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APRESENTACAO

A Semana Ativa do Administrador é um evento realizado pelos alunos do curso de
Administracdo da UFERSA com o apoio do seu corpo docente. O objetivo é promover um
evento interativo que oportunize, aos futuros administradores, acessar informagdes
importantes ligadas ao ensino, pesquisa e extensdo em Administracao.

A realizacdo do encontro ocorre no segundo semestre do ano, préximo ao dia do
administrador, por ter o objetivo de homenagear esse profissional. Assim, o evento reline 0s
administradores em processo de formacdo, como todos que buscam aprendizagem na area,
culminando com um excelente momento de interacdo e de socializa¢do de conhecimento.

Essa nona edicdo da SEAA conta com a participacdo de diferentes profissionais,
formados por doutores e mestres de universidades, 0 que mostra que 0 evento vem se
consagrando, e com isso trazendo aos interessados a possibilidade de aprender.

Diante desse esforco académico, os anais estdo formados por artigos completos que
apresentam pesquisas das diferentes areas da Administracdo. Os trabalhos cientificos aqui
publicados foram avaliados por uma comissao formada por académicos mestres e doutores da
UFERSA.

No sumario, o leitor podera identificar os trabalhos selecionados para apresentacao.

Desejamos a todos, excelentes leituras e que estas ensejem novas e pertinentes

pesquisas sobre o dindmico mundo das organizagdes!
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AREA TEMATICA: MARKETING

ANALISE DO GRAU DE SATISFACAO DOS USUARIOS COM OS APLICATIVOS
BANCARIOS
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RESUMO

Este artigo tem por finalidade analisar o desempenho percebido pelos usuarios de servigos
bancarios via aplicativos. As transacdes realizadas por dispositivos mdveis, Mobile Banking,
estdo em evolucdo no Brasil, entretanto existem ainda alguns receios para sua plena utilizacéo,
que envolve falta de informacdo e inseguranca cibernética. Possui natureza quantitativa e
descritiva. A coleta de dados ocorreu por meio de questionario online divulgado pelas redes
sociais e na analise foi utilizado a tabulacéo pelo software Excel. Mesmo com a evolugéo da
utilizacdo do Mobile Banking ainda existe a preferéncia por parte dos usuarios de realizar por

meio dos aplicativos bancarios somente transacdes sem movimentacao financeira.
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1. INTRODUCAO

Considerada como uma ferramenta primordial para o éxito das organizacdes, a
internet possibilita novas formas de gerir e fazer negdcios. Isso devido a necessidade de
agilizar o contato com o cliente, oferecer servicos a distancia, diminuir custos e possibilitar
maior comodidade ao consumidor final. Para tanto, varias organizagdes utilizam a internet

como meio alternativo para prestacdo de servigos.

As organizagOes prestadoras de servigos demonstram um crescente foco nas
necessidades dos clientes, pois reconhecem a importancia dos consumidores para o alcance
dos objetivos organizacionais. Os bancos, por exemplo, buscam alternativas para aperfeicoar
os atributos considerados relevantes pelos usuérios. Para tanto, nota-se a crescente utilizacéo
do marketing de servigos com o proposito de auxiliar na manutencéo da posicdo competitiva

em seu mercado de atuacao.

O setor bancério, buscando atender eficazmente os clientes, observou que a internet
era uma possibilidade de posicionar-se diferente no mercado e com isso adaptar-se as
necessidades da sociedade. Devido a isso, a internet passou a ser utilizada nesse setor tanto
na gestdo de processos internos com na execucdo de servigos de atendimento presencial e
online. Na busca pelo melhor servigo, passou-se a ser disponibilizado novos canais de
atendimento. Os dispositivos méveis, por exemplo, sdo cada vez mais utilizados na prestacéo

de servicos bancarios, o que é chamado por diversos autores de Mobile Banking.

A aplicacdo dos dispositivos modveis no setor bancério é incentivada pela
acessibilidade da internet e celulares. Em 2015, de acordo com a pesquisa realizada pela
Tecnologias da Informagdo e da Comunicacdo Domicilios, 102 milhes de pessoas,
equivalente a 58% da populacédo brasileira, tinham acesso a internet. Ademais, 89% desse
acesso é realizado através do telefone celular (BRASIL, 2016).

Sendo uma tendéncia no setor, é relevante analisar como entregar valor ao cliente
por essa forma de atendimento. A convergéncia entre o entendimento das necessidades do
consumidor por parte do banco e a real necessidade e expectativas deles € primordial para a

fidelizagdo dos usuérios. Segundo Lira e Candido (s.d), os bancos devem ter ciéncia dos
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fatores considerados relevantes pelos seus clientes na utilizacdo de servigos bancérios online,
incluindo os receios que diminui ou bloqueiam sua utilizacdo. Em complemento, o0s autores
supracitados relatam sobre a necessidade de comparar os niveis de qualidade esperados pelos
clientes e o percebido na prética, com intuito de aperfeigoar seus servicos.

Logo, este artigo tem como objetivo geral analisar o desempenho percebido pelos
usuarios de servicos bancarios via aplicativos. Para isso, sera analisado o avanco da
automacao bancéria, quais caracteristicas dos servicos bancarios por mobile banking sédo
consideradas relevantes para 0s usuarios pesquisados e como encontra-se a satisfacdo deles

com relagdo as mesmas.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1. Automacao bancéria brasileira

A utilizacdo de tecnologias por empresas € resultado da necessidade de manter-se
competitivo no mercado e adequar-se as novas demandas dos consumidores. Segundo
Gongalves (1994), isto ocorre devido a intensificagdo da concorréncia entre empresas
prestadoras de servicos, onde a qualidade é definida pelo trabalho realizado. Segundo o
mesmo autor, as organizacGes também utilizam a tecnologia como forma de superar as
politicas econdbmicas do governo que geram condi¢bes desfavoraveis para empresas
brasileiras. Tecnologias podem promover o desenvolvimento organizacional, inclusive na

inovacdo e modernizagdo dos processos ou na diminui¢ao dos custos.

