulo-SP. As respostas dos questionarios foram
transcritas e enviadas por e-mail. As respostas dos questiondrios foram revisadas, sendo o
armazenamento dos dados realizado por meio do programa Word. Os problemas identificados
foram solucionados através de contato com os pesquisados, também por e-mail.

Analise dos dados

Os dados e informagdes coletados foram tratados e organizados para padronizar a analise
e facilitar a interpretacao dos dados. Em seguida foi elaborado o estudo de caso embasado em
Yin (2001), conforme demonstrado na Figura 1:

Figura 1. Condugéo do Estudo de Caso
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Fonte: Adaptado de Yin (2001)

RESULTADOS E DISCUSSAO

O plano de agdo foi denominado de “Projeto Saide Ambiental” e envolveu todos os
departamentos e colaboradores da companhia. Sua implantacdo foi dividida em trés etapas:
Lancamento, Estruturacdo e Aplicagao. O projeto finalizou em resultados positivos e ndo
estimados inicialmente.
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Algumas dificuldades encontradas na implantagdo do projeto foram: a) por atuar
nas regioes norte e nordeste, ha uma grande distancia territorial entre as filiais, provocando
deslocamentos da equipe de implantacao; b) resisténcia inicial por parte de alguns colaboradores;
c¢) problemas de caixa para fazer os investimentos necessarios na implantacao do projeto.

O projeto Saide Ambiental

O objetivo principal do projeto era executar um plano com agdes sustentaveis no intuito
de preservar e reduzir a agressao ao meio ambiente.
Como objetivos secundarios, destacaram-se trés:

* Promover a conscientizagdo dos colaboradores da empresa para a causa do meio
ambiente;

* Reduzir o consumo de produtos que sdo produzidos através de impacto ao meio
ambiente (papel, cola, plastico, energia, dgua, combustivel) e o lixo gerado que
agride o meio ambiente e o seu descarte consciente;

* Obter um ganho para o caixa da empresa, reduzindo os custos com aquisi¢cao de
materiais ou servicos e/ou vendendo produtos para reciclagem.

Para alcancar os objetivos propostos, foram definidas as acdes do projeto, bem como sua
etapa de execucao, conforme demonstrado na Tabela 1:

Tabela 1. A¢des do projeto e suas etapas de implementagdo

Acio Etapa
Realizacdo de palestras com os temas de sustentabilidade 1
Inclusdo do logo da Campanha Saude Ambiental, nas assinaturas de e-mail 1
Elaborar o “Manual de consumo de energia elétrica, dgua e telefone” 1

Aquisigdo de caneca de aluminio para todos os colaboradores do escritdrio

Aquisi¢ao de secador de maos para os banheiros

Troca de lampadas fluorescentes convencionais por ldmpadas de LED

Reutilizagao de papeldo recebido de embalagens e redugdo do lixo

Venda de papel e papeldo ndo reutilizado para cooperativas de reciclagem

Wl NN

Levantamento, catalogagio e venda de lixo eletronico

Fonte: Resultados originais da pesquisa

As acoes desenvolvidas
Realizacido de palestras com os temas de sustentabilidade

Realizadas na primeira sexta-feira de cada més nas dependéncias da empresa, as palestras
foram chamadas de Bom Dia Empresa. No ano de 2016, que compreendeu a primeira etapa
do projeto, foram realizadas doze edi¢des, com os mais variados temas. Na ocasido, ndo se
tratavam assuntos apenas de cunho ambiental, mas também de qualidade de vida e satude do
trabalhador. A lista com os temas das doze palestras realizadas, ¢ demonstrada na Tabela 2:
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Tabela 2. Temas das palestras realizadas, més de realizagdo e nlimero de participantes

Ordem Més Tema da palestra NP° participantes
1 jan O que ¢ sustentabilidade? 2.035
2 fev Gastar energia? So se for na academia! 2.149
3 mar E preciso usar 4gua como se nio houvesse amanha? 2.212
4 abr Nosso estoque de vento ja ta cheio, pode usar 2.393
5 mai No més das noivas: uma caneca procura um amor 2.265
6 jun Olimpiada da sustentabilidade 2.091
7 jul Dé férias pra impressora 1.843
8 ago Nada de desgosto comigo, pode me usar por muito tempo 2.200
9 set 5S na prética 2.301
10 out Outubro rosa ¢ um direito seu 2.219
11 nov Novembro azul, preconceito nao 2.098
12 dez Um presente de Natal pro nosso meio ambiente 1.744

Fonte: Resultados originais da pesquisa

As palestras foram desenvolvidas pela equipe de coordenacdo do projeto enviada
previamente para as filiais. Os responséaveis por multiplicar o conhecimento e debater os assuntos
eram os lideres da filial ou pessoas indicadas por eles. Pode-se perceber um engajamento das
pessoas na tarefa, sendo alguns se disponibilizando para serem multiplicadores.

Por serem realizadas nas dependéncias da empresa, e os parcerios profissionais que fizeram
algumas palestras ndo cobraram honorarios, o custo para a realizagdo das palestras foi apenas o de
compra de lanche a ser servido no final da palestra, or¢ado em R$ 2,00 (dois reais) por participante.

Inclusio do logo da Campanha Saide Ambiental

Foi desenvolvida uma arte com logomarca do projeto e inserida nas assinaturas de
e-mail, alertando para que seja observada a real necessidade de impressdo de arquivos. Esta
acdo, aliada a acdo anterior (realizacdo de palestras) provocou engajamento dos funcionarios e
fez o consumo de papel Oficio 9, utilizado para impressdo cair 42% em 2 anos € o consumo de
toner de tinta cair 23% no mesmo periodo, conforme demonstrado na Figura 2:

Figura 2 — Consumo de papel e tonner de 2014 a 2018
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Fonte: Resultados originais da pesquisa
Nota: *Os dados de 2018 sdao uma estimativa
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Estas redugdes de consumo proporcionaram ao caixa da empresa uma economia de R$
122.760,00. Considerando que o Unico investimento financeiro para estas duas acgoes, foi para a
compra de lanches das palestras, pode-se dizer que esta a economia no consumo proporcionou
ao investimento um payback de 10 meses.

A estimativa para 2018 era otimista e os resultados poderiam melhorar ainda mais.
Depois de 2017, a empresa decidiu trocar as palestras presenciais e enviar lembretes divertidos
por email para os colaboradores, mantendo assim o debate sobre o tema. Nao foi possivel
apurar a eficiéncia desse método e se a decisdo de nao realizar as palestras mensalmente teve
impacto nos resultados.

O Manual de Consumo

Ainda na etapa 1, foi elaborado um manual entitulado de Manual de Consumo de
Energia Elétrica, Agua e Telefone. Nele continham dicas praticas de consumo eficiente e
sustentavel da energia, bem como orientacdes sobre utilizacdo de equipamentos na empresa
e de eletrodomésticos e eletronicos em casa. Tinha dicas de reaproveitamento de dgua e alerta
sobre o tempo no banho e torneiras abertas. Também atentava sobre optar por consumir sms,
chat online (intratet) para comunicagao entre as filias, evitando assim usar o telefone. Foram
distribuidos exemplares digitais em formato .pdf para todas as filiais e colaboradores, para que
pudessem aplicar as atividades em casa.

O manual foi elaborado a partir de pesquisas do grupo de trabalho do projeto e nao foi
autorizada a divulgacao do mesmo pela empresa, com alegacao de que havia o interesse de para
preservar o direito autoral e os dados sigilosos da empresa que 14 continham. Entretanto, no material
bibliografico foi encontrada uma cartilha desenvolvida pelo SEBRAE, listada nas referéncias.

Mensalmente foram divulgados por email o consumo de energia elétrica, agua e telefone
por filial e geral, gerando um engajamento dos colaboradores na causa. No final dos anos de 2016
e 2017, afilial que obteve a maior reducao de custos com energia, agua e telefone, foi premiada
com o troféu sustentabilidade do ano, criado como estratégia para motivar o engajamento dos
colaboradores.

Houve redu¢do de 4% no consumo de energia, 5% no consumo de dgua e 16,9% no
consumo de telefone.

Para efeito de comparagao, a Empresa de Pesquisa Energética [EPE] divulga anualmente
um relatério com o Consumo Anual de Energia Elétrica por classe, levantado pela Diretoria de
Estudos Econdmico-Energéticos e Ambientais [DEA]. De 2015 a 2017, as empresas comerciais
consumiram -2,9% de energia e a empresa estudada -4,0%, o que demonstra uma reducao real
no consumo da empresa.

J4 o consumo de 4gua apresentou uma redugdo ainda maior, de 5,0%. Nao foi encontrada
na bibliografia dados de consumo de agua das empresas comerciais para comparar.

Na categoria telefone aconteceu a maior reducao de consumo, que foi de 16,9% em dois
anos. Segundo a ANATEL, na pessoa fisica houve reducdo de 15% no consumo de minutos,
enquanto que nas empresas a redugdo foi de 9,5%, o que demonstra uma reducdo real no
consumo da empresa.

A Figura 3 mostra o consumo de energia elétrica, agua e telefone nos anos de 2014 e
2015 (antes do projeto) e nos anos de 2016 e 2017 (depois do projeto):
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Figura 3. Consumo de energia elétrica, agua e telefone de 2014 4 2017
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Fonte: Resultados originais da pesquisa
Nota: *Os dados de 2018 ndo foram estimados

Na soma dos trés servigos, a média de reducdo foi de 9,7% e ndo € possivel comparar
devido a falta comparativo do mercado de consumo de 4gua em empresas comerciais. Sabe-se
porém, que estes servigos por serem basicos € pouco substituiveis, pequenas redugdes como
essa sdo importantes. A empresa considerou satisfatorio o resultado para o meio ambiente e
ainda gerou uma economia de aproximadamente R$ 138.000,00, em dois anos.

A empresa também reportou que muitos funcionarios informaram redugdo dessas
despesas em casa e uma satisfacdo dos mesmos com o manual. Porém, ndo houve pesquisa que
comprovasse essas informacoes.

Caneca de aluminio

A etapa 2 iniciou com a aquisi¢ao de 500 canecas de aluminio. O objetivo era substituir
os copos descartaveis utilizados pelos funcionarios do escritorio pelas canecas. Cada caneca
custou R$12,50. O investimento total em 2 anos de projeto foi de R$ 12.500,00, pois as canecas
foram trocadas por novas no outro ano.

O consumo de copos descartaveis representou -16,6% em 2 anos, e foi possivel deixar
de comprar 321 caixas de copos descartaveis, conforme demonstrado na Tabela 3:

Tabela 3. Consumo de copos descartaveis de 2014 a 2017

Ano Consumo (caixa) Cor.nparativo.ano Compa?ativo ano Comparativo 2015 a
anterior (quantidade) anterior (%) 2017 (%)

2014 986

2015 998 12 1,2%

2016 843 -155 -15,5%

2017 832 -11 -1,3% -16,6%

Fonte: Resultados originais da pesquisa

Essa reducdo de consumo proporcionou uma economia de R$ 25.680,00 em dois
anos, por nao precisar comprar copos descartaveis. Isto permite afirmar que o “payback” do
investimento em canecas de aluminio foi de 12 meses. Esta acdo além de reduzir os impactos
ao meio ambiente gerau economia de custos para a empresa.
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Segundo a WWF-Brasil (2008) todos os plasticos sdo derivados do petroleo, um recurso
natural ndo renovavel e altamente poluente. A reciclagem do plastico economiza até 90% de
energia. 100 toneladas de plastico reciclado evitam a extragdo de 1 tonelada de petroleo.

Secador de maos para banheiros

O objetivo dessa agdo era substituir as toalhas de papel por um secador elétrico.
Implementa-la poderia ter um efeito contrario ao que se propde um projeto de sustentabilidade:
consumir mais energia, no contexto ambiental e aumentar o custo da fatura da concessionaria,
podendo tornar o projeto financeiramente inviavel.

Porém pdde-se perceber que a solugao encontrada pela empresa, da marca dyson, modelo
“airblade”, foi uma excelente op¢des do mercado nos quesitos consumo de energia e eficiéncia
no secar maos.

A pesquisa constatou que o secador de maos instalado consegue secar as maos em até
10 (dez) segundos, gerando eficiéncia na tarefa, haja vista que, segundo Redway e Fawdar
(2016) muitos secadores nao secam o suficiente. Além da eficiéncia, o equipamento também
gera economia de energia pelo modo “stand by” de energia de espera e baixo impacto ambiental
através do célculo da quantidade de carbono (CO?) emitido pelo mesmo, 81% menor que um
secador comum que nao utiliza a tecnologia “airblade”, embarcada no equipamento. O produto
tem garantia de cinco anos, oferecendo ao cliente uma seguranca quanto a durabilidade. Foram
adquiridos 200 secadores de maos, com custo unitario em torno de R$ 550,00.

A empresa gastava em torno de R$ 40.000,00 com papel toalha todos os anos.
Considerando apenas os custos de aquisicdo do equipamento € a economia com a extingao
de compra de papel toalha, pode-se dizer que o investimento tem um “payback” de 33 meses.
Portanto, levando em consideragdo o tempo de vida util estimado em dez anos, a garantia de
pecas e de mao de obra de 60 meses, conclui-se que € o investimento € lucrativo.

A Figura 4 demonstra o produto instalado:

Figura 4. Secador de maos dyson airblade instalado em banheiro da empresa

o

Fonte: Resultados originais da pesquisa
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Troca de lampadas fluorescentes convencionais por lampadas de LED

As trocas das lampadas fluorescentes pela de LED estao sendo feitas a medida que as
antigas deixam de funcionar. O modelo comprado ¢ a Tubular Power LED 20W T8 Branca
Fria Elgin. Até¢ o més de junho de 2018, foram trocadas 4.312 lampadas, o que equivale a um
investimento total de R$ 51.312,80. Devido a tecnologia LED ter ganho escala de producao,
atualmente paga-se menos em uma lampada dessa tecnologia, que na convencional. No estudo
nao foi possivel apurar qual a participagao desta acdo na redugdo do consumo de energia.

Reutilizacio de papelao recebido de embalagens e reducio do lixo

Antes de implantar esta acao, a empresa produzia muito lixo e percebeu-se que o principal
motivo era a baixa reutilizacdo dos materiais, sobretudo o papeldo, que representava o maior
montante, devido as embalagem de mercadoria vinda dos fornecedores.

Embalagens produzem impactos ambientais que podem ser significativos. Segundo a
Associacdo Brasileira de Empresas de Limpeza Publica e Residuos Especiais [ABRELPE]
(2012), a quantidade de residuos sélidos produzidos pelo consumo das familias brasileiras
cresceu mais de 200% em trinta anos, chegando a cerca de 1.500 gramas por dia por pessoa.
Deste total, cerca de metade corresponde a residuos de papel, papelao, vidro, metalicas ou
madeira. Importante fragdo desta parte corresponde a embalagens. Outra parcela de tamanho
consideravel ¢ produzida por embalagens descartadas na industria.

A Politica Nacional de Residuos Solidos [PNRS] ¢ uma lei (Lei n® 12.305/10) que
procura organizar a forma com que o pais lida com o lixo e exigir dos setores publicos e privados
transparéncia no gerenciamento de seus residuos. Segundo o PNRS (2012), o consumo de matérias-
primas para a confec¢do de embalagens em 2008 foi de 4.154 mil toneladas de papel e papelao.

Considerando que menos de 2% dos residuos s6lidos sdo retornados por cooperativas, sendo
o restante destinado a aterros sanitarios, o consumo de embalagens no Brasil tem impacto ambiental
significativo. Em sintese, o uso de embalagens descartaveis gera grande quantidade de residuos e
contribui para a saturacao de aterros e para a escassez de novos materiais (NUNES, et al., 2014).