Visando os beneficios na eficiéncia provocados pela utilizagao da tecnologia, houve
a implementagdo dessa na prestacdo de servigcos bancarios. Com o constante aumento do
numero de correntistas, 0s bancos necessitavam encontrar meios de aumentar a rapidez de seu
atendimento. Em contrapartida, a contratacdo de novos funcionarios nao era viavel, devido
ao aumento que provocaria nos custos das operac6es. Objetivando tornar o atendimento mais
eficiente e ndo aumentar os custos a alternativa encontrada foi a utilizacdo da tecnologia de
automacdo bancéria (RENUCI, 2015).
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O desenvolvimento da utilizacdo da tecnologia bancéria pode ser,
simplificadamente, resumido em trés fases. Primeiro, houve a informatizacdo das operacdes
e transacgdes, que ainda permaneciam sendo realizadas por um funcionario, mas com o auxilio
dos programas do computador. A segunda fase consiste na criacdo de terminais onlines ou
caixas automaticos (ATM), que permitem aos clientes autonomia para realizar atividades
diversas, como consulta de saldos e saques. A terceira fase € a dos servicos onlines disponiveis
aos correntistas em computadores (Internet Banking) e celulares (Mobile Banking), que
diminui a necessidade do cliente comparecer a agéncia, pois 0s servicos estdo disponiveis

remotamente.

De acordo com Gongalves (1994), a tendéncia sera de os clientes deixarem de ir aos
bancos. Consequéncia da disponibilizacdo da cartela de servigos bancérios para o cliente tanto
no seu local de trabalho como na sua residéncia, por meio dos servicos onlines. Os proprios
bancos preferem que os clientes so realizem as operacdes rentaveis nas agéncias e o restante
das operacdes sejam feitas de modo digital. Com base na citacdo de Gongalves, observa-se
que tanto os clientes ndo estdo mais dispostos a se deslocar até o banco, o que Ihe custa tempo
e comodidade, assim como também os bancos preferem que os assuntos sejam resolvidos
remotamente, liberando seus funcionéarios para atividades consideradas mais rentaveis, ou

seja, captar novos clientes e fazer negociagdes.

Além de liberar os funcionarios para as demais atividades bancérias, as transacoes
online também acarretam minimizacao dos custos. Com base em informacdes da Associacdo
Americana de Bancos (2007) para os bancos o custo de uma transagdo online por meio de

internet banking € 0,10 dolares, ja em uma agéncia o valor chega a 1,07 délares.

Com base em informacbes do Boanerges & Cia (2016), consultoria em varejo
financeiro, existe uma tendéncia no Brasil de reducdo de agéncias bancarias fisicas, no
periodo de dezembro de 2014 a junho de 2016 ocorreu o fechamento de 426 agéncias, 0s
bancos Bradesco e Itau foram os que mais finalizaram, respectivamente, 174 unidades e 277
unidades. A consultoria Boanerges & Cia (2016) indica a crise e necessidade de cortar custos
e buscar eficiéncia como responsaveis por essa diminuicdo de postos bancarios, que reflete
numa profunda mudanca na prestacao dos servi¢os bancéarios inclusive com a ampliagdo do

atendimento digital.
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A automacdo bancéria apesar de seus diversos beneficios proporcionados, apresenta
desvantagens e até mesmo dificuldades de implementacdo. De acordo com Costa Filho
(1997), a automacao bancéria acarreta a despersonalizacdo do servico e a desumanizagdo do
atendimento, esses fatores combinados com o pouco contato com os funcionarios do banco
podem gerar resisténcias e blogqueios por parte dos clientes com relacdo a seguranca dessas

novas formas de prestacao de servico.

2.2. Matriz Importancia x Desempenho

Segundo Alves, Santos e Souza Neto (2014) a matriz importancia x desempenho é baseada
na importancia de fatores competitivos e no desempenho que a empresa possui com relagéo
aos concorrentes. A matriz pode ser separada em quatro zonas que possuem prioridades

diferentes, como mostra a figura a seguir:
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Figura 1. Matriz importancia-desempenho. Fonte: adaptado
de Slack e Lewis (2009).

De acordo com Slack, Chambers e Johnston (2009) na zona “adequada” os fatores
competitivos estdo acima do limite inferior de desempenho cabivel, entdo podem ser

avaliados como aceitaveis. Ja na zona de “melhoramento”, qualquer fator que fique abaixo da

10



Semana Ativa do Administrador

linha de desempenho aceitavel, ¢ um candidato ao aperfeicoamento. Na zona de “acdo
urgente”, os autores consideram que os fatores sao importantes para os clientes, mas o
desempenho esta abaixo ao dos concorrentes, logo precisam de melhoramento imediato. Ja
na zona de “excesso?” ocorre o oposto, pois os fatores apresentam um 6timo desempenho,
mas ndo sdo relevantes para os consumidores, portanto deve ser questionado se 0S recursos

utilizados para alcancar esse desempenho podem ser utilizados em outro lugar.

Conhecer que atributos os clientes finais consideram importantes para uma prestacéo
de servicos que atendam os padrdes minimos de qualidade e expectativa é essencial para
satisfazé-los efetivamente. Logo, o emprego a Matriz Importancia x Desempenho permite a
identificacdo de quais elementos devem ser melhorados para que uma organizacdo atenda

melhor seu cliente e torne-se competitiva no mercado.

2.3 Mobile Banking e a telefonia mével no Brasil

O Brasil apresenta-se como um grande mercado de celulares. Segundo dados da
Agéncia Nacional de Telecomunicac@es (2017) em janeiro de 2017 o pais contava com 243,4
milhdes de celulares, ou seja, aproximadamente 117,65 celulares a cada 100 habitantes. Com
relagdo a tecnologia de internet mével, o LTE 4G apresentou um aumento de 136,20% de
acesso, mas ainda permanece atras do WCDMA 3G que mesmo com queda de 20,13% possui
119.100.517 acessos, conforme afirma o relatério da ANATEL (2016).

Os dados anteriormente apresentados permitem compreender o potencial do setor de
telefonia movel no Brasil e a capacidade desse meio de comunicagdo tornar-se um canal
diferenciado de prestar servicos bancarios. De acordo com Salgado (2011), os servicos
bancarios moveis sdo chamados de Mobile Banking. Eles séo caracterizados pelo uso de
tecnologia e dispositivos portateis, que permitem aos usuarios a realizacdo de diversos

servigos financeiros.

Com base nos dados do relatorio da Federacdo Brasileira de Bancos (2015), o
numero de transacgdes feitas através do Mobile Banking no Brasil chegou a 11,2 bilhGes em

2015, nimero 138% maior do que em 2014. O relatério também afirma que o Mobile Banking

11
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assumiu a posicdo de segundo canal preferido pelos brasileiros para transacfes bancérias e
que juntamente com a Internet Banking ja representam mais de 50% do total de transacdes.
A partir dos dados da FEBRABAN observa-se que a tendéncia da virtualizacdo do

atendimento esta se consolidando no Brasil.

Este fato é sustentado pelo aumento do acesso por parte da populacdo a internet,
maior facilidade de compra e uso de smartphones e as maiores disponibilidades de servicos
via aplicativos de dispositivos mdveis. Em contrapartida, ainda existe receio por parte da
populacdo, principalmente relacionado a seguranca, em habilitar o dispositivo moével para
fazer algum tipo de transagdo bancéria.

Com base no relatério da FEBRABAN do ano de 2015 notou-se que houve uma
evolucdo da utilizacdo dos canais digitais para transacfes, porém essa evolucgédo foi superior
em transagdes sem movimentacao financeira. Transa¢des “com movimentag¢des financeiras”
houve o aumento de 4% (cerca de 6 bilhdes) entre 2011 e 2015, ja no mesmo periodo “sem
movimentagdo financeira” cresceu 16% (cerca de 16 bilhdes). Aproximadamente, 72% das
transacdes realizadas no mobile banking sdo consulta de saldos e extratos, o que exemplifica
os dados mencionados anteriormente. Alguns dos motivos apontados pela FEBRABAN para
este fato sdo questdes culturais, percepcdo de inseguranca cibernética e publica (medo de

roubo do aparelho).

De acordo com Limberger e Machado (2016), existem varios motivos que levam o
correntista a ndo utilizar o Mobile Banking. Comumente, a descrenca nos padrdes de
qualidade, receio de virus, inseguranca e a falta de conhecimento. Os mesmo autores também
listam os principais motivos que influenciam a utilizacdo dos servi¢os bancarios via

dispositivo movel.

Praticidade, comodidade, agilidade, facilidade, simplicidade e flexibilidade,
podendo acessar em qualquer lugar e em qualquer horario, mantendo-se atualizado
com os seus saldos e extratos bancarios, efetuam transferéncias, recargas no celular,
pagando contas com um simples toque no smartphone ou tablet, sem precisar sair
de casa e enfrentar filas ou ter que ir ao caixa eletrdnico (LIMBERGER,;
MACHADO, 2016).

12
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3. METODOLOGIA

A presente pesquisa se caracteriza como quantitativa, pois emprega métodos
estatisticos para traduzir opinides e informac6es coletada dos usuarios e gerar uma concluséo

a respeito da percepcdo deles sobre os aplicativos bancarios.

Segundo Gil (2012, p. 42) “As pesquisas descritivas ttm como objetivo primordial a
descricdo das caracteristicas de determinada populacdo ou fendmeno ou, entdo, o
estabelecimento de relagdes entre variaveis”, a pesquisa se caracteriza como descritiva, pois
busca analisar o desempenho percebido pelos usuarios dos servigos bancarios via aplicativos,
informando quais elementos séo considerados mais importantes pelo consumidor e o seu grau

de satisfacdo.

A coleta de dados foi feita através do preenchimento de um questionario online por
parte das pessoas que utilizam aplicativos para realizarem suas atividades bancérias. O
questionario online foi elaborado na ferramenta Google Forms e amplamente divulgado nas
redes sociais. Apresenta questdes relativas a aspectos demograficos (género e idade), grau de
escolaridade, qual aplicativo bancario utiliza com maior frequéncia, quais servi¢os bancarios
ja foram prestados por meio do mesmo e questionamentos sobre o grau de importancia e
qualidade percebida dos atributos relacionados aos aplicativos do Mobile Banking
(Seguranca; layout; acessibilidade; rapidez; variedade de servicos disponiveis; praticidade de
uso; suporte; informac6es disponibilizadas e atualizagdes). A amostra ndo probabilistica

utilizada foi de 555 (quinhentos e cinquenta e cinco) questionarios completos.

A andlise de dados ocorreu por meio da interpretacdo dos dados primarios resultantes

do questionario, possibilitada pela tabulagcdo no software Excel e analises estatisticas.

13
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4. ANALISE DE RESULTADOS

4.1. Perfil dos respondentes

1) Género

Entre os respondentes encontra-se uma maioria do sexo masculino. E importante
informar que buscou-se uma diversidade na amostra para que o resultado se aproximasse o
maximo possivel da realidade. Na amostra pesquisada, foram encontrados 56,6% de homens

e 43,4% de mulheres que utilizam aplicativos bancarios, conforme o tabela 1, abaixo.

Tabela 1 — Género dos respondentes

Sexo Porcentagem (%)
Feminino 43,4
Masculino 56,6

Fonte: Resultados da pesquisa (2017).

Conforme tabela 2 com dados do IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica) no Brasil 51,03% da populacdo sdo de mulheres e 48,97% sdo homens (ano de
2010), ou seja, ndo existe uma diferenca excessiva entre 0s géneros na populacdo. Logo, a

amostra da pesquisa se aproxima da realidade populacional.

Tabela 2 - Distribuicao percentual da Populagéo por Sexo - Brasil — 1980 a 2010

Distribuicéo percentual da Populacéo por Sexo- Brasil — 1980 a 2010

14
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Por sexo (%) Homens Mulheres
1.980 49,77 50,23
1.991 49,37 50,63
1.996 49,30 50,70
2.000 49,22 50,78
2.010 48,97 51,03

Fonte: IBGE, Censo Demogréfico 1980, 1991, 2000 e 2010, e Contagem da Populagdo 1996.

I) Faixa etaria e escolaridade

A idade influencia na familiaridade com as tecnologias e a escolaridade interfere na
capacidade de ter uma visdo critica sobre determinado servigo, por isso, 0s dois elementos
citados foram investigados durante a pesquisa. Com base nos dados presentes no grafico 2 e
grafico 3, em sua maioria 0s entrevistados sdo jovens entre 21 e 30 anos, alunos de nivel

superior incompleto (45%) ou de pds-graduacao completa (29,5%)

Tabela 3 - Faixa etaria dos respondentes

Faixa etaria Porcentagem (%)
Até 20 anos 14

21 a 30 anos 53

31 a 45 anos 27

46 a 50 anos 6

Acima de 61 anos 0

Fonte: Resultados da pesquisa (2017).