Buscando solucionar esse problema, foi desenhado um fluxograma para que as areas
envolvidas executassem a separacao dos produtos conforme o estado do material. Houve
treinamento com os responsaveis pela tarefa de recebimento das mercadorias vindo dos
fornecedores. A Figura 5 mostra o fluxograma do procedimento que passou a ser adotado:

Figura 5. Fluxograma do processo de separagdo de embalagens para reuso ou reciclagem
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Fonte: Resultados originais da pesquisa
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A Tabela 4 demonstra como era a produgao de lixo antes do projeto (2014 ¢ 2015) e os
resultados depois do projeto (2016 € 2017):

Tabela 4. Produgao de lixo ¢ sua composi¢do de 2014 a 2017

Ano Lix(lo;gt())tal Pzziegl)ﬁ © P(alf)gé)i S ()(fgr;)s Papeldo %  Papéis % Outros %
2014 27.640 16.955 3.316 7.380 61,3% 12,0% 26,7%
2015 24.588 15.490 3.215 6.196 63,0% 13,1% 25,2%
2016 7.540 1.287 118 6.135 17,1% 1,6% 81,4%
2017 7.291 1.199 301 5.791 16,4% 4,1% 79,4%

Fonte: Resultados originais da pesquisa

De 2015 a 2017, mais de 28 toneladas de papeldo nao foram destinados ao lixo, e foram
reutilizadas ou vendidas para reciclagem, retornando ao uso posterior sem que novas arvores
sejam derrubadas, o que representou uma reducao de 92,3%. Quando considerado todo o lixo
produzido e descartado, houve reducdo de 70,3% no mesmo periodo.

Outro aspecto importante a se destacar foi a composi¢ao por tipo de lixo, antes e depois
do projeto: antes, 63% do lixo produzido correspondia a papeldo e depois 16,4%; antes, 13,1%
a outros tipos de papéis e depois 4,1%; antes 25,2% a outros tipos de materiais e depois 79,4%.

Venda de papel e papeldo nao reutilizado para cooperativas de reciclagem

A grande quantidade de lixo produzido na empresa era motivada pela ndo separagdo
dos papéis e consequente falta de venda desse papel para cooperativas de reciclagem. Foram
compradas lixeiras de cor azul para uso exclusivo de papéis e utilizadas nas lojas e escritorios.
Com a coleta seletiva, a geracdo de lixo caiu, principalmente pela destinagdo diferente do papel
e papeldo que ndo servem mais para uso, que ao invés de ir para o lixo, passaram a ser vendidos
para cooperativas de reciclagem.

Foi cobrado um valor abaixo do mercado pelo quilo dos produtos, R$ 0,20 (vinte
centavos de reais) o papel branco ¢ R$ 0,15 (quinze centavos de reais) o papeldo. Foram
vendidas aproximadamente 35 toneladas de papéis e papeldo e arrecadados R$ 6.430,00 em
dois anos de projeto.

Segundo a WWF-Brasil (2008), a produgdo de uma tonelada de papel novo consome de
50 a 60 arvores (eucaliptos), 100 mil litros de 4gua e 5.000 KW/h de energia. J4 uma tonelada de
papel reciclado consome 1.200 Kg de papel velho, 2 mil litros de dgua e 2.500 KW/h de energia.
A produgdo de papel reciclado dispensa processos quimicos e evita a polui¢do ambiental: reduz
em 74% os poluentes liberados no ar, entre eles, a emissdo de 2,5 toneladas de didxido de
carbono na atmosfera e em 35% os despejados na dgua.

O impacto ambiental desta agdo ¢ comparado a preservagao de 840 arvores.
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Levantamento, catalogacio e venda de lixo eletrénico

Segundo Pringger e Fox (2010), lixo eletrénico, ou e-lixo, ¢ um conglomerado de
aparelhos eletronicos que deixam de ser uteis, por estar com defeito ou obsoletos. A cada ano
sao produzidas 40 milhdes de toneladas de lixo eletronico no mundo. Se forem descartados
de qualquer maneira podem vir a causar riscos para a saide e para o planeta com impactos
ambientais significativos.

O lixo eletronico ¢ produzido por materiais de origem inorganica, por exemplo, cobre,
aluminio, metais pesados (mercurio, cddmio, berilio e chumbo). Eles podem comprometer o
meio ambiente visto que sdo compostos por elementos muito poluentes os quais sao absorvidos
pelo solo e pelos lengdis fredticos comprometendo o equilibrio ecologico. Além de poluir o
ambiente, o contato com esses produtos pode acarretar em diversas doengas para os animais e
os seres humanos.

Pensando nisso, a empresa decidiu levantar e catalogar todos os equipamentos eletronicos
para posterior venda a cooperativas de reciclagem.

Esta agdo fez parte da etapa 3 do projeto, justamente por ser mais trabalhosa a catalogacao,
que depende de testes dos equipamentos, transferéncia dos materiais para um unico local e posterior
venda. Apos quase dois anos de trabalho, os equipamentos estavam prontos para a venda.

Apos a conclusdo da catalogag@o dos produtos para a venda, iniciou-se a etapa de buscar
no mercado empresas que tratassem o lixo eletronico. Dentre as op¢des encontradas, foi firmado
contrato com a empresa Resell, que além de oferecer a melhor proposta de compra, comprovou
certificacdes ISO 9001, IBAMA MMA, CADRI e AVCB que garantem o reuso (de todo ou de
pecas), correto manejo e descarte ecologicamente correto do lixo.

Todos os equipamentos foram vendidos por R$ 95.000,00. A Tabela 5, apresenta os
equipamentos catalogados e vendidos:

Tabela 5. Lixo eletronico catalogado para a venda

Item Equipamento Quantidade | Item Equipamento Quantidade
1 Aparelhos de Som 4 10 Leitor de codigo de barras 39
2 Baterias 16 11 Monitores 52
3 Carregadores 84 12 Mouses 109
4 Celulares 259 13 Pilhas 7
5 Computadores (PC) 23 14 Radios de comunicagdo 11
6 Impressoras de cracha 3 15 Tablets 4
7 Impressoras de etiqueta 21 16 Teclados 212
8 Impressoras Matriciais 101 17 Telefones 43
9 Impressoras Multifuncionais 42 18 Televisores 31

Total 1.061

Fonte: Resultados originais da pesquisa

Entre os ganhos ambientais podem-se destacar a reducdo de 42% no consumo de papel
para impressao, de 23% no consumo de “toner” de tinta, de 4% no consumo de energia, 5% no
consumo de dgua, 16,9% no consumo de telefone, 16,6% no consumo de copos descartaveis,
70,3% de reducdo do lixo produzido. Extingdo do uso de papel toalha, mais de 28 toneladas
de papeldo separadas para retiso ou reciclagem e 1.061 equipamentos de lixo eletronico foram
vendidos e descartados de forma ecologicamente correta.
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Entre os ganhos econdmicos podem-se destacar a economia de R$ 122.760,00 com a
reduc@o de compras de papel e toner; R$ 138.000,00 com reducao das contas de energia, agua
e telefone; R$ 25.680,00 com a redugdo de compras de copos descartaveis; R$ 40.000,00 com
a extingdo de compra de papel toalha; receitas de caixa de R$ 6.430,00 com a venda de papel e
papeldo para reciclagem e de R$ R$ 95.000,00 com a venda de lixo eletronico.

CONSIDERACOES FINAIS

Dentre as formas que as empresas podem contribuir, destacam-se o estimulo a redugao
de impressao de documentos, a economia de energia e agua, a adogao de copos lavaveis, ao
rediso, reaproveitamento e reciclagem de materiais como papel, pléstico, vidro e metal, gerando
assim menor quantidade de lixo possivel, sempre envolvendo as pessoas neste processo gerando
engajamento. A pesquisa demonstrou que cuidar do meio ambiente além de fazer bem a sociedade
como um todo, também faz bem para o caixa da empresa. A analise foi fundamentada em dados
fornecidos pela empresa, através de aplicacao de questiondrio a gestores da empresa envolvidos
no projeto. A quantidade de colaboradores da empresa impactada pelo projeto indica a forga
com a qual uma agao de sustentabilidade pode ser replicada para fora dos portdes das empresas.
Futuras pesquisas podem incluir o nivel de satisfagdo e engajamento dos colaboradores com
acoes de sustentabilidade promovida pela empresa e os impactos ambientais e financeiros que
sua aplicabilidade em residéncias podem gerar.
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TREINAMENTO COMO FERRAMENTA MOTIVACIONAL
NO TRABALHO: UMA PESQUISA BIBLIOGRAFICA

Training as a motivational tool at work: a bibliographic research

Marilia Carvalho Teles!
Marcio Luz da Conceigao?

Resumo: Esta pesquisa trata sobre a importancia do treinamento como ferramenta fundamental para que os
funcionarios sejam capacitados a exercerem melhor sua fung@o, sempre motivados, uma vez que o desenvolvimento
de uma empresa estd no compromisso ¢ desempenho de seus colaboradores. Este trabalho tem como Objetivo
Geral: Avaliar o treinamento como ferramenta motivadora do trabalhador na empresa. E os Especificos estdo em:
Observar os aspectos importantes do treinamento e capacitagdo; Caracterizar questdes relacionadas a importancia
do relacionamento dos colaboradores nas empresas. Assim, foram analisados, inicialmente, conceitos ¢ dados
bibliograficos para relacionar com os resultados obtidos em observagdes ¢ uma pesquisa direta realizada. Como
sustentagdo teorica, usou-se estudos feitos por tedricos da area, entre eles: Gretz (2000); Richardson (2009); Handy
(1978). Outrossim, como resultado da pesquisa, observou-se que o treinamento ¢ a motivacao beneficiam a gestdo
das pessoas, mostrando, assim, informagdes importantes para o sucesso quantitativo e qualitativo dos colaboradores.

Palavras chave: treinamento; motivagdo; empresa.

Abstract: This research deals with the importance of training as a fundamental tool for employees to be trained
to perform their function better, always motivated, since the development of a company is in the commitment and
performance of its employees. This work has as its General Objective: To evaluate training as a motivating tool for
workers in the company. And the Specifics are in: Observe the important aspects of training and capacity building;
Characterize issues related to the importance of employee relationships in companies. Thus, bibliographic concepts
and data were initially analyzed to relate to the results obtained in observations and a direct research carried out. As
theoretical support, studies by theorists in the field were used, among them: Gretz (2000); Richardson (2009); Handy
(1978). Furthermore, as a result of the research, it was observed that training and motivation benefit the management
of people, thus showing important information for the quantitative and qualitative success of employees.

Keywords: training; motivation; company.

1 INTRODUCAO

As empresas estdo investindo muito em treinamento e motivagio de pessoal. E vélido
salutar que esta preocupagdo tem como fundamento, dentre outros, o crescimento intelectual
do trabalhador, pois somente desta forma ¢ que as empresas serdo beneficiadas, como um todo
(BERGAMINI 1997).

Assim, dentro da atualidade, e de grandes mudangas advindas do progresso cientifico e
tecnoldgico, as empresas vém buscando maneiras de se destacar no mercado e, para que isso
acontega, elas precisam fazer investimentos no capital humano, pois nem sempre é possivel
encontrar profissionais com perfil esperado, estas ndo tem outra alternativa a ndo ser treinar
seus colaboradores para poder sustentar-se no mercado competitivo em que se encontram.

Este trabalho tem como objetivos: Avaliar o treinamento como ferramenta motivadora
do trabalhador na empresa; Observar os aspectos importantes do treinamento e capacitagdo
e Caracterizar questdes relacionadas a importancia do relacionamento dos colaboradores nas

! Professora-Tutora na Uniasselvi. Mestre em Educac@o e Pedagoga; Teresina/PI. Brasil. mariliacteless@gmail.com
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empresas. A problematica define-se na ideia do quanto pode ser relevante e importante para
uma empresa, investir em treinamento para que seus colaboradores venham a ser motivagao e,
consequentemente, terem sucesso como profissionais € como pessoas.

Foi nesse sentido que surgiu uma preocupagdo com a autoestima, bem estar fisico e
mental dos colaboradores, principalmente na qualidade de vida de todos aqueles que compdem
a empresa sendo, este ponto, de suma importancia para que a produtividade dentro de uma
organizacao venha do trabalho harmonioso da equipe, considerada feliz e capaz de produzir
com atengao suas fungdes, o que justifica a construgdo deste trabalho (GRETZ, 2000).

Ademais, para que se tenha produtividade e resultado no trabalho, as empresas devem
valorizar seus colaboradores, oferecendo condi¢des adequadas para que sua produtividade aumente,
estimulando o seu desempenho através de treinamento que busque incentivos motivacionais no
trabalho, onde esta pesquisa teve como foco o estudo das contribui¢des da relagao do treinamento
como ferramenta motivacional no trabalho.

TREINAMENTO E MOTIVACAO PARA O DESENVOLVIMENTO NO TRABALHO

O departamento de Recursos Humanos de uma empresa deve ter grande destaque porque
cabe a este o papel fundamental dentro da organizagdo de administrar, planejar, recrutar e
selecionar pessoas, e principalmente treinar, objetivando o desenvolvimento das competéncias
individuais e coletivas. Neste caso, o treinamento deve ser voltado para a eficiéncia das pessoas
no desempenho de suas atribui¢des. Atualmente ¢ tido como peca-chave no processo de
desenvolvimento organizacional (BERGAMINI, 1997).

Entretanto, para que o treinamento possa levar ao desenvolvimento organizacional, ¢
necessario que o planejamento do mesmo seja bem elaborado para garantir o alcance dos objetivos
a que se destina, com eficacia. Assim, Chiavenato (2002, p.136) define o treinamento como sendo:
“o processo educacional de curto prazo, aplicado de maneira sistematica e organizada”.

Ja Milkovich e Boudreau (2000, p.321) afirmam que: “o processo de treinamento em
longo prazo para aperfeicoamento das habilidades e aptidoes pessoais e profissionais”. Desse
modo, “Ou seja, quando se pensa em treinamento, logo se lembra da imagem de uma sala de
aula, aonde volta-se ao tempo de escola, com um professor e provas para verificar o aprendizado,
porém, o ato de treinar pode assumir varias formas, além da convencional (MILKOVICH,
BOUDREAU, p. 15, 2000).

Qualquerinstrugaodetrabalhojaéconsideradaumtreinamento e inclusive ¢ importantissimo
que se passe a efetuar essas instrugdes de maneira habitual. As pessoas com o passar do tempo em
qualquer atividade que exercam, tornam-se acomodadas e adquirem vicios em nome da pressao
que sofrem, do estresse que sentem e também por ndo saberem executar suas atividades de outras
formas, além das que aprenderam em outros empregos. Por isso mesmo, € preciso que muitas
vezes, informalmente, os lideres ajustem comportamentos ¢ atitudes que considerem divergentes
as recomendaveis nas suas empresas (CHIAVENATO, 2002).

Verificar periodicamente se os profissionais estdo atuando com ética, com respeito as
normas estabelecidas, de maneira coerente e com eficiéncia € uma tarefa que deve ser executada
pelos gestores ou responsaveis. A partir disso, deve-se estabelecer planos de acao para moldar
e melhorar a produtividade.

O treinamento deve servir para melhorar a produtividade das pessoas, para que elas
realizem seus trabalhos e abracem suas cabecas para o novo, para a criatividade e a eficiéncia
em suas atividades. Treinar com consciéncia ¢ tarefa de muito valor e 6timos resultados
(BERGAMINI, 1997).
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Para as grandes empresas, o treinamento nao ¢ somente despesa, mas sim um precioso
investimento e ¢ por esse motivo que treinar € motivar pessoas vém se tornando cada vez
mais vitais para a organizagdo, devido as profundas transformagdes tecnologicas, economicas,
politicas e sociais que caracterizam o cenario atual (CHIAVENATO, 2002).

Desta forma, o treinamento € a motivagdo sao maneiras de agregar valores as pessoas,
a empresa e aos clientes. Eles enriquecem o patrimonio humano da empresa e sao também
responsaveis pelo capital intelectual das organizagoes.

A importancia do treinamento e da motivacao

A propagacao da capacitagdo e do treinamento do trabalhador pode vir a ser um
diferencial na empresa tendo em vista que pode servir como motivagao para o colaborador
(CHIAVENATO, 2002).

A motivagdo humana passou a ser vista como uma féormula magica capaz de solucionar
a maioria dos problemas organizacionais, consequentemente, um grande nimero de pessoas
passaram a interessar-se pelo assunto e as confusoes e distor¢des tornaram-se generalizadas.

Porém, como adverte, Handy (1978, p.17):

Se pudéssemos compreender e entdo prever os modos como os individuos sdo
motivados, poderiamos influencia-los, alterando os componentes desse processo. Tal
compreensdo certamente levaria a obtengdo de grande poder, uma vez que, permitiria
o controle do comportamento sem as armadilhas visiveis e impopulares do controle...
Talvez devéssemos sentir alivio quanto ao fato de que ndo foi encontrada qualquer
férmula garantida de motivagao.

A referente citagdo acima trata de como funciona os modos pelos quais os individuos
sao influenciados, ou seja, moldados com a motivagao. Desse modo, a grande dificuldade deste
assunto reside no fato de que:

Nao hdumaunicamotivacao capaz de determinar como todos os operarios se conduzirdo
com relag@o as tarefas e, consequentemente, ndo ha uma estratégia especifica que
faca todos em todas as partes terem um moral elevado. ... As generalizacdes faceis
e frequentes com respeito as motivacdes — isto €, considera-las como universais e,
portanto, comuns nas realizacdes de todos no trabalho - ndo resistem de modo algum
a andlise. Temos de levar em conta as desigualdades humanas (ou para exprimir a
mesma coisa, em outras palavras, as peculiaridades individuais), quer isso nos parega
conveniente ou ndo sob o ponto de vista administrativo, que sua concep¢ao seja ou
ndo facil de compreender. Na realidade, nao ¢ (GELLERMAN, 1976, p.163).

Atualmente, um dos maiores impasses administrativos ¢ o de que, primeiro: de um lado
a empresa tem necessidade de buscar a qualidade, aumento da produtividade, diminui¢ao dos
custos, como fonte de modernizagao, flexibilidade e competitividade; e, por segundo, a empresa
tem necessidade de treinar, investir € motivar seus recursos humanos, pois € um precioso
diferencial e deles depende o seu sucesso (CHIAVENATO, 2002).

Ao defrontar-se com este impasse, a maioria das empresas tende a optar pelo primeiro
aspecto em detrimento ao segundo. Ou seja, a percepcao de que as pessoas constituem o maior
diferencial no alcance e manutengdo de elevados padroes de qualidade ¢ bem mais propagada
no discurso do que operacionalizada na vivéncia (CHIAVENATO, 2002).

Mas nao basta ao individuo ter necessidades, motivos e objetivos. Para que a motivagao
leve a concretizacao dos objetivos € necessario que o individuo escolha uma entre as diversas
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alternativas e tenha a capacidade de guiar seu comportamento, agindo de forma que possa
satisfazer suas necessidades eliminando o motivo que emergiu.

Conforme Gretz (2000, p.19): “Toda empresa funciona como um sistema, que tem
componentes historicos e técnicos. Esses subsistemas — técnico € humano- sdo como pratos de
uma balanca. O equilibrio desta balanca ¢ fundamental para que toda a organizagao tenha um
bom desempenho”.

Ou seja, muitos empresarios pensam em melhorar o lado técnico da empresa e, por fim,
o dos funciondrios, fato este que pode comprometer o rendimento qualitativo destes ultimos.
Assim, Gretz (2000), afirma que existem trés pontos importantes em um negocio: finangas,
qualidade e relacionamentos, onde se um destes itens faltar, a relagdo deixara de ser satisfatoria.

Assim, a globaliza¢ao dos mercados, a consciéncia ecologica, as mudancas culturais, o
nivel de existéncia dos consumidores, tudo isso esta afetando o mercado e abrindo espagos para
o surgimento de uma nova empresa voltada para uma maior qualificagdo. Desse modo, conforme
Gretz (2000, p.11): “De fato, as empresas devem buscar equipamentos novos, tecnologias e
utensilios para uso dos funcionarios em prol da execugdo de tarefas a qualificar a empresa e
melhorar suas condi¢des de finangas”

A forga competitiva das empresas estd concentrada por sua capacidade de adaptagao anovos
paradigmas, dos quais envolvem questdes de marketing voltado ao cliente, onde o atendimento
¢ fundamental para ambas as partes, clientes e empresa. Gretz (2000, p.42) afirma que de nada
adianta adquirir maquinas que agilizam a produgdo ¢ melhorem a qualidade dos produtos, se
a empresa nao se lembrar dos responsaveis pela operacao de tais equipamentos. O sucesso ou
fracasso de qualquer negdcio pode depender de mil fatores, mas acima de tudo esta nas pessoas.

No entanto, o que se observa ¢ a questao de produzir qualidade em dois abordagens, onde
a primeira estd nas pessoas das quais se comprometem com a empresa € vice e versa. Ou seja,
deve haver reciprocidade entre as partes —funcionarios e empresa com relagdo ao bem estar desta
ultima. No entanto, Gretz (2000, p.105) afirma: A qualidade esta nos detalhes. Por exemplo:
a qualidade da relagdo entre o fornecedor e o comprador estd presente em muitos pontos de
contato: no atendimento feito em cada parte da empresa, desde o porteiro e a telefonista, até o
pessoal da entrega e a equipe de assisténcia técnica.

Em outras palavras, a referente citagdo mostra a satisfacdo do cliente, onde ele se sente
importante em estar sendo tratado da melhor maneira possivel, onde as empresas oferecem ao
mercado o mesmo tipo de produto e qualidade para um atendimento voltado ao mercado atual.
As empresas, diante da concorréncia, das mudangas tecnologicas e da internacionalizagao do
conhecimento e da informacao, se veem diante de uma situacao onde devem estar totalmente
atualizadas e preparadas para o mercado competitivo.

Como a empresa, 0 homem observa o seu desenvolvimento economico e, consequentemente,
a elevacao de seu nivel social. Isto, por sua vez, ndo serda possivel sem aumentar as nossas
habilidades, sejam elas intelectuais ou técnicas. Logo, aumentar a capacitagdo e as habilidades
das pessoas ¢ fungao importantissima de um treinamento (GRETZ, 2000).

Estes treinamentos sao de responsabilidades gerenciais de maior importancia atualmente,
pois o fim de toda a empresa ¢ ter lucro. Assim, para se ter lucro, uma empresa precisa ter
clientes satisfeitos que comprem seus produtos e/ou servigos e, divulguem sua satisfacao para
outras pessoas, garantida assim uma penetragdo de mercado mais elevada. Mas, para ter clientes
satisfeitos, a empresa deve produzir e/ou fazer algo com qualidade que venha a saciar os desejos
e as necessidades do consumidor (GRETZ, 2000).

Para ter qualidade em tudo o que se faz, devem-se ter pessoas qualificadas produzindo,
e para ter estas pessoas, a empresa deve investir na preparacdo das mesmas através de
treinamentos. E importante observar que o aumento da competitividade aliado ao continuo
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e assustador avango da tecnologia, faz com que as empresas passem a se preocupar com
frequéncia o aperfeicoamento de seus funcionarios, ou seja, ndo se pode ficar esperando as
coisas acontecerem e simplesmente agir diante delas. Sera necessario antecipar os fatos e
proteger-se com barreiras que nos possibilitem visualizar cada vez mais longe o nosso destino
(MILKOVICH; BOUDREAU, 2000).

Nesse sentido, a empresa, através do treinamento, prepara seus colaboradores para
atuarem de forma motivada. Entende-se que treinamento tem como finalidade melhorar o
desenvolvimento profissional do ser humano na sua organizagao, ¢ no desempenho das suas
fungdes além de ser o processo que visa a preparacao e ao aperfeigoamento das habilidades
e dos conhecimentos dos funcionarios de uma organizagdo. “Treinamento ¢ um processo de
assimilagdo cultural a curto prazo, que objetiva repassar ou reciclar conhecimento, habilidades
ou atitudes relacionadas diretamente a execucao de tarefas ou a sua otimizagao no trabalho”
(CHIAVENATO, 2002, p. 145).

Percebe-se que o treinamento pode trazer um grande retorno para o profissional e para a
empresa, pois um profissional bem mais qualificado terd uma motivacao maior e o seu resultado
na execugao das tarefas sera maior e mais produtivo, consequentemente a maior produtividade
do empregado podera contribuir efetivamente para os resultados da organizacao.

Ja Bergamini (1997), em virtude do destaque da literatura administrativa tem-se os mais
diversificados conceitos e aplicagdes da motivagdo no ambiente de trabalho, porém o sentido
da palavra motivagao provém do latim, onde Maximiliano (2004 p. 14) enfatiza como: “A
palavra motivagdo derivado latim motivus, movere, que significa mover. O seu sentido original
fundamenta-se no processo no qual o comportamento ¢ incentivado, estimulado ou energizado
por algum motivo ou razao”. Desse modo, o autor analisa a motivagao como sendo uma mola
propulsora que contribui para a realizacdo de um determinado desejo, sendo o motivo ¢ a
emocao o segredo do entusiasmo na realizagdo de algum objetivo.

Assim, Bergamini (1997, p.54) afirma que:

A motivagdo ¢ um aspecto intrinseco as pessoas, pois ninguém pode motivar ninguém.
Ou seja, a mesma passa a ser entendida como fendmeno comportamental nico e
natural onde cada um expde ao seu trabalho, do significado que lhe ¢ atribuido a
cada atividade e que cada pessoa busca o seu proprio referencial de autoestima e
autoidentidade.

Portanto, fica clara a ideia de que motivagao ¢ pessoal, mas pode ser influenciada por
objetivos e interesses coletivos. Para compreender o comportamento humano ¢ fundamental o
conhecimento da motivagao humana. “Motivo € tudo aquilo que impulsiona a pessoa a agir de
determinada forma, isto €, tudo aquilo que da origem a alguma propensao a um comportamento
especifico” (BERGAMINI apud CHIAVENATO, 1982, p. 414).

Ou seja, ¢ através desta citacdo que se pode observar como o ser humano precisa de
algo que o estimule para entdo comecar a agir em busca de um determinado objetivo. Sabe-
se, pois, que a motivacdo humana ao longo dos anos serviu de objeto de estudo, para tentar
tornar claro o que estimula o ser em questao a objetivar algo, portanto assim como que o ser
humano ¢ estimulado através de uma recompensa ¢ desestimulado para um comportamento
primitivo, ou seja, o impulso leva as pessoas a agirem por necessidades reais direcionadas por
suas expectativas de vida.

Bergamini apud Montana (1999, p. 203) ratifica que motivagdo ¢ “o processo de
estimular um individuo para que tome agdes que irdo preencher uma necessidade ou realizar
uma meta desejada”. Ou seja, a motivagao ¢ a base para a acao e a partir dai o ser humano busca
satisfazer suas necessidades, onde € notdrio que o estagio atual do ser humano conta com uma
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constante busca por tudo o que possa lhe servir de melhoria de vida em relagdao ao desempenho
profissional, familiar, financeiro e tudo aquilo que melhore sua vida em termos qualitativos.

As teorias da motivacdo incluem as relagdes humanas, onde estas mostram as
necessidades humanas que sao infinitas, uma vez que os homens de um modo geral sempre
estardo sentindo falta de algo, que sera visto como necessidade para a sua autorrealizagao.
Os seres humanos estdo a todo o momento procurando motivos para continuar a viver, € 1SS0
vai depender sempre de um estimulo que seja direcionado por um desejo, por algo que possa
favorecer suas aspiracoes. Assim, tem-se a ideia de que:

As pessoas que demonstram forte necessidade de realizagcdo sdo particularmente
responsaveis por seu ambiente de trabalho nos quais podem atingir o sucesso através
de seus proprios esfor¢os, ou seja, a motivacdo pela realizagdo ¢, em grande parte,
uma teoria para empreendedores (BERGAMINI, p.19, 1997).

Ou seja, esta autora confirma como sendo um sentimento que pode ser apreciado em
crescimento profissional, qualidade de vida, ambiente propicio para a ampliagdo de talentos e
reconhecimento, entre outras caracteristicas. Essa forma de agir deve estar incutida na cultura
organizacional e deve ser responsabilidade tanto da organizacdo quanto a dos profissionais.
Assim, a importancia em se estudar a motivacao dentro do ambiente da organizacao focaliza as
qualidades do trabalho desenvolvido e os objetivos desse comportamento do colaborador.

No entanto, esta autora aborda que:

Sob a dtica da teoria humanista como foco formal, sua atencdo volta-se para
a organizacdo informal com um conjunto de relacdes sociais ndo previstas em
regulamentos, oficios ou paralelas a hierarquia formal, onde mais a diante, estudiosos
viram que ndo era permitido confirmar a ideia de que os empregados satisfeitos eram
mais produtivos do que os insatisfeitos. (BERGAMINI, 1997, p. 19).

Em outras palavras, sempre se teve a ideia de que o colaborador que tem motivagao
dentro da empresa consegue trabalhar com maior produtividade e qualidade em aspectos plurais,
€ 0 que ndo se evidencia que se envolver com treinamentos retém-se no seu profissionalismo.

Relac¢io entre treinamento e motivacao

O treinamento pode ser muito importante no resultado da empresa. Entende-se que o
treinamento deve incentivar ao funciondrio a se auto desenvolver, a buscar o seu proprio meio
de reciclagem (MILKOVICH; BOUDREAU, 2000).

De acordo com Chiavenato (2002, p. 294) “O treinamento ¢ uma maneira eficaz de
delegar valor as pessoas, a organizacao e aos clientes. Ele enriquece o patriménio humano
das organizacdes”. E importante lembrar que existe uma diferenca entre treinamento e
desenvolvimento das pessoas. Entende-se que o treinamento tem a finalidade de melhorar as
habilidades do profissional no desempenho de suas fungdes. Ja o desenvolvimento de pessoas
tem o foco voltado a novos cargos a serem abertos na organizagdo com novas capacidades e
habilidades a serem aprendidas pelo empregado.

Entende-se que a empresa deve priorizar as suas necessidades para avaliar o treinamento
a ser realizado. Essas necessidades serdo descobertas de acordo com a atividade de cada uma,
onde em uma empresa, sao alteradas as normas de trabalho de um dos seus contratos. Assim, a
empresa vai treinar apenas os empregados lotados naquela empresa, pois eles sao os responsaveis
pelo servico prestado. Sabe-se que o treinamento sera realizado conforme os procedimentos
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alterados para a realizagdo adequada e correta do servico. Ocorreu, assim, a verificacao de quem
e o que deveria ser treinado. Comenta-se que o treinamento deve possibilitar a aprendizagem do
treinado, pois este leva a motivagao e deve ser observado todo o seu processo (MILKOVICH;
BOUDREAU, 2000).

E importante observar que a motivagdo gera resultados positivos quando aplicada da
forma que consiga movimentar com os funcionarios positivamente. Essa aten¢ao se deve pelo
fato de que a motivagdo € um processo que exige cuidados em sua aplicagdo, pois os individuos
sdo diferentes entre si, ¢ cada um tem um jeito proprio de ser motivado, por isso a empresa
tem que conhecer os seus funcionarios e conceitos e aplicagdes sobre a motivacgao, para que se
possa adequar o jeito certo de motivar a cada individuo por meio da informagao e treinamento.

Motivar pessoas nao ¢ tarefa facil, ou seja, para uma empresa € algo bastante complexo,
uma vez que cada pessoa tem pensamentos, ideias e gostos diferentes, e ndo adianta estas
pessoas serem motivas se as mesmas nao despertarem interesse.