Observa-se que a pesquisa ndao alcangou as pessoas “Acima de 61 anos”,
provavelmente porque foi intensivamente divulgada em redes sociais e meios de comunicagédo

do ambiente universitario alcangado, portanto, um publico mais jovem.
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Tabela 4 — Grau de escolaridade dos respondentes

Grau de escolaridade Porcentagem (%)
Ensino fundamental incompleto 0

Ensino fundamental completo 0

Ensino Médio incompleto 0

Ensino Médio completo 3

Superior incompleto 45

Superior completo 11
Pds-graduacdo incompleta 11
Pds-graduacdo completa 30

Fonte: Resultados da pesquisa (2017).

Com base no grafico 3 observa-se que ndo foi alcancado pessoas com a
escolaridade inferior a “Ensino Médio Completo”. Este acontecimento propicia que, em geral,

tenha ocorrido uma analise mais critica sobre o tema abordado.

4.2. Instituicdes financeiras e servigos utilizados com frequéncia

Apesar da pesquisa ndo ser direcionada para satisfagdo com relacdo ao aplicativo de
algum banco especifico, é relevante possuir a informacao de quais bancos sdo frequentemente

utilizados.

Tabela 5: Institui¢cdes financeiras utilizadas com frequéncia para as operac¢des bancarias via

aplicativo
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Semana

Banco Frequéncia (%)
Banco do Brasil 60,9

Bradesco 7,7

Caixa Econdmica Federal 25,4

Citibank 0

HSBC 0

Itad 2

Santander 14

Outro 2,5

Fonte: Resultados da pesquisa (2017).

Por serem bancos populares e com uma distribuicdo geografica pelo Pais, 0s

aplicativos do Banco do Brasil e da Caixa Econdmica Federal, sdo os mais utilizados pelos

respondentes para a realizacao das operagdes bancarias, com 60,9% e 25,4% respectivamente,

conforme gréfico 4. Além de saber os bancos mais utilizados, foi questionado quais operagdes

séo realizadas com frequéncia, como comprova a tabela 2 a seguir.

Tabela 6: Servigos mais utilizados por intermédio do mobile banking

Respostas Quantidade | Porcentagem
Visualizacdo de saldos e extratos 533 96,0%
Pagamentos 443 79,8%
Transferéncias 429 77,3%
Pagamentos de fatura de cartdo de crédito| 293 52,8%
Recarga de celular 279 50,3%
Saque Movel 66 11,9%
Investimentos 49 8,8%
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QOutro

20

3,6%

Fonte: Resultados da pesquisa (2017).

Entre os servicos mais utilizados estdo a visualizacdo de saldos e extratos,

pagamentos e transferéncia, o que comprova os dados expostos no referencial da

FEBRABAN onde ¢é afirmado que cerca de 72% das transacdes realizadas no mobile banking

sdo consulta de saldos e extratos, devido o receio cultural de inseguranga publica e cibernética.

4.3. Importancia de atributos nos aplicativos bancarios

Tabela 7: Compreensdo da importancia dos atributos nos aplicativos bancarios

Perguntas Totalmente | Sem Neutro Importante | Totalmente
sem importancia importante
importancia

Seguranga 0,5% 0,0% 2,3% 8,3% 88,8%

Layout 1,1% 2,2% 14,8% 37,8% 44.1%

Acessibilidade | 0,5% 2,2% 12,4% 26,5% 58,4%

Rapidez 0,9% 0,5% 4,9% 20,2% 73,5%

Velocidade de | 0,9% 1,3% 6,5% 30,6% 60,7%

Servigos

disponiveis

Praticidade de | 0,4% 1,3% 3,8% 20,5% 74,1%

uso

Suporte 1,1% 3,8% 11,7% 22,9% 60,5%

Informagdes 1,6% 3,8% 15,9% 27,9% 50,8%

disponibilizadas
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Atualizagdes

0,5%

3,6%

16,6%

30,5%

48,8%

Fonte: Resultados da pesquisa (2017).

Conforme comprova tabela 3 é totalmente importante para 0s usuarios a seguranca,

rapidez e praticidade de uso. Considera-se como seguranga para pesquisa a importancia dada

aos controles de seguranca oferecidos em um aplicativo bancério. Por rapidez entende-se a

agilidade de conexdo, e por praticidade de uso a facilidade de acesso a informacdes e finalizar

servicos. Em geral, os clientes ndo consideram importantes as informacdes disponibilizadas

(informacGes adicionais, por exemplo, dicas de seguranca) e as atualiza¢des (aprimoramento

e correcOes disponiveis).

Tabela 8: Compreenséo da satisfacdo quanto aos atributos dos aplicativos bancarios

Perguntas Totalmente | Insatisfeito | Neutro Satisfeito Totalmente
insatisfeito Satisfeito

Seguranca 1,1% 2,3% 11,7% 38,7% 46,1%

Layout 1,8% 5,0% 20,5% 40,7% 31,9%

Acessibilidade | 2,3% 5,2% 27,7% 35,3% 29,4%

Rapidez 3,1% 7,7% 24,1% 36,9% 28,1%

Velocidade de | 1,3% 5,9% 20,4% 39,3% 33,2%

Servigos

disponiveis

Praticidade de | 1,8% 5,9% 15,1% 38,7% 38,4%

uso

Suporte 7,2% 9,5% 35,1% 29,9% 18,2%

Informacdes 3,2% 8,3% 30,3% 36,8% 21,4%

disponibilizadas

19



O SEAA

Semana Ativa do Administrador

Atualizacoes 4,0% 7,9% 29,2% 35,7% 23,2%

Fonte: Resultados da pesquisa (2017).