A informacgao ¢ fator imprescindivel na motivacao dos funcionarios, por isto necessita
ser feita de forma correta, por uma comunicagdo de qualidade. Neste sentido, a comunicagdo age
como uma ferramenta de integragao da qual faz com que todos os setores possam desempenhar
suas tarefas de forma eficiente (MILKOVICH; BOUDREAU, 2000).

Para se conseguir uma comunicagao interna com qualidade € necessario que esta tenha
prioridade na empresa, que a cipula administrativa forneca informagdes a todos os setores na
organiza¢ao, como 0s objetivos, metas e resultados. A criacdo de um banco de dados onde o
funcionario possa buscar as informagdes que necessita deve haver, acima de tudo, veracidade
nas informagdes, elas devem ser auténticas, verdadeiras e transmitidas com rapidez a todos os
setores da organizagdo. Também ¢ necessaria uma adequagdo dos recursos tecnologicos para
que as informagdes sejam transmitidas de forma eficiente e precisa (PENNA, 2001).

Conforme a construgdo da referente pesquisa, observou-se que treinamento ¢ uma das
responsabilidades gerenciais de maior importancia nos dias de hoje, pois a finalidade de toda
a empresa € a obtengdo do lucro e que para se ter, uma empresa precisa de clientes satisfeitos
que comprem seus produtos e/ou servigos e, principalmente divulguem a sua satisfagdo para
outras pessoas, garantido assim, uma penetragdo de mercado mais elevada. Para ter clientes
satisfeitos, a empresa deve produzir e/ou fazer algo com qualidade que venha a saciar os desejos
e as necessidades do consumidor.

Desse modo, ao treinar um empregado, este pode se sentir prestigiado perante sua
empresa, pois desta forma ela demonstra sua preocupagdo em capacitar bem seus profissionais,
dando-lhe a oportunidade de crescimento pessoal e profissional. O ato de treinar o funcionario,
pode trazer outras vantagens a empresa, como: aumento de produtividade; reducao de custos;
melhoria da qualidade; reducao na rotatividade de pessoal (PENNA, 2001).

O diferencial competitivo para as empresas se constitui de seu capital humano e
intelectual, uma vez que o capital humano ¢ a fonte de criacdo e de inovacao. As pessoas
compdem a riqueza e o poder das organizagoes.

O treinamento vem sendo utilizado pelas empresas com o objetivo de desenvolver
nas pessoas a aprendizagem de novas habilidades, quanto a ampliacdo daquelas ja existentes,
uma vez que as pressoes socioculturais, tecnologicas, econdmicas e politicas direcionam as
organizacdes contemporaneas e se adaptam as exigéncias que o mercado impde, focando mais
intensamente no capital humano (PENNA, 2001).

Assim, através da concretizacdo desta pesquisa observou-se que treinamento auxilia
o colaborador a melhorar sua eficiéncia no trabalho através de habilidades, conhecimentos e
atitudes, constituindo-se um grande motivador.
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METODOLOGIA

A pesquisa ¢ um dos pilares da atividade universitaria no meio académico, em que 0s
pesquisadores visam produzir conhecimento para o avango da ciéncia, da tecnologia e para o
desenvolvimento social (OLIVIERA, 2007).

Ademais, optou-se pela pesquisa qualitativa, onde nesta abordagem, todos os sujeitos
participantes, seja investigador e investigado, influenciam na constru¢do do conhecimento. A
esse respeito, tem-se:

Por sua vez, todas as que vivenciam a mesma época histdrica tem alguns tragos comuns,
dado o fato de que vivemos num mundo marcado pelo influxo das comunicacdes.
Igualmente, as sociedades vivem o presente marcado por seu passado e ¢ com tais
determinagdes que constroem seu futuro, numa dialética constante entre o que esta
dado e o que sera fruto de seu protagonismo (MARCONI; LAKATOS, 2001, p.12).

Em consonancia, a pesquisa proposta possui essencialmente abordagem qualitativa do
tipo descritiva, fundamentada, sobretudo nos pressuposto apresentado por Flick (2009), Oliveira
(2007), Bortoni-Ricardo (2008), pois tais autores enfatizam as caracteristicas de uma pesquisa
descritiva como estudos que descrevem a realidade, fornecendo subsidios para conhecer seus
diversos aspectos e entdo poder interpreta-los.

Realizar uma pesquisa qualitativa, a partir do enfoque descritivo requer técnicas e
instrumentos adequados. Portanto, pela natureza desta investigagdo tera como ponto de partida
a revisao literaria, para reunir subsidios tedricos sobre o objeto de estudo desta investigagao, no
sentido de buscar fundamentagao coerente aos propositos delineados.

A metodologia adotada, também condiciona-se a caracteristica de bibliografica e
documental, onde para Marconi e Lakatos (2013) para que seja feita uma boa selecao de fontes,
documentos ou bibliograficas, “toma-se como imprescindivel para a ndo-duplicagdo de esforgos,
a nao ‘descoberta’ de ideias ja expressas, a ‘ndo-inclusao’ de lugares-comuns no trabalho”.

A coleta de dados seguiu-se de acordo com os seguintes processos: leitura exploratoria
do material selecionado seguida por uma leitura seletiva (Leitura mais aprofundada para avaliar
a parte de interesse para ser inclusa no trabalho) e por fim, registro das informagdes coletadas
da bibliografia. Desse modo, foi realizada leitura analitica a fim de ordenar as informagdes
de acordo com o proposito do trabalho para que as ideias extraidas pudessem trazer corpo ao
objetivo proposto.

CONSIDERACOES FINAIS

Dentre as consideragdes conclusivas desta pesquisa € valido salutar que o treinamento do
colaborador da empresa funciona como um processo psicologico, ou seja, propicia a motivagao
ao trabalho por meio dos componentes técnicos, afetivos e emocionais, embora as pessoas
possuam diferentes tipos de motivagdo para um determinado assunto. Desse modo, o que se
observou através da construgao da referente pesquisa ¢ que a motivagdo ¢ a energia para a
aprendizagem, o convivio social, os afetos, o exercicio das capacidades gerais do cérebro, da
superagao, da participacao e da conquista.

Assim, fica entendida a importancia de se investir em treinamentos de colaboradores
dentro de uma empresa que estao diretamente relacionados com a qualidade de servigos
prestados, e principalmente, quando esse investimento privilegia todas as pessoas cujos
resultados decorrem principalmente do coletivo.

366
Revista Maiéutica, Indaial, v. 8, n. 01, p. 359-368, 2020



Em suma, obteve-se como resultado a realizacdo de uma pesquisa satisfatoria voltada
para a percep¢do de colaboradores no que se refere ao treinamento no trabalho, ficando
claro que este, traz motivagdo para as pessoas que valorizam seus servigos € que procuram,
de alguma forma, melhorar suas condigdes qualitativas e quantitativas de sucesso em termos
trabalhistas. Assim, o treinamento auxilia a dinamizar a relacao social, afetiva e cognitiva dos
funcionarios para que os mesmos estejam cada dia mais qualificados para este mercado de
trabalho tdo competitivo, como o atual. Assim, fica entendida a importancia de se investir em
treinamentos dentro de uma empresa que estdo diretamente relacionados com a qualidade de
servicos prestados, e principalmente, quando esse investimento privilegia todas as pessoas
cujos resultados decorrem principalmente do coletivo.

Ademais, a realizagdo desta pesquisa foi satisfatoria, uma vez que enfatiza a dindmica da
motivagdo para as pessoas que valorizam seus servicos e que procuram, de alguma forma, melhorar
suas condi¢des qualitativas e quantitativas de sucesso em termos trabalhistas. Ou seja, o treinamento
auxilia a dinamizar a relagao social, afetiva e cognitiva dos funcionarios para que os mesmos estejam
cada dia mais qualificados para este mercado de trabalho tdo competitivo, como o atual.
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UM ESTUDO DA PRATICA EDUCACIONAL

A study of educational practice
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Resumo: O presente artigo propde analisar a perspectiva conceitual, historica e pratica do trabalho realizado por
autores e estudiosos sobre o tema, fazendo uma explanagdo de sua génese, elucidando os avangos e dificuldades
enfrentadas e o que pensam as comunidades escolares. A consciéncia sobre a qualidade da emancipacéo educacional
exposta pelos seguintes teéricos SAVIANI (2013), ZAGURY (2018), FREIRE (1994), GADOTTI (2006), LIBANEO
(2005) entre outros. Nos leva a interagir sobre como exercer o papel social da comunidade ¢ implementar sua
participagdo. A pesquisa opta por questdes relevantes sobre a democracia e o ensino. A metodologia utilizada se
apoiou nos fundamentos da pesquisa-agdo. Foram realizadas entrevistas com membros do nucleo gestor, conselho
escolar e grémio estudantil, seguindo um roteiro baseado nos parametros da gestdo democratica, que constatou o
principal avango e anseio geral pela democratizagdo. Percebe-se, portanto, que a educagdo so tera um resultado
positivo, quando for exercida de forma coletiva e com a soberania popular, para que possam sentir-se pertencentes ao
processo educativo, ndao apenas para cobrar e reclamar, mas ajudar nas tomadas de decisdes, criticar, opinar, sugerir
e lutar nas realizagdes que venham enriquecer a escola e a comunidade. Sabe-se que a luta pela democratizagdo da
educacdo é grande e os avangos ainda estdao aquém do necessario, assim como as mudangas e transformagdes, para
que a educagdo alcance os aspectos igualitario e transformador em uma realidade melhor.

Palavras-Chaves: Autonomia; democracia; gestdo escolar.

Abstract: This article proposes to analyze the conceptual, historical and practical perspective of the work carried out
by authors and scholars on the theme, explaining its genesis, elucidating the advances and difficulties faced and what
the school communities think. The awareness about the quality of educational emancipation exposed by the following
theorists SAVIANI (2013), ZAGURY (2018), FREIRE (1994), GADOTTI (2006), LIBANEO (2005) among others.
It leads us to interact on how to exercise the social role of the community and implement its participation. The research
opts for relevant questions about democracy and education. The methodology used was based on the fundamentals
of action research. Interviews were conducted with members of the management group, school council and student
union, following a script based on the parameters of democratic management, which found the main advance and
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general desire for democratization. It is perceived, therefore, that education will only have a positive result, when it
is exercised collectively and with popular sovereignty, so that they can feel they belong to the educational process,
not only to charge and complain, but to help in making decisions. Decisions, criticize, opine, suggest and fight for
the achievements that will enrich the school and the community. It is known that the fight for the democratization of
education is great and the advances are still less than necessary, as well as the changes and transformations, so that
education reaches the egalitarian and transforming aspects in a better reality.

Keywords: Autonomy; democracy; school management.

1 INTRODUCAO

Areflexdo dentro das institui¢des e o didlogo ¢ a forma mais condizente e transformadora
de conhecer os significados educativos que atribuem as mudancas e perspectivas nas relagdes
democréaticas que podem contribuir na construcao historica.

Diante dos pensamentos de (ZAGURY, 2018, p.151), “essas razdes politicas educacionais
de Estado bem-sucedidas incluem criangas mais cedo na escola. A estimulagdo precoce ja ¢
comprovadamente o arcabougo da construcao de futuras aprendizagens”. Que vise o educando
e suas condicdes reais que prevalega seus aspectos socioemocionais sobre os resultados
priorizados para os setores populares da sociedade.

O homem ¢ o sujeito do processo educativo e do conhecimento de mudangas na
educagdo, sendo a insatisfagdo dos profissionais um problema que se apresenta para a gestao
democratica, que em alguns casos ndo ¢ tratado como deveria. Resignado (FREIRE, 1994, p.
27-28) O “homem ¢ o sujeito de sua propria educacao e ndo objeto dela. Por isso, ninguém
educa ninguém”.

Aos interlocutores das acdes pedagdgicas cabem os debates no interior da escola,
proporcionando uma conscientizagdo e contribuicdo concreta para o avango que pretende
demonstrar que a teoria ndo se dissocia da praxis, ¢ fundamental que as duas andem juntas,
buscando o aperfeicoamento nos campos educativos.

Apbs o advento da LDB? n°9.394/96, em seu Art. 3° inciso VIII, foi realizado o processo
seletivo para gestores de escolas pubicas cearenses, esta acdo pode potencializar aspectos
velados de um autoritarismo. Para (SAVIANI, 2013) o processo democratico so se da de forma
coerente e espontanea quando gestores trabalham com direito de expressdao, podendo tomar
decisdes sem ter que ser submisso as esferas politicas superiores.

2 JUSTIFICATIVA

Buscou-se investigar como concebem a sele¢do/eleicao de diretores, como percebem os
fatores de avango do administrar, visto que, no quadro funcional encontra-se uma rotatividade
colossal, tanto no cargo de gestor, como para os funcionarios temporarios>.

Segundo os (Orgs.) (QUERLUZ & ALONSO, 1999, p. 68), “¢ certo, ainda, que os
resultados obtidos foram alcangados também em fungdo da pratica de gestdo interna e da
supervisao compartilhada, porque ocorreu a divisdo do poder, o compartilhamento dos saberes,
a quebra da hierarquizacdo de cargos e posicionamentos”.

3 LDB- Define ¢ regulariza o sistema de educagéo brasileiro com base nos principios presentes na Constitui¢do de 1934.
* Funcionarios temporarios- ¢ aquele que por intermédio de empresa de trabalho temporario, presta servigo a uma
determinada empresa para atender a necessidade transitoria de substituicdo de pessoal regular e permanente ou
acréscimo extraordindrio de servigo. O que caracteriza um trabalhador.
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Neste novo paradigma educacional, no qual fomenta uma cidadania emancipadora,
autonoma e capaz de integrar-se aos processos de deliberagdes na escola. Adequado aos (Orgs.)
(FARIAS; SALES; BRAGA & FRANCA, 2011, p.60) “neste ambito o professor se desenvolve
e reconhece sua identidade profissional e o diferenciard, pois suas experiéncias sdo singulares,
o tornara semelhante ao grupo que pertence”.

Um novo processo educativo adquire dimensao articuladora, burocraticos e financeiros,
com o cumprimento da esséncia da educacdo: “fazer da educagdo, tanto formal, quanto nao
formal, um espaco de formacgao critica”, tdo logo, “formacao de mao de obra para o mercado”
(GADOTTI, 2006, p.52).

A efetivacdo implica repensar a logica da organizagdo e participagdo nas relacdes
dinamicas e discussao dos mecanismos de participagdo, as finalidades, a definicdo de metas
consciente e coletiva para alcangar o Projeto Politico Pedagogico de compleicao prospectivo as
tematicas historicas, politicas e culturais das instituigdes educativas.

A gestao participativa necessita nao apenas criar espagos e atitudes autdnomas, mas elaborar
e sustentar processos € posi¢des independentes. Nesse sentido, torna-se imprescindivel repensar o
cotidiano, pela vontade, autonomia e objetivos definidos coletivamente, em beneficio da instituigao.

Ensejamos o olhar humanistico em que o diretor, ndo € o Unico circunspecto pelas falhas,
a Escola por ser uma instituicdo integradora, cabe aos colegiados a discussao e as decisdes
sobre praticas educativas, dentro dos segmentos das unidades estdo professores, funcionarios,
pais, alunos, Nucleo Gestor e Grémio Estudantil, formando o Conselho Escolar que devem
participar e contribuir nos papeis e responsabilidades.

E extremamente relevante que a Escola trabalhe de forma democratica e que ela busque atingir
resultados positivos. Diante das indagacdes de (LIBANEO, 2005, p.301) “a organizagio e a gestdo
sdo meios para se atingir as finalidades do ensino” e nao fins, de atitudes estanques em si mesmas.

3 METODOLOGIA

Buscou-se investigar sobre os fundamentos antiautoritario nas instituigdes publicas,
analisando-a sobre a perspectiva descentralizada, para fomentar o despertar da consciéncia para
favorecer a atuacao direta nas escolas, atendendo a repercussao positiva, com o embasamento
dos profissionais, que intencionalmente aderem a uma democracia educacional, inovando para
o engrandecimento de todos como cidadaos.

Baseados nesse pressuposto, iremos direcionar nosso olhar a trajetoria histdrica,
buscando através do passado compreender as nuances do contexto atual.

Como praticas metodoldgicas utilizadas na pesquisa foram realizadas observagdes diretas
da pratica da gestdo escolar, entrevistas, aplicagdo de questiondrios com questdes objetivas e
subjetivas, além da analise de Projetos Politico Pedagogicos, tudo sobre a contextualizagdo ao
longo da histdria recente no Brasil e da literatura educacional.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 GERENCIAMENTO INSTITUCIONAL: Um breve olhar ao longo da historia do Brasil

No Brasil, ao longo das duas ultimas décadas, o gerenciamento e/ou gestao participativa
encontram-se entre os temas debatidos e estudado pelos educadores e pesquisadores. Contudo,
fazendo uma retrospectiva ao periodo da ditadura militar essa meta foi efetivamente suplantada
na escola, onde uma das estratégias foi a oficializagdo da tendéncia pedagogica Tecnicista.
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Para (LIRA, 2016, p.31), baseado no modelo americano. O professor passa a ser um
técnico com eficiéncia e eficacia no elemento para quem o material “didatico” € preparado”.

Segundo (KUENZER E MACHADO, 1982) complementam que a pedagogia tecnicista
tem sua oficializacao, no Brasil, no final do decénio de 1960, no contexto da consolidacao da fase
monopolista do desenvolvimento capitalista para a baixa produtividade (altos indices de evasao e
repeténcia) que impediam ou dificultavam o “desenvolvimento econdOmico com seguranga’.

No periodo, subsequente ao golpe militar de 1964, a vivencia e a valorizagdo da
industrializagcdo e do desenvolvimento econdmico, para a formacao de mao-de-obra buscava
atender a esse novo modelo premente.

Com base no tecnicismo, as instituigdes passam a equalizar aos aspectos estruturais de
uma empresa, devendo cada profissional fazer a sua parte, sem haver integracao, consolidando
um sistema fragmentado que buscava apenas a eficiéncia profissional, baseado no quantitativo,
sem um adequado nivel de qualidade; nos moldes do Taylorismo, a escola, era um empregador
e o gestor o gerente. Taylor estabeleceu o controle de geréncia, produzindo a organizagdo em
que havia um trabalhador responsavel pelo controle das atividades: o administrador cuja agao
passou a garantir ao capitalista um poder maior sobre os trabalhadores. (HORA, 1994, p.36).

Foi nessa perspectiva que a Reforma Universitaria, empreendida pela ditadura militar
de 1964, a Lei n°® 5.540/1968 estabeleceu em seu Art. 30 que a formacao de professores para o
ensino de 2° grau e a preparacao de especialistas do planejamento, supervisao, administragao,
inspecao e orientacao dos sistemas escolares, far-se-ia em nivel superior.

Apesar desse refor¢o na formagao técnica do administrador as praticas que prevaleceram
foram as teorias tradicionais, critérios clientelistas, através dos quais, muitas vezes, alocavam-
se pessoas sem formagao adequada para a direcdo de escolas, inclusive profissionais de outras
areas para os cargos em nivel dos 6rgaos da administragao superior. (PRAIS, 1994).

Percebe-se entdo, o autoritarismo da época, onde o gestor ndo tinha condi¢des de ser um
profissional realizado, pois tinha um cargo por indicacao politica, cabendo a esse apenas seguir
todas as suas orientagdes e imposi¢des. (DOURADO, 2000).

No final de 1970, o inconformismo frente a essa realidade opressora e autoritaria,
veio a tona a divisdo: politico, social, econdomico e cultural. E no apice dessa insatisfagdo, os
educadores mobilizaram-se e retomaram seu processo de organizagao, percebendo-se enquanto
sujeitos uma nova fung¢ao, exercendo seu real social.

A sistematizacao do saber conduziu as pessoas ao exercicio da cidadania com consciéncia
e criticidade. Entretanto, os professores nao se sentiam seguros para lutar pelo que queriam.
Nesse sentido, (PRAIS, 1994), ressalta que a

[...] inseguranga ¢, sobretudo, resultado da condi¢do funcional dos professores
convocados, considerada juridicamente ilegitima, por ndo se enquadrar em
nenhum dos regimes de contrato de trabalho existente... A convocagdo rege-se por
decretos especiais, ndo se enquadrando, portanto, nem no regime estatutdrio, nem
na Consolidacdo das Leis Trabalhistas (CLT). A situacdo do “convocado” existe,
portanto, sem amparo legal, gerando inseguranca. (PRAIS, 1994, p. 56)

O autor também destaca como exemplo, o Estado de Minas Gerais, em 1980, a Secretaria
de Educacgdo contava com 48% de seus professores trabalhando neste regime, passando um
periodo decenal consecutivo sem concursos publicos. Ja no governo de Geisel houve uma
abertura exigida pelos interesses da politica de “distensao”, ocorrendo efetivagdes, classificagdes
e enquadramento.
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Lamentavelmente, os professores deixaram que algumas sequelas deste sistema servissem
para obstruir a tdo desejada luta por eles enfrentada. Podendo ser destacadas as atitudes de
repudio a diretores de escolas, como se esses fossem os Unicos responsaveis pelos traumatismos
educacionais sofridos na escola publica. (PRAIS, 1994).

Os gestores serviam, com raras excegoes, somente como “operarios” dos governantes
que ditavam as normas, regras e ordens, sendo esses obrigados a obedecer, prestando contas do
resultado de suas tarefas, por que dependiam do emprego para garantir a sua sobrevivéncia. Viviam
amordagados, frustrados e angustiados, cultivando o anseio por mudanga que crescia a cada dia.

O Estado de Minas Gerais foi um dos protagonistas do movimento de reformas, no
sentido, onde, em 1983, foi realizado o I Congresso Mineiro de afabilidade, com a disposi¢ao
de reivindicarem elei¢des diretas de diretores das escolas publicas.

Frente as preocupacao do ensino, outro estado entra em transi¢cao na busca descentralizada,
o estado de Mato Grosso, passando a realizar em 1987, de forma simultdnea denominado
de Gestao Democratica, vindo assim, a substituir o modelo tradicional caracterizado pelo
autoritarismo, passando a ter uma gestao descentralizadora.

A consideracdo desse modelo de gestao levou a montagem de um Projeto Integrado,
ao estabelecimento de mecanismos institucionais e a organizagao de agdes que desencadeiam
a formulacdo de politicas educacionais, na determinagao de objetivos e fins da educagdo, no
planejamento, na defini¢do sobre alocacdo de recursos, na necessidade de investimento, na
execucao das deliberagdes, bem como nos momentos de avaliagao.

Nessa conjuntura de conscientizagdo e adesdo ao exercicio do poder na Escola, vem
acontecendo de forma lenta, isso porque, ocorrem elei¢des para diretores das escolas dos estados,
enquanto que, os municipios ainda ndo aderiram a essa forma de ingresso nas institui¢des
escolares, 0 mesmo acontece por provas de selecao e/ou por indicagao politica.

Nessa perspectiva de mudanga, a Constituicdo Federal de 1988 instituiu o descerramento
do ensino, para que a comunidade pudesse organizar gerir e conduzir o sistema educacional,
para que todos fossem possibilitados a pensar, criar e participar, recolocando a valorizagdo dos
profissionais do magistério em pauta, conforme Art. 206 (incisos V e VI).

V- Valorizagdo dos profissionais do ensino, garantindo a lei, planos e carreira para
0 magistério publico, como piso salarial profissional e ingresso exclusivamente
por concurso publico de provas e titulos, assegurando e titulos, a regime juridico
unico para todas as instituigdes mantidas pela unido;

VI -Gestao democratica do ensino publico da politica educacional, o estado do Ceara
ealein®12.442, de 18 de maio de 1995, que dispde sobre os diretores de Escolas
Publicas Estaduais do Ensino Basico, em cumprimento ao disposto no inciso V do
artigo 220 da Constituicdo Estadual e da outras providencias. (BRASIL, 1988).

A Lei de Diretrizes ¢ Bases da Educagao n® 9394/96, veio reforcar no Art. 206 da
democracia no ensino publico. A LDB abre portas, ofertando a autonomia, mediante esta
disposta no Art. 3°, inciso VIII.

“O ensino publico serd ministrado com base no principio da gestdo democratica,
mediante as profissionais da educag@o na elaboragdo da proposta pedagogica” bem
como, a “participa¢do das comunidades locais, tais como: conselhos escolares ou
equivalentes” (art. 14°. incisos I e II); mediacdo assegurada “as escolas progressivos
graus de autonomia pedagogica, administrativa e de gestdo financeira”. (art. 15°.)
(BRASIL, 1996).
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Segundo (MAIA E BOGONI, 2003) compreende o sistema democratico pelo qual as
pessoas que compode os quadros da escola estao inseridas, sendo que, nesse principio elas podem
dialogar deliberar, discutir, planejar e resolver os problemas da propria escola, isso podendo
acontecer mediante a participagao efetiva de todos.

Para (SILVA, 2007, p. 3) a perspectiva democratica, “passa pela natureza social, nao
se restringindo exclusivamente aos processos transparentes e democraticos ligados a fungao
administrativa”.

Nesta perspectiva, duas dimensdes internas e externas ocorrem, a primeira refere-
se a organizacdo interna da escola, englobando os “processos administrativos, € projetos
pedagdgicos, politicos e administrativos”, enquanto a segunda dimensao propde a fungao social
da escola, sua dimensdo democratica que divulga o conhecimento e a socializagao.

As dificuldades externas enfrentadas pela escola na gestao democratica compreendem
a “pequena vontade politica; e a contrariedade a ideia de participa¢do politica”.
As dificuldades internas permeiam a “resisténcia a socializacdo do poder e a visdo
patrimonialista”. As dificuldades gerais se concentram na “cultura democréatica ainda
pouco consolidada nos diversos segmentos da sociedade” e nas “dificuldades em
entender o Controle Social”. (MAIA & BOGONI, 2008, p. 7)

Baseado na discussao acima, as unidades sociais como organismos vivos e dindmicos,
que atuam em beneficio do social determina a dire¢do sob um novo tipo de organizagdao. A
dindmica das interacdes, decorrente do trabalho como pratica social. Assim sendo, a escola
defronta-se com um sistema contraditério na qual a forca da tutela ainda esta presentes ¢ a
mesma assume agoes que ndo desenvolveu as competéncias necessarias.

Nesse sentido, (LUCK, 2000, p. 15) afirma “mudar a fundamentacao tedrica e mitoldgica
inerente a orientacdo e compreensao do trabalho ¢ entendido como um processo em equipe,
associado a participagdo social”.

4.2 PARADIGMAS DA DIRECAO ESCOLAR

Em 25 de maio de 1995, o governo Tasso Ribeiro Jereissati € o Secretario de Educagao
Antenor Naspolini criam o Decreto n°® 23.689, que regulamentam a lei n° 12.442 de 18 de maio
de 1995, que trata da Escolha dos Diretores das Escolas Publicas Estaduais.

A primeira eleicao de diretores no Estado do Ceara aconteceu em 1995, com base no
principio, “so se educa para democracia, educando-se pela democracia”, avango significativo
no processo consolidagao do pleito de 1988, o qual perdura de forma brilhante até os dias
atuais. Em 2001, o processo seletivo dos diretores foi realizado nos mesmos moldes de 1988,
sendo em 2018, a ultima elei¢ao, com urnas eletronicas.

Em 2004, houve o aperfeicoamento do processo seletivo com a Lein® 13.513, de 19/07/04,
que revogou a Lein® 12.861, de 18/11/98. Trazendo algumas inovag¢des, tais como, o mandato do
diretor de trés para quatro anos, a selecao especifica de coordenadores e de secretarios, bem como,
foi instituido o sistema anual de avaliagdo do Nicleo Gestor. (CEARA, 2004, p.14).

Em 2008, outro passo importante rumo a democratizagdo do ensino. Na gestdo do
governador Cid Ferreira Gomes e da Secretaria de Educagdao Maria Izolda Cela Arruda Coelho,
sob o Decreto N° 29.451, de 24 de setembro do ano supracitado, revogam a Lei n° 13.513 de
19 de julho de 2004. O momento torna-se historico porque veio oportunizar aos gestores, uma
gestao pautada na participagao.
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Com base nesse pressuposto (GANDIM, 2000, p. 16) “Para que a mudanca aconteca,
€ necessario, respectivamente, que se realize uma agdo capaz de vivenciar uma concepgao
teoricamente viavel e eticamente justificada”.

O processo seletivo para Nucleo Gestor das escolas estaduais do Ceara se da obedecendo
as competéncias e habilidades necessarias a legislagao em vigor estabelecida pela SEDUC, essa
acontece em duas etapas, conforme descri¢ao a seguir.

* Primeira etapa: prova escrita e avaliacdo de titulos para os cargos de diretor,
coordenador pedagogico, coordenador escolar (gestdo e administracao - financeiro)

e secretario, realizado por instituicdo credenciada pela SEDUC, geralmente ficando

a cargo das Coordenadorias da Educacdo — CREDE. Neste caso fica aptos a segunda

etapa candidatos que obtiverem 60%. No caso dos candidatos a coordenadores e

secretarios que além de obterem o perfil de 60% na primeira fase, forem classificados

no limite do dobro de vagas oferecido por todas as CREDE. (CEARA, 2004, p.21).

+ Segunda etapa: E também coordenada pela SEDUC e constituida dos seguintes

procedimentos. (CEARA, 2004, p.21).

a) No caso dos candidatos ao cargo de diretor, isto se da obedecendo ao registro do
candidato junto a Comissdo Escolar da Unidade na qual o candidato pretende
atua, sendo esse submetido a eleigdo.

b) Ja os candidatos aos cargos de Coordenador e Secretario Escolar esses sdo
entrevistados de forma individual para formagao de lista triplice por escola, que
apos eleito o diretor faz suas escolhas para compor o Nucleo Gestor, e logo apds
o Governador do Estado da posse de poder para atuarem em suas respectivas
escolas. (CEARA, 2004, p.21).

A relagdo nas escolas hoje ¢ vivenciada mesmo enfrentando grandes obstaculos, tal
fato ¢ importante, porque tem um peso substancial na funcao social e politica da escola seja
concretizada, global, permanente e efetivo sendo um 6rgdo, quando descentraliza o poder,
percebe-se a producdo e qualidade.

A Escola Publica ¢ capaz de formar cidadaos preparados para uma sociedade marcada
pela diversidade. Tendo como parametro difundir valores civicos e democratica € a inclusao
social dos jovens, proporcionando a esses o direito de expressao.

A busca pela escolaridade tornou-se requisito fundamental para a empregabilidade.
Logo as escolas devem garantia uma educagao gratuita de qualidade para todos, trabalhando
com ética, compete a Escola Publica proporcionar vivéncias, respaldada pela democracia com
situagoes ludicas e prazerosas, oferecendo inovagdes e competéncias técnicas, integrando os
conhecimentos para formar verdadeiros cidadaos.

A interatividade pode ser a chave que obtenha resultados positivos em qualquer nivel de
ensino, propiciando aos atores envolvidos alcangarem o sucesso profissional. Isso ocorre porque,
quanto maior for o numero de pessoas participando, maior a probabilidade de “estabelecer
relacdes mais flexiveis e menos autoritarias entre educadores e comunidade escolar”.

Quando pais e professores estdo presentes nas discussdes dos aspectos educacionais,
estabelecem-se situacdes de mao dupla: ora a escola estende sua funcdo pedagogica
para fora, ora a comunidade influencia os destinos da escola. As familias comegam a
perceber como seria um bom atendimento, a escola aprende a ouvir sugestdes e aceitar
influéncias (MAIA; BOGONI, 2008, p. 23).