Com base na tabela 4 observa-se que entre os fatores pesquisados o atributo
“Seguranga” esta com maior indice de “Totalmente Satisfeito”, porém ainda encontra-se baixa
a satisfagdo quanto comparada a importancia dada pelos usuarios. O atributo “Layout”
encontra-se com um alto percentual de satisfacdo, entretanto, ndo é um dos fatores
considerados mais importante pelos usuarios. De acordo, com a Matriz de Importancia X
Desempenho o atributo “Seguranga” precisa de melhorias, ja uma parte dos investimentos do

atributo “Layout” podem reinvestidos na melhoria do primeiro.

Quando comparada a expectativa e satisfagdo com relacéo aos atributos pesquisados
observa-se que 53,9% dos respondentes encontram-se satisfeitos com o aplicativo bancério
que utiliza frequentemente e apenas 1,1% encontra-se totalmente insatisfeito.

Tabela 9: Grau de satisfacdo geral dos usuarios

Satisfacdo Porcentagem (%)
Totalmente insatisfeito 1,1

Insatisfeito 4,1

Neutro 18

Satisfeito 53,9

Totalmente Satisfeito 22,9

Fonte: Resultados da pesquisa (2017).
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CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo avaliou o desempenho percebido pelos usuérios de servigos
bancéarios via aplicativos. De modo geral, entre os resultados obtidos, ndo ha um perfil
determinante no género de quem usa o aplicativo, contudo, visto a divulgacdo em meios
académicos os principais usuarios desses softwares sdo pessoas com niveis de escolaridade

alto, desde o ensino médio a pds-graduacdo completa.

Pode-se constatar que o0s bancos mais utilizados para efetuar consulta de
saldos/extratos e pagamentos séo os bancos federais, que possuem uma boa distribuicdo pelo
pais. Considerando isso, ap6s uma andlise dos atributos, a maior parte dos requisitos que 0s
usuarios consideram importantes nao estdo satisfazendo suas necessidades de uma forma
plena. Logo recursos que estdo sendo investido em layout, atualizagdes e informacdes
deveriam ser realocados para fatores que os consumidores consideram mais importantes

como: seguranca, rapidez e praticidade de uso.
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RESUMO

Estudos indicam a contribuigéo e a importancia da inovagdo em diversos setores, assim como,
a sua influéncia para o crescimento econémico do pais. Nesse contexto, o presente artigo tem
como objetivo identificar os métodos inovadores aplicados e os resultados obtidos em um
saldo de beleza na cidade de Mossor6-RN. Para a pesquisa, de carater exploratéria e
descritiva, foi realizada inicialmente um levantamento em fontes secundarias, sob a formade
pesquisa bibliografica, e em seguida, optou-se por entrevista, para uma analise como forma
de estudo de caso. Com o estudo, foi possivel observar a influéncia da inovagdo quando se
busca obter vantagens competitivas, 0 que torna relevante o seu estudo ndo apenas em

ambientes académicos, como nos ambientes organizacionais.
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1 INTRODUCAO

Ainda que a tematica da inovacao sempre tenha acompanhado o desenvolvimento da
civilizacdo, a necessidade por inovar, caracterizando o que € novo e como esse novo é feito,
ganhou ampla repercusséo ao fim da decada de 1990, tornando a inovagdo um dos diferenciais
estratégicos capazes de garantir o desenvolvimento. (PAREDES; SANTANA; FELL, 2014)

A importancia da inovacdo para as organizacfes tem sido constatada por diversos
estudos que enfatizam a necessidade das organizagdes em conseguir acompanhar as
transformacdes, sejam elas, econdmicas, culturais e tecnoldgicas que estdo presentes no
mundo contemporaneo. Tigre (2006) afirma que do ponto de vista empresarial, as empresas
mais dindmicas e rentaveis do mundo sdo justamente aquelas mais inovadoras.

A inovacdo é importante ndo apenas para o empreendimento individualizado, mas
cada vez mais como a fonte principal do crescimento econdmico em proporg¢des nacionais.
(TIDD; BESSANT, 2015). As empresas que buscam atender as exigéncias do seu consumidor
e criarem estratégias de desenvolvimento para alcancar vantagem competitiva, precisam estar
atentas as inovacdes e incorpora-las ao seus produtos e servicos.

Segundo Silva et al. (2013), numa economia global e tdo dinamica como a que se
apresenta atualmente, criar e oferecer produtos e servi¢os inovadores tornou-se o maior
desafio para as empresas. As abordagens tedricas sobre a inovacdo nos traz uma
especificidade referente as inovagdes no setor de servicos, onde classifica-se que a inovacéao
em servicos € um ramo dos estudos de inovacao cuja literatura vem se desenvolvendo de
forma significativa, trazendo contribuicdes tedricas e empiricas que ajudam a compreender
melhor os processos de inovagdo na economia e a propria dindmica do desenvolvimento
economico. (LIMA; VARGAS, 2012)

Nesse cenario, um setor especifico merece destaque diante da inovacéo em servicos,
pois neles se encontram fatores que mostram a importancia da inovagao para os crescimento,
desenvolvimento e resultados: o setor de beleza. De acordo com 0 SEBRAE (2016), cerca de
7 mil saldes de beleza sdo abertos por més em todo o territorio nacional, a maioria como
microempreendedores individuais. Considerando-se o alto grau de informalidade destas

atividades, estes numeros trazidos a realidade seguramente ultrapassam a casa de 1 milhdo.
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Nesse contexto, Marques et al (2004) observam que o setor de beleza esta em evidéncia no
mercado, tanto pela importancia que vem alcancando, como pelas novas ideias que surgem ligadas
ao relacionamento entre o ser humano e o seu corpo. Assim, para que o setor de beleza continue
em constante crescimento, eles procuram estar em sintonia com as necessidades, desejos e
expectativas de seus clientes.

A inovacdo foi uma fortissima aliada para que esse setor se superasse anualmente, pois
como afirma Rezende (2010), a gestdo da inovacéo inicia-se na administragdo do dia a dia e no
cotidiano dos processos organizacionais. E, com base nesse contexto, o setor de beleza tem voltado
cada vez mais a sua atencdo para 0 comportamento dos usuarios, com a finalidade de atender as
suas demandas.

A preocupagdo com a aparéncia tem tido crescimento relevante e vem atingindo
fortemente a maioria do publico, que tem recorrido aos produtos e servicos de estética para
melhorar sua imagem. Em 2016, o mercado de beleza masculina movimentou cerca de R$
19,6 bilhdes no mundo, EXAME (2017). Nesse sentido, percebe-se como a inovacdo de
produtos e servigcos consegue alavancar resultados e criar meios para obter sucesso no
mercado.