As decisdes no tocante a escola devem ser estabelecidas em conjunto, onde todos participem
das discussoes, as mesmas acontecendo em condi¢des de igualdade e com liberdade para cada um
expor suas opinides, ainda que muitas vezes contrarias aos demais, isso porque, ao tratar-se de
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situacdes desse tipo qualquer privilégio destinado a determinados grupos ou interesses pessoais,
podem interferir e gerar situagdes que perpetuem ou fagam renascer o autoritarismo, ocasionando
0 “mascaramento” do processo, dos seus problemas e de suas dificuldades.

Em pleno século XXI € notorio que ainda existam, de forma rara, situagdes por parte de
pessoas do corpo funcional da escola, sentirem-se proprietarias dessa, sentindo-se ameagadas
na sua autoridade pedagogica.

Nesse sentido € importante frisar que ndo aceitar socializar o poder no qual lhes foi
confiado; sejam as familias dos alunos, a sociedade e inclusive aos demais profissionais, 0
respectivo sujeito ndo se encontra preparado para gerir o patrimonio.

4.3 AORGANIZACAO EDUCATIVA E A CONTEMPORANEIDAIDE

Vivenciamos uma época de “pluralismo politico” torna-se um valor universal, com
intensa atividade politico—educacional permeada por leis e normatizagdes federais, estaduais e
municipais, que atingem as institui¢cdes escolares. (GADOTTI, 1994)

Tal desejo de melhoria no pode depara-se com duas possibilidades: encontrar realizagao
dentro do campo do trabalho ou modificar as leis que rege. Para (GAIARSA, 1990, p. 53) “a
lei que vale para todos ¢ a regra gramatical e o significado do dicionario. Se eu ndo respeitar as
leis, ninguém me compreendera; provavelmente, ninguém me aceitara”.

Em 19 de janeiro de 2001, foi aprovado o PNE- Plano Nacional de Educagdo Lei de n°
10.172/2001. Com o recorte temporal de (2001 a 2010) tem como principal missdo elevar o
nivel de escolaridade de jovens e adultos, melhorar o ensino ptiblico em seus aspectos, erradicar
as desigualdades sociais e proporcionar o ensino na escola.

O PNE dispde democratizar o ensino publico, ofertando aos profissionais plenos direito
de participagao do Projeto Pedagodgico, nao restringindo apenas equipe gestora, mas, aos
segmentos e/ou equivalente. (LIBANEO, 2005).

O PNE 2011-2020 foi instituido sob o Projeto de Lei de n® 8.035/2010, apontando para
dois aspectos de fundamental importancia: o carater que deve assumir estado e nao de governo,
como deveria ter acontecido com o anterior, além da dimensao democratica que deve marcar
sua elaboracao. Mas ¢ importante destacar que, um dos maiores desafios a ser enfrentado na
formulacao e implementacao do PNE diz respeito ao pacto federativo.

Concretizar as expectativas mais caras aos que militam no campo educacional um efetivo
Sistema que propicie a colaboragdo e articulagao entre as entidades federativas e que haja as
suas respectivas autonomias. (ANDES-SN, 2007).

Conforme (OLIVEIRA, 2004), a educacao no Brasil, ganhou grande prestigio ao longo dos
anos ¢ todas essas conquistas sao “fruto da luta pela democratizacdo do ensino como um direito
social”’, ou mesmo um reconhecimento da educacao como um direito subjetivo em sua singularidade.

O direito a educagdo ndo se esgota na escolarizacdo, “hiato real” entre as leis e
normatizagdes (politica educacional) e sociedade e da institui¢do. Essa discussao leva a perceber
a instituicao publica como vital para que haja mais justica social, possibilitando a todos usufruir
desse bem comum produzido em beneficio o que anseia por uma politica democratica.

E bem verdade que (BARBIER, 2004) ao falar da pesquisa-a¢do reconhece que os
problemas existentes nascem em um contexto preciso, de um grupo em crise. Sendo assim,
o pesquisador nao provoca o problema, mas constata que seu papel e ajudar os envolvidos de
forma coletiva, para tomarem consciéncia do assunto numa agao coletiva.
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Com isso, o processo da pesquisa-agdao nao deve ter cardter punitivo, mas de resolver
situagoes, cabendo ao pesquisador efetuar praticas, onde os envolvidos como: Nucleo Gestor,
Conselho Escolar e Grémio, participem efetivamente das mudangas e acordos estabelecidos,
nos quais se definam os objetivos, as finalidades, as agdes, e realizagcdo entre outra

[...] a pesquisa classica instrumenta racionalmente e descreve o modo de coletar
os dados, de levar em consideracdo as fontes, os instrumentos de investigacdo, de
escolher uma amostra... Para a pesquisa-acdo, as questdes sdo da coletividade
inteira e ndo as de uma amostra representativa. Os instrumentos de pesquisa podem
ser semelhantes aqueles da pesquisa classica; mas, em geral, sdo mais interativos e
implicativos (discussdes de grupo, desempenho de papeis, conversas aprofundadas).
(BARBIER, 2004, p. 54).

Esbogar as formas pelas quais os dados serdo coletados, quais permitirdo o éxito da
investigacao, ao passo que também responderao as exigéncias do problema escolhido para o estudo.

Desta forma, utilizou-se de um questionario, onde cada membro do Nucleo Gestor, respondeu
com perguntas objetiva e subjetiva, em uma escola da rede estadual de ensino, localizada na Regiao
Norte do Ceara, subordinada tecnicamente a CREDE -5. Englobando os jovens do Ensino Médio.
A pesquisa deu-se sobre objetivo de captar mais informagdes dos pesquisados ao tema em foco. Foi
utilizada para subsidiar essa pesquisa a analise documental do Projeto Politico (PPP). As unidades
escolares foram e sdo vistas como lugar que representam a esperanca, lugar esse que concentra o
desejo do ser humano de aperfeigoar seus conhecimentos, fazendo-se inserir no meio social o lugar,
no qual a expectativa de mudangas € o trago mais marcante (SILVA, 1996, p. 52).

Visando compreender o universo de significados que detém sobre gestdo democratica,
foram pesquisados o diretor da Escola, dois coordenadores, quatro membros titulares do
conselho escolar e cinco membros titulares do grémio estudantil.

Tais aconteceram pelo interesse do pesquisador em compreender como vem acontecendo
a descentralizacdo da gestdo na referida escola. Os aspectos mais importantes abordos na
pesquisa dizem respeito ao tema: gestdo democratica, englobado suas tematicas no cotidiano.

Como ressalta (MATOS & VIEIRA, 2001, P. 62) existem algumas exigéncias e cuidados,
requeridos em qualquer tipo de pesquisa.

Em qualquer procedimento de pesquisa é importante lembrar a cordialidade nos
contatos inicial e final entre pesquisador e respondente. Além da atenc@o aos horarios
de inicio e final da conversa, como deve ter sido marcado com antecedéncia. Alguns
pontos devem ser combinados antes do inicio da entrevista: explicacdo de como as
informagdes serdo utilizadas; se as pessoas aceitam ser identificadas; se ¢ possivel
usar gravador para o registro da conversa.

Nesse sentido, o questionario € um instrumento de coleta de dados, podendo ser elaborada
com um numero consideravel de perguntas, que abordarao o problema proposto, devendo ser
respondidas na presen¢a do proprio pesquisador, deixando claro aos participantes que nao tera
nenhum tipo de beneficios pelas respostas. E que ¢ de livre acesso recebendo o mesmo um termo
de consentimento especificando todos os detalhes, no caso dos menores necessita também da
autorizagao dos responsaveis legais.

Procurou-se analisar coerentemente os dados coletados fazendo as reflexdes
fundamentadas no didlogo com os autores participantes. Os dados da pesquisa constituem-se
como instrumentos a ser ulteriormente realizado e que tenham como preocupagao os rumos da
democracia no contexto brasileiro.
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Guiada reflexivamente por caminhos suscitados por possiveis conscientizagdes, tentando
minimizar fatores que incidam ao fracasso, baseados pela vertente socio historica, devem suprir
praticas que emergem por vias negativas. Esses sdo procedimentos percorridos pela escola
diante das transposigoes.

Sobre o que compete o conselho na escola, dentre as resposta de maior incidéncia foi o
nao conhecimento das fungdes que esse desempenha, ou nao procuram se inteirar das agdes desse
importante 6rgdo E interessante saber que muitos se esquivam a participarem das reunides nao
quererem assumir compromissos, esquecendo que so existe quando o movimento atende o coletivo.

O Conselho Escolar como o 6rgao responsavel pelo estudo e planejamento, debate e
deliberagdao, acompanhamento, controle e avaliacdo das principais a¢des da escola, tanto no
campo pedagogico, como no administrativo e financeiro. Segundo (MAIA; BOGONI, 2007,
p-10), “h& uma auséncia desse no desempenho.”

Na escola pesquisada existe um Grémio Estudantil, porém, encontra-se esquecido, até
porque muitos de seus membros terminaram o Ensino Médio, e ndo aconteceram novas eleigoes,
para compor o colegiado.

Vale ressaltar que o Grémio € o 6rgao maximo de representacao dos estudantes a servigo
da ampliagdo da democracia na escola, sua importancia nas instancias e fungdes de representagao
e organizagao dos alunos, o grémio contribui para a efetivagao de uma educagao emancipatoria
e transformadora (MAIA; BOGONI, 2007).

O Movimento Estudantil ¢ uma organizagao sem fins lucrativos, cuja representagao
defende os interesses dos estudantes, favorecendo a participagao civica, cultural, educacional,
desportivas e sociais.

Por se tratar de um 6rgao representativo sem fins lucrativos, muito nao se sentem vistos
como membros de importancia para escola, mas como meros frequentadores dessa, esquecendo
seu papel ativo do processo educativo.

O diretor atualmente no cargo ¢ competente, eficaz e vem esforcando-se em cumprir
a missao que lhes foi confiada. Na visdo do gestor, o que impulsiona o exercicio de uma boa
gestdo, sao as reunides, mas para alguns membros pesquisados, essas t€ém deixado muito a
desejar, pois, sao mais de cunho informativo, esses gostariam que fossem mais atuantes.

Os Membros pesquisados caracterizam a gestao exercida nesta escola, como democratica e
participativa, no entanto, hd uma contradi¢cao em suas respostas, isso porque, alguns desconhecem
as suas fungdes. O distanciamento entre a teoria e exercida na pratica. Como ressalta(HORA, 1994),
€ necessaria uma agao administrativa na perspectiva de construcao coletiva exige as decisdes do
processo educativo, o que resultara na democratizagao das relagdes que se desenvolvem na escola,
contribuindo para o aperfeicoamento administrativo-pedagdgico.

A postura do gestor desta escola ¢ definida na seguinte ordem: preocupa-se em fazer
cumprir as orientacoes administrativas, pedagogicas e financeiras advindas do 6rgdo central
do sistema educacional, que esta vinculada; sabe ouvir as pessoas e se considera rigoroso na
cobranga de tarefas e de horarios dos membros.

O gestor possui sensibilidade e diplomacia para resolver conflitos e fazer encaminhamentos;
apresenta habilidade para construir parcerias dentro e fora da escola; preocupa-se com o bem
publico e conscientiza¢dao na conservagao; e, tem compromisso com a comunidade na escola.

Esta postura foi assim assumida pelo gestor, pelo conselho e pelo grémio, havendo
contradicdo em apenas um ponto, iSso porque, o grémio questiona que deveria ter uma maior
participagdo na escola, nao sendo apenas parte do processo.

A prioridade maior desta gestao ¢ a aprendizagem com autonomia suficiente para dirigir
a seus trabalhos, desde que seja para o bem do aluno e ndo venha a infringir nenhuma lei, haja
vista, que autonomia ¢ conquistada através do trabalho coletivo, como mostra (SILVA, 1996, p.
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6), escola autdbnoma sera aquela que tenha sujeitos coletivos interessados em sua manutengao
democratica e pluralista que elaborem o préoprio projeto educacional que, submetidos as
autoridades, seja aprovado.

E louvavel afirmar que a prioridade maior desta escola seja focada em conceitos e
valores a formagao integral do estudante, preparando-o com bases solidas, tedricas e praticas,
de profissionais competentes, mais humanos e conscientes de sua atuacdo no mundo.

Nesse sentido, a escola pesquisada, amparada pelo Projeto Politico Pedagogico (PPP)
e Regimento Interno, promove um ensino que visa ao desenvolvimento das competéncias e
habilidades como elencadas na BNCC - Base Nacional Comum Curricular, com aulas planejadas
e técnicas de ensino variadas e modernas, adequadas aos diferentes niveis de idades e realidade.
A Unidade trabalha com o foco nos documentos norteadores DCRC- Documento Curricular
Referencial do Ceara, buscando a permanéncia do aluno e suas aprendizagens.

O curriculo semiaberto, apresentado como conteudos minimos pré-estabelecidos pela
matriz curricular expedida anualmente pela Secretaria de Educag¢ao Basica— SEDUC, conforme
0s PCN’s de 1999, contemplando contetdos que capacitem o ser humano nos trés dominios da
acao humana: a vida em sociedade, o mundo produtivo e a experiéncia subjetiva, incorporando
como diretrizes gerais e orientadoras as quatro premissas apontadas pela UNESCO® como eixos
estruturais da sociedade contemporanea: Aprender a aprender, a fazer, a conviver e a ser.

O sucesso pleno so sera atingido quando os envolvidos na educacao tiverem a real
consciéncia da necessidade do trabalho coletivo e efetiva de todos, j& que, ¢ partido dessa
concepgdo que metas e acoes bem planejadas sdo executadas, como coloca (SILVA, 1996, p.
6): “O projeto educativo da escola, fruto da decisao coletiva existente e aprovada pelos 6rgaos
competentes do sistema como condutor das atividades desempenhadas pela unidade”.

Existe uma boa convivéncia, baseada no respeito ao préoximo, obedecendo as regras de
convivéncia definidas no Projeto Politico Pedagogico - PPP e Regimento, embora essa seja uma
escola de grande porte, existindo muitos funcionarios e alunos, isso nem sempre € facil.

Muitos ainda creem que o diretor manda e os outros obedecem, acreditam que, fala do
professor ¢ lei, se o diretor ndo estiver e surgir alguma necessidade a ser resolvida na escola em
decidir atitudes como estas devem ser repensada, pois a coletividade é responsavel e € relevante
interagir, cabe assim, quebrar o paradigma de culpar pelos fracassos apenas o diretor.

Sabemos o quao dificil € gestar um novo jeito de fazer escola, democraticamente. Mas,
1sso serd possivel quando comegarmos a ouvir as pessoas, ouvir as opinides, garantir a palavra a
todos, respeitar os grupos, submeter o trabalho desenvolvido e avaliagdes dos 6rgaos colegiados
ou tornar o espaco aberto a comunidade local, fazendo dessa sua segunda casa.

Para alcancar os resultados almejados foram propostos alguns procedimentos de
fundamental contribuigdo para alcancar tais objetivos:

- Reflex@o sobre as praticas efetivas e participativas no contexto sécio educacional,;

- Atender aos desafios e necessidades formativas da clientela para a insercdo ativa em
sociedade;

- Propor ambientes prazerosos, nos quais todos se sintam instigados a cumprir com suas
obrigagoes;

- Trabalhar com temas que norteie o desenvolver e integrar os contetdos realizados na
escola, visando uma maior compreensao dos fendémenos abordados.

S UNESCO- Organizagio das Nagdes Unidas para a Educagio.
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Assim, ¢ importante lembrarmos que ja ¢ hora de aprendermos, na pratica, a construirmos
uma gestdo participativa com o envolvimento e abertura ao didlogo, ouvindo as diferentes
opinides, respeitando as divergéncias.

E necessario o bom senso para avaliar propostas, propiciar decisdes do coletivo,
oportunizar a fala do outro, embora discorde inicialmente das ideias e pensamentos, porque a
partir das discordancias podem nascer a sintetizacao de ideias ainda melhores, dentro do processo
dialético, bem como fomentar novas posturas nas decisdes pedagodgicas, administrativas,
financeiras e de gestdo das escolas brasileiras.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A realizagdo dessa pesquisa fez emergir importantes reflexdes sobre o contexto nas unidades
escolares, por questdes historico-culturais, ndo internalizadas no real sentido da democracia.
Cobra-se demasiadamente, sem se ter a consciéncia de que para haver uma verdadeira democracia,
necessita que cada um faga a sua parte e sinta-se responsavel por esse processo.

E necessario que se encontrem saidas para que essa teoria penetre no universo, cujas
comunidades a qual atendem sao constituidas por criangas, jovens e adultos, cujos pais, na sua
maioria nao t€ém nenhuma escolaridade, assim sendo, com poucas condigdes, de sozinhos terem
acesso tais conhecimentos.

E salutar que profissionais interessados nesta tematica comecem a colaborar na
conscientizacdo, através de semindrios, debates, palestras no interior ¢ fora da escola,
utilizando-se de linguagens claras e atraentes essa classe mais humilde possa vir a interessar-se
em conhecer as escolas.

Destaca-se como pontos negativos na escola pesquisada a falta de interesse na participagao
das atividades propostas, precisam propor alguns procedimentos de fundamental contribui¢ao
para alcancar tais objetivos, tais como:

- Conscientizagdo faz a comunidade escola a assumirem o exercicio da cidadania;

- Reunides, semindrios e palestras, sobre atos de democracia, para os segmentos e colegiados;

- Intensificagdo do elo comunicativo entre, Diretor, Conselho Escolar ¢ Grémio Estudantil,
a fim de obterem mais resultados.

Nessa perspectiva, a escola guia-se reflexivamente por caminhos suscitados para
possiveis solugdes, através da conscientizagao, tentando minimizar fatores do fracasso escolar,
precisando buscar maior compreensdo da realidade na qual esté inserida, a estabelecer novas
teias de relagdes, trabalhando com as contradi¢des, perplexidades e ambiguidades.

O maior desafio estd em mudar a nossa maneira de pensar e agir, na busca constante
de aprender, desaprender e reaprender; porque, o sucesso na educag¢do depende de todos os
membros da comunidade escolar e social, enquanto que o sucesso de cada membro depende do
sucesso do todo, dessa forma consideramos que os resultados desta pesquisa podem incentivar a
continuidade de um processo educativo democratico nas escolas, propondo agdes que beneficiem
e ampliem continuamente este processo.
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VALOR PERCEBIDO, SATISFACAO, CONFIANCA E
REPUTACAO DO CONSUMIDOR: UMA ANALISE NO SETOR
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Perceived value, satisfaction, confidence and consumer reputation: an analysis in the
health sector
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Resumo: Na atualidade as empresas prestadoras de servigos devem buscar entender fatores que levam o cliente a
ter experiéncias positivas. Nesse contexto, o estudo, visou avaliar as experiéncias em relagdo ao relacionamento
existente entre os clientes e uma operadora de plano de saide. O método utilizado foi uma pesquisa quantitativa
com corte transversal com 100 usuarios de uma operadora de plano de saude localizada na Serra Gaticha, para a
andlise foi utilizado o software SPSS estatistics. Procurou-se identificar o valor percebido pelo cliente, a satisfagdo
em relagdo ao provedor de servico, a relacdo depositada a confianga, e a reputacdo deste provedor. Os resultados
indicam que o valor percebido ¢ um dos fatores que mais ficou elevado, em relacdo a prestadora de servico, ou seja,
os clientes percebem o valor do servigo prestado como sendo essencial para a continuagdo do uso do mesmo servico.
Foi possivel evidenciar que o cliente percebendo um maior valor consequentemente a satisfagdo aumenta.

Palavras-chave: Valor Percebido; Satisfagdo; Confianga; Reputagio.

Abstract: Currently, service companies should seek to understand factors that lead the customer to have positive
experiences. In this context, the study aimed to evaluate the experiences in relation to the existing relationship
between clients and a health plan operator. The method used was a quantitative cross-sectional survey with 100 users
of a health insurance operator located in Serra Gaucha. We sought to identify the value perceived by the customer,
satisfaction with the service provider, the relationship placed on trust, and the reputation of this provider. The results
indicate that the perceived value is one of the factors that was higher in relation to the service provider, ie, customers
perceive the value of the service provided as being essential for the continued use of the same service. It was possible
to evidence that the customer perceiving a higher value consequently the satisfaction increases.

Keywords: Perceived Value; Satisfaction, Confidence; Reputation.

1 INTRODUCAO

Para que as empresas de servigos possam adotar estratégias de retengdo de clientes,
¢ essencial que conhecam o processo pelo qual seu cliente passa nos encontros de servigo
e saibam como ele avalia o desempenho dos servigos prestados (BANSAL; VOYER, 2000;
MATOS; ROSSI, 2008; LIMA, 2015; MILAN, et al., 2017a). A partir desses pressupostos
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tedricos, esta pesquisa teve por objetivo analisar o valor percebido, a confianga, € a reputagao
do cliente em relacao a uma provedora de servico na area da saude.

No desenvolvimento desta pesquisa, o primeiro construto testado foi o valor percebido
como sendo um construto antecessor da reputagdo, da confiangca e da retengdo de clientes
(SIRDESHMUKH; SINGH; SABOL, 2002; GREWAL et al., 2003). Segundo Hidalgo et al.
(2008), o valor percebido pelo cliente pode afetar suas percepgdes, consequentemente, influenciar
a imagem e a reputacdo da empresa ¢ de sua marca.

Na literatura a satisfacdo dos clientes sdo identificados por diversos estudos, os quais
tém descoberto que niveis mais elevados de satisfacdo levam a maior retencdo e lealdade de
clientes e que, com o aumento da lealdade, a satisfacao de clientes pode ajudar a assegurar
receitas ao longo do tempo, a reduzir custos de transacdes futuras, a diminuir a elasticidade
de precos € a minimizar a probabilidade de os clientes trocarem de fornecedor caso haja uma
queda no nivel da qualidade (CHIU et al., 2005; JONES; DACIN; TAYLOR, 2011).

Segundo Sirdeshmukh ef al., 2002, a confianga oferece uma garantia quanto ao
desempenho consistente e competente da empresa, garantindo que o consumidor continue a
obter valor em negocios futuros com o mesmo fornecedor, reduzindo o risco nas trocas, a
confianga contribui para dar continuidade a relagdo e criar sentimentos de lealdade. Assim,
quanto maior a confianga do consumidor na empresa, maior a probabilidade de manter um
relacionamento de longo prazo (EBERLE; MILAN; DE TONI, 2017).

Outro determinante considerado nesta pesquisa foi a reputa¢ao do provedor de servigos,
sendo que diversos autores, destacam que este construto possui um efeito positivo e direto para se
construir a confianga inicial entre uma empresa e seus clientes. (JONES; MOTHERSBAUGH;
BEATTY, 2003; MILAN, 2006; EBERLE; MILAN; DE TONI, 2017).

O presente artigo procura discutir inicialmente alguns elementos tedricos que auxiliaram
na construcao do estudo, como uma descrigao sobre valor percebido, satisfagao do consumidor,
confianga do consumidor, e reputacao. Seguindo, detalha-se o método de pesquisa, a analise dos
resultados, e por fim as consideragdes finais.

REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo estdo abordados os temas que fundamentaram este estudo, sendo: o valor
percebido; satisfagdo do consumidor; confianga do consumidor; e reputagao.

VALOR PERCEBIDO

Conceituar valor percebido mostra-se um desafio para muitos estudiosos. Ciéncias como
Economia, Politica e Filosofia tratam com percep¢des muito distintas a nogao de valor (MILAN,
et al., 2017b). YU et al. (2014) propdoem que percepcao de valor passava pelo uso, isto €, a
capacidade de um produto oferecer alguma atividade funcional. Quanto a abordagem filosofica de
Dewey (1931) expressa que a compreensao de valor percebido ndo pode ser totalmente objetiva,
nem totalmente subjetiva mas como algo determinado pela interagdo do sujeito com o objeto.

Para Zeithaml (1988), valor percebido pode ser definido como um conceito que representa
a estimativa global do produto ou servigco com base nas percepgoes do que foi recebido com o
que foi dado em troca, ou seja, o valor representa o equilibrio percebido. Com base no exposto,
o valor percebido ¢ a relacdo entre os beneficios totais obtidos e os esfor¢os ou sacrificios
exercidos pelos clientes (HANSEN; SAMUELSEN; SILSETH, 2008).
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Por outro lado, o valor percebido compreende os padrdes, as regras, os critérios, as
normas ou ideias que servem como base para o julgamento preferencial dos clientes em relacao
as empresas prestadoras de servicos (BOKSBERGER; MELSEN, 2011). Além disso, o valor
percebido também ¢é conceituado a partir de uma perspectiva utilitaria, a qual faz um intercambio
entre a utilizacdo versus a obtengdo de um servigo (IACOBUCCI; OSTROM; GRAYSON,
1995; OVERBY; GARDIAL; WOODRUFF, 2004).

Na visdo de Woodall (2003) valor percebido ¢ formado por um conjunto de formar
primarias que atuaram na mente do consumidor contingencialmente a cada situagao vivida ou
conjuntamente. Sao formar distintas para notar valores distintos de acordo com a necessidade
momentanea do proprio cliente.

Wuetal.(2012), destacam que o valor percebido inclui beneficios relacionais e sacrificios
e os custos de troca incluem os esforgos avaliativos necessarios para procurar informagdes
antes da recompra, evitando fazer investimentos que ndo apresentem resultados satisfatorios,
visando ampliar a inteng@o de se envolver em relacionamentos continuos. Ao se referir ao valor
percebido em servigos de saude, Eberle (2014), descrevem que este significa proporcionar um
maior nivel de qualidade dos servigos prestados com menor valor monetario gasto, definindo
esta relagdo como sendo o valor em satde.

SATISFACAO DO CONSUMIDOR

Por mais de uma década, estudos americanos situaram a satisfagao do consumidor como
o verdadeiro caminho para a obtencdo da lealdade do cliente (RATANAVILAIKUL, 2018).
Segundo Neal (1998) satisfacdo do consumidor ¢ uma atitude resultante da relagdo entre o
que o consumidor espera mentalmente (expectativas) e do que ele recebeu da interacdo com o
provedor (percepg¢ao quanto a performance).

Em continuidade Oliver (1997), define satisfagdo como a resposta ao contentamento do
consumidor, o julgamento de que uma caracteristica do produto ou servigo, em si, ofereceu (ou
estd oferecendo) um nivel prazeroso de contentamento relativo ao consumo, incluindo niveis
maiores ou menores de contentamento. De maneira geral, satisfagdao ¢ o julgamento formado
durante o uso ou consumo de produto ou servi¢o de determinado fornecedor, ou depois dele;
portanto constitui uma reacao ou sentimento em relagdo a uma expectativa (PRAYAG, 2017).

Bloemer e Kasper (1994), ressaltam tanto aspectos cognitivos quanto emocionais da
satisfacdo, que se constitui num sentimento que surge como resultado da avaliag@o subjetiva de
que a alternativa escolhida atende ou excede as expectativas. Em complemento Ewald (1993),
destaca que a formagao ou operacionalizag¢ao da satisfagdo do consumidor ocorre em ambiente
dindmico, que exige constante atualizacdo e enriquecimento da teoria e da pratica que lidam
com este construto tdo relevante para o marketing e para o comportamento do consumidor.
Alguns alotes mencionam que a satisfacdo do consumidor com um produto leva a repeticao de

compra, aceitagdo de outros produtos na mesma linha de produto, bem como ao boca-a-boca
favoravel (LADHARI; SOUIDEN; DUFOUR, 2017).

CONFIANCA DO CONSUMIDOR

Na nova realidade competitiva em que vive as organizacdes a busca pela lealdade dos
consumidores passou a ser um fator decisivo e determinante da sua existéncia (SCHAITL;
CHAVES; DA SILVA, 2017). A confianga passa a ter um papel de grande importancia para
o fortalecimento dessa relagdo atuando como elemento-chave para a formulagdo de uma
sustentavel e solida participacdo de mercado (WEISS; FULFORD-JONES; VOLPE, 2017).
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Reichheld e SASSER (1990) propdem, que para se ganhar lealdade dos consumidores
¢ preciso, primeiramente, ganhar a confianga. Essa perspectiva também ¢ compartilhada
por MANDEL et al., (2017), ao acentuar que a confianca ¢ um fator critico que encoraja o
compromisso entre clientes e fornecedores mais o nivel de comprometimento e esta diretamente
relacionado ao nivel de confianca. A confianga ¢ confidencia individual para com o outro com
intencdes, motivos e sinceridade nas pessoas em geral (MANDEL et al., 2017).

Sheppard e Sherman (1998), definem de modo geral a confianga, como um ato de fé em
pessoas, relacionamentos e organizagoes, o qual pode ser gerenciado, mesmo nao sendo racional.
Descrevem ainda que, a confianga pode ser definida como a aceitagcdo dos riscos associados a
profundidade e a interdependéncia entre as partes envolvidas em um relacionamento, salientando
que confiar €, parcialmente, o resultado da capacidade de alguém avaliar a confiabilidade de um
parceiro potencial.

Entretanto, Perin et al. (2004), contextualizaram que a confianga pode ser analisada sob
duas perspectivas. A primeira, relaciona-se com as expectativas positivas em relagdo as intengoes
e ou comportamentos dos parceiros de troca, baseando-se na previsibilidade de comportamentos
(GRONROOS, 2000), no relacionamento em si (SIRDESHMUKH; SINGH; SABOL, 2002) e na
crenga da integridade das partes envolvidas.

Johnson, Herrmann e Huber (2006), examinaram a proposicao de que a confianga em
empresas prestadoras de servigos possui distintas dimensdes cognitivas, afetivas e comportamental,
que atuam como determinantes e consequéncias. Os autores definem confianga cognitiva como a
vontade de um cliente contar com a competéncia de um prestador de servicos, sendo que ela surge
a partir de um conhecimento acumulado que permite fazer algumas previsdes em relagdo a um
parceiro focal, e ¢ formada a partir de um conhecimento acumulado adquirido pela observacao
do comportamento e da reputagdo relatada em outros relacionamentos (MANDEL et al., 2017).

Jaaconfianga afetiva é gerada por uma base de sentimentos gerados pelo nivel de cuidados
demonstrados nas interagdes ou nos encontros de servigos, ou seja, ¢ baseada nas emogoes dos
individuos envolvidos. Além disso, hd também a confianca comportamental, que constitui as
acoes que fluem de um estado cognitivo e afetivo da confianga (LEWIS; CHAMBER, 2000).

REPUTACAO

Falar em reputagao significa falar em algo mais duradouro, em um reflexo dos tragos de
identidade da empresa (PICH; ARMANNSDOTTIR; SPRY, 2018). Segundo Tavares (1998),
as relagdes implicitas na reputagdo requerem que a empresa ofereca bons servigos aos clientes
e que também seja uma boa empresa para a sociedade.

Um dos grandes desafios da atualidade tem sido entender como a reputagdo - uma
imagem de longo prazo, pode ser construida, como lidar com ela na rotina da organiza¢ao e como
sustenta-la durante anos (ALMEIDA, 2005). A reputagdo indica como os produtos, empregos,
estratégicas e clientes potenciais de uma determinada empresa estdo se comparados com os
mesmos de empresas concorrentes (PROSERPIO; ZERVAS, 2017; KIM; YOUN; LEE, 2017). A
reputacao pode estar ligada a consequéncia favoraveis as organizagdes de ordem até economica.
Existem evidencia para apoiar uma ideia de que uma reputagdo corporativa favoravel proporciona
vantagem competitiva a organizacao (KIM; YOUN; LEE, 2017), além de servir como uma arma
estratégica (SUKI; SUKI, 2017).