Diante do exposto, onde observamos que a inovacao foi um fator importante para o
crescimento do setor de beleza nos Gltimos, este estudo visa analisar quais métodos, técnicas ou
ferramentas de inovagéo sdo desenvolvidos por um saldo de beleza localizado em Mossor6-RN, e
compreender como o gestor desse saldo avalia a relacdo dos processos inovadores aplicados aos

seus resultados.
2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Gestao da Inovagéo

A capacidade de gerar inovacgdes tem sido identificada consensualmente como fator
chave do sucesso de empresas e nacgdes. Tal capacidade e obtida através de intensa
interdependéncia entre os diversos atores, produtores e usudrios de bens, servigos e

tecnologias, sendo facilitada pela especializagdo em ambientes socioecondmicos comuns
(CASSIOLATO; SZAPIRO, 2003)
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A capacidade de inovar é atualmente considerada uma das mais importantes
caracteristicas de organizacGes competitivas. Para isso, a busca sistematica por inovacgoes
radicais, ou seja, aquelas capazes de criar novos mercados e proporcionar rapida expansao
produtiva e crescimento econdmico, e por inovagdes incrementais, identificadas com
processos de melhoria continua, com “fazer melhor o que ja se fazia”, ¢ fundamental para a
sobrevivéncia das empresas. (CANONGIA et al., 2004)

Um dos autores classicos e pioneiro em estudos referente a inovacdo, Schumpeter
(1988), relaciona a inovacao em uma visdo macro econdmica, argumentando que esta é capaz
de impulsionar a economia em constante evolucao, proporcionando modificagdes no mercado
e o comportamento do consumidor, na medida em que, as novidades introduzidas
impulsionam o crescimento gerando um ciclo virtuoso de inovagdes e crescimento econdmico
(KELM et al., 2014). Para o autor, a inovacao nas empresas esté relacionado aos resultados e
visam a obtencao de lucros.

Sakar (2007) afirma que inovacao é fazer algo novo, um ato de renovacéo ou alteracao.
Significa ter novas ideias com a cria¢do de coisas novas ou rearranjar as ja existentes, dando-
Ihes uma nova forma. Dentro desse aspecto, é necessario que as empresas que buscam inovar
em seus produtos, processos ou servicos estejam voltadas para a ciéncia, a tecnologia e para

o consumidor, para que as estratégias estejam definidas e alinhadas para a inovacao.

2.1.1 Tipos de inovacao

A inovacdo pode se apresentar sob diversas formas. De acordo com Tidd, Bessant
e Pavitt (2008), a inovacao pode ser classificada em inovagdo de produto; de processo; de
posicao; e de paradigma.

Sundbo e Gallouj (1998, apud VARGAS e ZAWISLK 2006), afirma que os tipos de
inovacao explica-se dessa forma:
o Inovacdes de produto: relacionados com o fornecimento de novo servi¢o, como, por
exemplo, novo seguro, nova linha de financiamento, oferta por um hospital do atendimento
de nova especialidade médica.
o InovacOes de processo: relacionados com a modificagdo de procedimentos prescritos
para a elaboragao/producéo de um servico (back office) ou nos procedimentos de atendimento

do usuério/cliente e de entrega do servico (front office).
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o Inovacdes organizacionais ou gerenciais: relacionadas com a introducdo de novas
ferramentas gerenciais ou novos modelos de gestéo.

o Inovacbes de mercado: relacionadas com a descoberta de novos mercados, com a
identificacdo de nichos em um mesmo mercado ou, ainda, com a mudanca de comportamento
da organizacdo no mercado em que ela se insere.

Em complemento, Macedo (2008) sugeriu a sexta categoria: a inovacao
exclusivamente em servi¢os. Conforme o autor, na referida categoria estaria contemplado o
desenvolvimento de softwares, produtos intangiveis.

Para Paredes, Santana e Fell (2013), existem algumas etapas essenciais para a criagéo,
planejamento e implementacdo de um programa de gestdo da inovacao nas empresas, isto €,
para que a gestdo da inovagao nas organizacoes seja implementada de forma eficaz e eficiente,
gestores necessitam cumprir essas etapas que possibilitardo ter processos, produtos ou
servigos, estratégias de marketing e de gestdo bem definidos.

Scherer e Carlomagno (2009) afirmam que esse processo perpassa pelas seguintes
etapas:

o Idealizacdo: A captacdo das ideias oriundas do interior e do exterior da empresa. Na
primeira etapa, a quantidade de ideias é mais importante do que a qualidade.

o Selecéo de experimentos: Etapa que consiste em desenvolver os conceitos, aplicar 0s
critérios de selecdo pré-definidos e transformar ideias em projetos de inovacao.

o Desenvolvimento: Fase que contempla o planejamento do projeto, 0 aprimoramento
dos conceitos aprovados, o inicio da aplicacdo de recursos, a execucdo e a experimentacao.
o Implementacgdo: Aqui, o projeto de inovacgdo é submetido ao teste de mercado para
que seja validado pelos consumidores-alvo.

2.2 Inovagéo em Servigos

As inovagdes em servigos podem assumir inimeras trajetorias entre as possibilidades
oferecidas pelo ambiente institucional (VARGAS; ZAWISLAK, 2006). O setor de servicos é
um setor dindmico na economia brasileira, percebe-se que empreendimentos deste segmento

para manter-se competitivos, a qualidade no servi¢o e o conhecimento profissional séo de
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extrema importancia, uma vez que, para atrair seus clientes é necessario um pacote variado
de servicos, desde 0 mais simples até os mais complexos.

Drucker (1999) afirma que a inovag&o € o instrumento especifico dos empreendedores,
0 meio pelo qual eles exploram a mudanca como uma oportunidade para um negdécio diferente
ou um servico diferente. Ela pode ser apresentada como uma disciplina, ser apreendida e ser
praticada. Inovacdo, no ambiente empresarial, pode ser definida, segundo Freeman (2002)
apud Passoli (2012) como o processo que inclui as atividades técnicas, concepcao,
desenvolvimento, gestdo e que resulta na comercializacdo de novos (ou melhorados)
produtos, ou na primeira utilizacdo de novos (ou melhorados) processos.