Para Ryan e Casidy (2018), a reputacao € uma percepgao ou uma sintese mental, constituida
em uma representagdo mais consolidada ou uma leitura aprofundada, nitida e intensa de uma
organizacao. Deephouse e Carter (2005), definem que o conceito de reputagdo recai na posi¢ao
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relativa da organizagao entre as outras empresas do ramo, ou seja, a posicao relativa da companhia
¢ determinada através da comparagdo com outras empresas. “Para duas organiza¢des quaisquer,
elas terdo a mesma reputagdo ou, mais provavelmente, uma tera melhor reputagao que a outra”.

Davies, Chun e Da Silva (2001), por exemplo, afirmaram que reputagdo ¢ um termo
coletivo referente as visoes de todos os stakeholders sobre a reputagao corporativa— incluindo
identidade e imagem —, segundo as quais a identidade representa a percep¢ao dos empregados
agentes internos e a imagem a percepgao dos agentes externos. Para Argenti e Forman (2002),
a reputagdo depende da identidade da organizacdo, da coeréncia estabelecida entre as imagens
percebidas pelos diferentes grupos que se relacionam com a organizacao stakeholders e também
do alinhamento entre a identidade e a imagem percebida.

Ampliando o assunto, Gotsi e Wilson (2001), apresentaram a reputagdo como sendo
uma avaliacao geral de uma organizacao feita por um stakeholder ao longo do tempo, baseada
nas suas experiéncias diretas com ela e com qualquer forma de comunicagdo e simbolismo
que forneca informagao sobre as suas agdes €/ou na comparagao com as agdes dos principais
concorrentes. Ademais, a reputagdo ¢ considerada como sendo uma representagdao do passado
das acgoes e dos resultados de uma organizacao, que representam a capacidade que tem para
criar valor para os seus stakeholders (FOMBRUN; VAN RIEL, 1997; DIAS, 2019).

No ponto de vista de Caixeta (2008), a reputacdo sinaliza aos diversos publicos os
elementos constituintes da atividade da empresa como os produtos, estratégias e perspectivas
de uma organizagdo em comparagao com os outros competidores, entre outros. Além disso,
percebe-se que as empresas com maior visibilidade e melhor reputagdo possuem vantagem
competitiva em seus respectivos setores, pois suas marcas reconhecidas adicionam valor aos
seus produtos e servigos, portanto, a reputacao pode ser considerada um fator de vantagem
competitiva, no sentido de inibir a¢des dos competidores (RYAN; CASIDY, 2018).

METODOLOGIA

O método de pesquisa utilizado no desenvolvimento da presente pesquisa ¢ de natureza
quantitativa, sendo caracterizada como uma pesquisa descritiva (HAIR Jr.,2010; MALHOTRA;
BIRKS; WILLS, 2012). Assim, o instrumento de coleta, foi elaborado com base nas contribui¢des
extraidas da revisao bibliografica, ou seja, escalas todas validadas na literatura. Em relagdo as
escalas, para o construto Valor Percebido foi utilizada uma escala de quatro itens, adaptada de
Perin et al. (2004), os quais se basearam no estudo desenvolvido por Sirdeshmukh, Singh e
Sabol (2002). Para a satisfagao, foi empregada uma escala adaptada de Cronin Jr., Brady e Hult
(2000), composta por 4 itens.

Em relacao ao construto confianca, a escala foi estruturada com nove itens, sendo
adaptada de Doney e Cannon (1997) nos itens 1 a 7 € 9. J& o item 8 foi considerado nos estudos
de Hewett, Money e Sharma (2002) e de Morgan e Hunt (1994). Em relagdo ao construto
Reputagdo do Provedor de Servigos, por sua vez, a escala foi composta por seis itens, sendo que
os itens (1 a4 e 5) foram adaptados de Ganesan (1994) e de Doney e Cannon (1997). J& o item
6 foi baseado em Milan (2006).

Os questionarios foram estruturados com perguntas fechadas, no qual utilizou-se uma
escala do tipo Likert de sete pontos, tendo em seus extremos “l. Discordo Totalmente” a ““7.
Concordo Totalmente”. Quanto ao método de coleta dos dados foi utilizada a abordagem pessoal
mediante a técnica de autopreenchimento (MALHOTRA, BIRKS, WILLS, 2012). Salienta-se,
portanto, que a selecao dos consumidores foi por amostragem nao-probabilistica por conveniéncia
(HAIR Jr., 2010; MALHOTRA; BIRKS; WILLS, 2012).
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A amostra foi composta por cem (100) usuarios de um plano de satide na cidade de Bento
Gongalves, RS, sendo que 48 (48%) dos participantes da pesquisa sdo do género feminino e 52
(52%) do género masculino.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesta secdo estdo apresentados os resultados alcangados por esta investigacao, bem
como a sua discussao. Sendo abordados: o valor percebido pelos clientes em relagdo a empresa
em estudo; a satisfacdo dos clientes; a confianga dos clientes; e por fim a reputacdo da prestadora
de servigo mediante o ponto de vista dos usuarios.

VALOR PERCEBIDO PELO CLIENTE EM RELACAO A PRESTADORA DE SERVICO

O valor percebido pelo cliente em relagao a prestadora de servigo, foi medida por cinco
questdes. A primeira varidvel questionou se o pre¢o pago pelos servigos, € um 6timo ou um
péssimo negocio. Verificou-se que 19% dos respondentes acreditam que seja um 6timo negocio
manter um relacionamento com essa prestadora de servico. Apenas 2% acredita que ndo seja
um 6timo negocio ser cliente desta prestadora de servigo, conforme Figura 1.

Figura 1 - Prego pago pelo servigo

30

204

0 T T T T T T

Fonte: Elaborada pelos autores.

A segunda varidvel mediu se o tempo necessdrio para efetivar negdcios com este
provedor de servigos € 6timo ou um péssimo negocio. A Figura 2 ilustra que a grande maioria
12%, acredita que o tempo necessario para efetivar o negdcio ¢ 6timo. O numero de clientes que
ndo concorda e nem discorda ¢ de 24%.
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Figura 2 - Tempo para efetivar o negdcio
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Fonte: Elaborada pelos autores.

A terceira variavel questionou se pelo esforco envolvido ao efetivar a negociagado, optar
por esse servigo realmente vale a pena ou ndo. Verificou-se que 12% dos respondentes acreditam
que realmente vale a pena optar por esse provedor de servigo, € 2% acredita que nao vale a pena
adquirir esse servigo, conforme Figura 3.

Figura 3 - Esforco para efetivar o negocio

40

30

207

[ ]

0 T T T T T T
2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 700

Fonte: Elaborada pelos autores.

A quarta varidvel avaliou a experiéncia da compra ao longo do tempo junto a este plano
de satde se ¢ extremamente sem valor ou de extremo valor. A Figura 4 representa que 8% dos
clientes acredita que seja de extremo valor a compra do servigo. O niimero de clientes que nao
concorda e nem discorda ¢ de 34%.
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Figura 4 - Experiéncia da compra
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Fonte: Elaborada pelos autores.

SATISFACAO DO CLIENTE EM RELACAO A PRESTADORA DE SERVICO

A satisfagdo do cliente em relagdo a prestadora de servigo, foi medida por quatro
questdes. A primeira afirmativa questionou se a escolha do servigo deste provedor foi boa ou
ndo. Verificou-se que o maior nimero de respostas concentrou-se entre os numeros 5 € 6, ou
seja 28% responderam que concordam integralmente e 17% concorda com a afirmativa. Apenas
7% ndo concordam nem discordam, conforme Figura 5.

Figura 5 - Escolha do servigo
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Fonte: Elaborada pelos autores.
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A segunda pergunta, questionou se o provedor ofereceu o servico que realmente os
clientes esperavam receber. A Figura 6 ilustra que 12% concorda com afirmativa, 17% concorda.
Entre os nimeros 3 e 2, 14% nao concordam nem discordam.

Figura 6 - Clientes esperavam receber
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Fonte: Elaborada pelos autores.

A seguinte pergunta aborda se o cliente esta satisfeito com o servigo que recebeu em um
modo geral. Nota se que o maior nimero de respostas concentrou-se entre os nimeros 5 e 6, ou
seja 29% responderam que concordam integralmente e 15% concorda com a afirmativa. Apenas
6% ndo concordam nem discordam, conforme Figura 7..

Figura 7 - Servico que recebeu
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Fonte: Elaborada pelos autores.
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A oitava variavel questionou os clientes se o servigo recebido pelo provedor superou
suas expectativas. Percebe se que o servigo recebido superou a expectativa de 11% dos seus
clientes com afirmativa. Uma média de 22% concorda, integralmente, € 2% nao concorda nem
discorda, conforme Figura 8.

Figura 8 - Expectativas
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Fonte: Elaborada pelos autores.

CONFIANCA DO CLIENTE EM RELACAO A PRESTADORA DE SERVICO

A confianga do cliente em relacdo a prestadora de servigo foi medida por nove questdes.
Seguindo a ordem do questionario a nona pergunta questionou se o provedor de servigo cumpre
com as promessas feitas, estima que 16% dos clientes concordam com afirmativa que sim.
Apenas 4% nao concorda nem discorda, conforme Figura 9.

Figura 9 - Cumpre com as promessas feitas
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Fonte: Elaborada pelos autores.
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A décima variavel questionou se o provedor de servico sempre ¢ honesto com os
clientes. Percebe-se uma concentragdo maior na questdo de niamero 5, tendo 28% dos clientes
concordando integralmente. Uma afirmativa de 11% e 4% ndo concordam ndo discordam,
conforme Figura 10.

Figura 10 - Honestidade dos servigos
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Fonte: Elaborada pelos autores.

A décima primeira pergunta questionou se os clientes acreditam nas informagdes que
o provedor fornece. Percebe se que 10% dos clientes confirmam acreditar nas informagdes
recebidas pelo provedor de servigo. Apenas 2% nao concordam nem discordam, conforme
Figura 11.

Figura 11 - Informagdes que o provedor fornece

30

204

0 T T T T T T

Fonte: Elaborada pelos autores.
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A seguinte pergunta questionou se o provedor de servigo estd verdadeiramente
preocupado com que o nosso negocio seja bem sucedido. Verifica se que o numero maior
concentra se no niamero 4, sendo que 34% concorda integralmente. Uma afirmativa de 10% e
7% nao concordam nem discordam, conforme Figura 12.

Figura 12 - Negocio bem sucedido
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Fonte: Elaborada pelos autores.

A pergunta de nlimero treze questionou se quando decisdes importantes sdo tomadas
este provedor de servigos considera o bem-estar do cliente e também o seu proprio bem estar.
Analisando percebe se que 8% concorda com afirmativa que o provedor se importa com o bem
estar de ambos, e 2% ndo concordam nem discordam, conforme Figura 13.

Figura 13 - Bem-estar do cliente
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Fonte: Elaborada pelos autores.
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A seguinte variavel questionou se confiamos que este provedor de servigo considere
nossos melhores interesses. Percebe se que 10% afirmam que sim, ndo concordam nem
discordam 3% dos clientes, conforme Figura 14.

Figura 14 - Melhores interesses
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Fonte: Elaborada pelos autores.

E considerado confidvel este provedor de servigo, questionou a variavel de numero
quinze. Observa se que 32% concorda integralmente, tendo uma afirmativa de 13% achar
confiavel e 1% nao concordam nem discordam, conforme Figura 15.

Figura 15: Confidvel este provedor de servico

40

30

Frequéncia
=]
[=]
1

0 T T T T

Fonte: Elaborada pelos autores.

A seguinte varidvel argumentou se no relacionamento, o provedor de servigo demonstra
ter elevada integridade. Nota se que 13% afirma que sim e apenas 1% ndo concorda nem
discorda, conforme Figura 16.
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Figura 16 - Integridade
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Fonte: Elaborada pelos autores.

Seria necessario os clientes tomarem certas precaucdes com este provedor de servigo
questionou a seguinte variavel. Verifica se que 8% acredita que € necessario tomar certas
precaucoes. Apenas 1% nao concordam nem discordam, conforme Figura 17.

Figura 17 - Precaugdes com este provedor
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Fonte: Elaborada pelos autores.

REPUTACAO DA PRESTADORA DE SERVICO

A reputacdo da prestadora de servico foi medida por seis questdes. A pergunta de numero
dezoito questionou se o provedor tem a reputacdo de ser honesto. Percebe se que 16% dos
clientes nao concordam nem discordam. Apenas 10% concorda com afirmativa e 26% concorda
integralmente, conforme Figura 18.

396
Revista Maiéutica, Indaial, v. 8, n. 01, p. 383-404, 2020



Figura 18 - Honestidade do provedor
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Fonte: Elaborada pelos autores.

A décima nona variavel questiona se o provedor de servico tem a reputagdo de se
preocupar com seus clientes. Nota se uma concentracao maior no numero 5, onde 30% concorda
integralmente. Uma afirmativa de 6%, e apenas 1% nao concorda nem discorda, conforme
Figura 19.

Figura 19 - Preocupag@o com os clientes
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Fonte: Elaborada pelos autores.

A seguinte variavel mediu se o provedor de servico tem uma ma reputa¢do no mercado.
Verifica se que 5% dos clientes concordam com afirmativa. Uma média de 14% concorda
integralmente, e ndao concordam nem discordam 13% dos clientes, conforme Figura 20.
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Figura 20 - Ma reputacdo
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Fonte: Elaborada pelos autores.

O provedor de servico tem uma reputagdo destacada perante o mercado, questionou a
seguinte variavel. Percebe se uma concentracdo maior no nimero 5, tendo 32% dos clientes
concordando integralmente. Uma afirmativa de 3%, e apenas 1% nao concordam nem discordam,
conforme Figura 21.

Figura 21 - Destaque perante o mercado
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Fonte: Elaborada pelos autores.

A seguinte pergunta questionou se a maioria das pessoas gostariam de negociar com este
provedor de servigos. Verifica se que 10% concorda com afirmativa, sendo que 19% concorda
integralmente, e 4% ndo concordam nem discordam, conforme Figura 22.
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Figura 22 - Negociar com este provedor de servigos
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Fonte: Elaborada pelos autores.

Por fim, a ultima varidvel questionou se a reputacdo ¢ um fator motivador para
permanecer no relacionamento com este provedor de servico. Percebe se que 15% concorda
em que a reputacdo ¢ um fator motivador para assegurar o relacionamento. Apenas 2% ndo
concordam nem discordam, conforme Figura 23

Figura 23 - Permanecer no relacionamento
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Fonte: Elaborada pelos autores.
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CONSIDERACOES FINAIS

Tendo em vista que o objetivo desta pesquisa foi identificar a percep¢ao do consumidor de
uma operadora de plano de saude, compreendeu-se que o valor percebido ¢ um dos fatores que
mais ficou elevado, em relag@o a prestadora de servico, ou seja, os clientes percebem o valor do
servico prestado como sendo essencial para a continuacao do uso do mesmo servigo. No entanto,
pode-se verificar que o cliente percebendo um maior valor consequentemente a satisfacdo aumenta.

Outro achado importante ¢ a reputagdo da prestadora de servico, de fato, o cliente busca
cada vez mais servicos, onde a prestadora tenha uma boa reputacio. Isso incide no contexto, no
qual, quanto melhor a reputacdo da prestadora de servico, muito mais confianca o cliente vai ter
e consequentemente estara positivamente ligado a intengdo de recompra.

Em relagdo as implicagdes gerenciais, o estudo relata que a importancia do campo da
satisfacdo para as empresas estd ganhando cada vez mais atengdo por parte dos gestores e
administradores, pois, ¢ notavel em pesquisas realizadas nos ultimos tempos o quanto esse fator
gera de valor ao cliente, e 0 quanto o proprio trabalha em beneficio da empresa indicando e
realizando marketing boca a boca.

Em se tratando de limita¢des do estudo, como em qualquer pesquisa cientifica, alimenta-
se a aplicacdo desta pesquisa com uma amostra maior, € também em outro contexto de prestacao
de servigos.
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