Para a OECD (2005), as inovacfes em servigos tem as seguintes caracteristicas: i)
dependem menos de investimentos em P&D formal, e mais de aquisi¢do de conhecimento
através da compra de equipamentos, propriedade intelectual, assim como por meio de
colaboracdo; ii) o desenvolvimento de recursos humanos é particularmente importante para
0s servicos, e a falta de mao de obra especializada pode ser um gargalo para a inovacéo na
maior parte dos paises da OECD; iii) empresas menores tendem a ser menos inovativas que
as maiores, mas o empreendedorismo é um fator que favorece a inovacéo; iv) protecdo de
propriedade intelectual é um tema que merece atencdo, especialmente no que diz respeito a

software e métodos de negacios.

2.3 Setor de Beleza e Estética

O setor de Beleza e Estética, incluso no setor de servigos, merece destaque pois
apresenta elevado crescimento no Brasil e no mundo. Sua cadeia de valor é extensa e inicia-
se na industria de cosméticos e equipamentos, incluindo empresas de saldes de beleza, clinicas
e estéticas, SPA’s, dentre outros. A industria brasileira estd em terceiro lugar no ranking
mundial de higiene pessoal, perfumaria e cosméticos, e deve ultrapassar o Japdo na posicao
de segundo, ficando apenas atras dos Estados Unidos (SEBRAE, 2016).

Atualmente, existem no Brasil mais de 300 mil negdcios formalizados no SEBRAE
como microempreendedores e empresas de pequeno porte nas atividades de “Cabeleireiros e
Manicures”. Se agregar a esta conta “Outras Atividades de Beleza”, consta mais de 400 mil

CNPJs, (SEBRAE; 2017). Todo esse crescimento € oriundo da preocupacdo de homens e

28



Semana Ativa do Administrador

mulheres com a imagem, e a possibilidade que as empresas tem de escolher o seu publico
alvo. Nesse contexto, esse setor busca por meio dos seus servigos criar vantagem competitiva
em relag@o aos concorrentes para assegurar seu crescimento e desenvolvimento no mercado.
Os métodos inovadores utilizados pelos empresarios sdo de &mbitos variados e dependem
do tipo de publico para quem trabalham. Alguns saldes de beleza para fidelizar seus
clientes, focam na gestdo dos atendimentos e oferecem servicos personalizados de acordo com
0s dados dos clientes, enquanto outros buscam vantagem competitiva criando ou
modificando seus produtos/servicos.
Para 0 SEBRAE, o empreendedor que busca inovacdo em seus servicos, deve atentar-
se para implementacéao de alguns servicos:
o Inovacdo: oferecendo servicos diferenciados, lancamentos de produtos, técnicas
inovadoras de corte, coloragdo, maquiagem, etc.;
o Investir no atendimento, pois clientes querem ser bem recebidos;
o Investir na infraestrutura: a estética e decoracdo do saldo de beleza também séo
importantes. Assim como um ambiente limpo e organizado;
o Dar atencao ao marketing: uma boa divulgacao dos produtos e servigos oferecidos traz
clientes ao saldo. Use a internet e as redes sociais para falar sobre o seu estabelecimento;
o Oferecer comodidade: atender em horérios diferenciados e flexiveis;
o Oferecer conforto: clientes querem se sentir em um lugar aconchegante. Uma cadeira
mais confortavel, um espelho maior e mais bem posicionado, uma ilumina¢do mais agradavel,
servigco de manobrista, cha e cafezinho. Pequenos mimos podem atrair e fidelizar os clientes.
o Ter rapidez: o cliente quer ganhar em tempo, mas sem perder em qualidade;
o Oferecer promoc0es: desconto para experimentar novos produtos, combos de servigos
e cartdo fidelidade podem atrair mais clientes;

o Ter uma boa equipe: é importante ter uma equipe capacitada, motivada, comprometida
e dedicada;
o Garantir seguranca: Sempre estar alinhados com as regras existentes de uso e

funcionalidade dos produtos, além das regras da vigilancia sanitaria.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
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Os procedimentos metodoldgicos orientam o formato de pesquisa e descrevem as
etapas necessarias a sua replicacédo, além de significarem a visdo do pesquisador acerca do
tratamento do fendmeno estudado (JUNIOR; SILVA; SILVA, 2014).

Esta pesquisa é de carater exploratdria e descritiva, pois permite uma maior
familiaridade entre o entrevistador e o tema pesquisado, visto que o entrevistador buscou na
entrevista aprofundar o seu conhecimento do objeto estudado — o saldo de beleza.

Quanto a abordagem utilizada, o0 método foi qualitativo, pois procurou entender os
fendmenos segundo a perspectiva do participante da entrevista, interpretando as suas
respostas subjetivas e relacionando com a base teorica do estudo.

No presente estudo, foi realizado inicialmente um levantamento em fontes
secundarias, sob a forma de pesquisa bibliografica. Adicionalmente, foi realizada uma
aplicacdo na préatica, na forma de estudo de caso.

A coleta dos dados foi feita mediante roteiro de entrevista ndo estruturado e por
observaces in loco. A coleta ocorreu no saldo de beleza objeto de estudo, no més de outubro
do presente ano. Participou da pesquisa um dos proprietarios, que respondeu a perguntas sobre
0 historico, as perspectivas, 0s interesses, a visdo do saldo, as estratégias competitivas, a
satisfacdo e os métodos de inovacdo utilizado, enquanto utilizava um gravador para registro
da entrevista. O tempo de duracdo da entrevista foi de 43 minutos, e a gravacao foi transcrita
para o presente estudo.

Quanto a analise dos dados, optou-se por agrupar as respostas por convergéncias e

divergéncias de ideias e, posteriormente, organiza-las em licdes aprendidas.
4. APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
4.1 Contextualizagdo
O saldo de beleza existe a 13 anos em um bairro da cidade de Mossord/RN, o espago
fisico fica na propria residéncia dos proprietarios, e é a principal fonte de renda da familia.

Os 2 proprietarios (mae e filho) sdo formados em pedagogia e musica, respectivamente, mas

se encontraram na profissdo de cabelereiro. Os proprietarios sempre foram os principais
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trabalhadores do saldo, e além dos servigos especificos de cabelereiro, eles também prestam
servigos de manicure/pedicure, magquiagem, massagem e vendas de cosmeéticos.

Para o filho, trabalhar no setor de servicos, garante mais liberdade em relagéo a rotina.
Apesar do saldo ficar localizado em um bairro de classe média baixa, seus principais clientes
séo pessoas de outras localidades. O saldo tem constatado crescimento de mais de 50% a cada
ano, desde 2013. O proprietario associa o crescimento ao fato de estarem buscando estratégias

inovadoras para se diferenciarem dos saldes existentes na localidade.

4.2 Estratégias

De acordo com Tidd e Bessant (2015), a inovacdo € movida pela habilidade de
estabelecer relagdes, detectar oportunidades e tirar proveito delas. Nesse contexto, questiona-
se sobre as estratégias para se manter no mercado por mais uma década, e obtém-se a resposta
do proprietario que enfatizou a importancia de aperfeicoar o conhecimento existente, se
atualizando, estudando e promovendo 0s seus Servicos, para que essa sobrevivéncia no
mercado. Para ele, os investimentos que se fazem em conhecimento, deve também estar
associados aos investimentos na parte fisica do saldo de beleza.

Sobre as estratégias para se obter vantagem competitiva, o entrevistado ressalta o
papel do cliente para a organizacdo, e complementa que o cliente sempre € tratado por eles
como verdadeiros chefes diretos, e que eles tem a missao de fazer cada cliente se sentir Gnico.
Ao ser questionados sobre como manter esse relacionamento individual, ele responde que as
redes sociais sdo verdadeiras aliadas no que diz respeito a relacionamento saldo x clientes,
onde é possivel acompanhar a rotina deles e saber quando precisam de algo, mesmo que
informalmente.

O proprietario afirma que estrategicamente o seu saldo esta acima do nivel dos saldes
existentes no bairro, pois em termos de estrutura, ele é superior aos 12 salfes existentes no
bairro. Ao responder sobre o seu nivel em relacdo aos salGes da cidade, ele considera seu sal&o

em nivel competitivo, embora o bairro ndo contribua para o facil acesso.

4.3 Métodos de Inovacéo Aplicados
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Ao questionar inicialmente se o proprietario tem uma clara ideia sobre o conceito de
inovacdo, o gestor afirma que sabe que a inovacdo tem extrema importancia para a
competitividade organizacional no mercado, que o setor de beleza tem servigos diretamente
concorrentes, entdo eles buscam inovar na parte de divulgacdo, atendimento e servicgos
oferecidos.

O proprietario informa que estdo sempre inovando em seus servicos, e portanto ele e
amde, também proprietéria, participam dos principais eventos de beleza do Pais, para adquirir
conhecimentos novos. Com esse investimento que fazem, ele faz questdo de fazer a
divulgacéo dessas participacdes pelas redes sociais, com a finalidade da informacéo atingir o
maior nimero de clientes, e garantir que esses saibam das especializa¢fes que eles obtém.
Para ele, os setor de beleza tem bastante rotatividade quanto as técnicas é imprescindivel
acompanhar essas transigOes para satisfazer os desejos dos clientes.

Outra area que o proprietario apostou em inovacao, foi a sua forma diferenciada de
tratar os seus clientes, possibilitando-os de fazerem refeicbes no estabelecimento, pois
conhecendo a demora na execucdo de servicos, o proprietario informa que apostou em 2
ambientes diferenciados: Uma recepcdo personalizada, contendo: sofés, poltronas, locais para
apoiar os pés, TV, internet, computadores e degustacdes de café, cappuccino e doces; assim
como apostou também num ambiente que os clientes possam comer as refeicdes que levarem
para o saldo ou pedirem delivery. Um ambiente climatizado, com total higiene, com mesas,
cadeiras, micro-ondas, frigobar e pia.

Para o proprietario, os clientes se sentem em casa ao esperarem para ser atendidos,
contando com todo o conforto.

Verifica-se através da entrevistas informacdes de total relevancia para reconhecer 0s
métodos de inovagdo e a sua relevancia quanto aos resultados financeiros obtidos com o

decorrer dos anos.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo permitiu alguns indicios da importancia da gestdo da inovacéao para o setor

de servicos, especificamente na &rea da beleza. A inovagdo assume entdo papel estratégico
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como condicdo essencial a competitividade e ganhos de escala no ambiente globalizado e na
atual conjuntura econdmica do Pais.

Constatou-se que a inovagdo vem ganhando importancia cada vez mais quando se
trata de obter vantagens competitivas, o0 que torna relevante o seu estudo ndo apenas em
ambientes académicos, como nos ambientes organizacionais.

Os objetivos deste trabalho foram plenamente alcancados, ja que foi possivel
identificar os métodos inovadores e as suas contribuicdes para o saldo de beleza objeto de
estudo.

Essa pesquisa ndo € conclusiva e suas analises possuem limitagcdes. A principal delas
€ gue seus resultados ndo sdo comparados com os de outras organiza¢bes do mesmo porte
para se chegar a resultados mais precisos, nem analisados dados contabeis que comprovem o
crescimento mencionado pelo proprietdrio na entrevista. Apesar do crescimento nos
resultados e os métodos inovadores nos servicos o proprietario ndo sabe informar ao certo o
valor dos investimentos que fez durante os anos, o que demonstra que os dados sobre

crescimento podem néo ser tdo eficazes estatisticamente.
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RESUMO

Esse artigo mostra como os sistemas biométricos podem identificar uma pessoa através das
diversas caracteristicas fisicas e comportamentais do corpo humano que sdo Unicas para cada
individuo. No caso desse trabalho, iremos nos deter a explicar com mais detalhes o processo
de biometria facial, que foi inserida nos 6nibus da cidade de Mossor6-RN para auxiliar na
seguranca do Sistema de Bilhetagem Eletrébnica — SBE no intuito de evitar fraudes.
Relataremos os dados coletados da Prefeitura Municipal de Mossor6 com o auxilio das
empresas operadoras do sistema de transporte publico de passageiros sobre a realidade dos
transportes publicos antes de ser inserido esse novo sistema e os resultados esperados.

Palavras-Chave: biometria facial, Sistema de Bilhetagem Eletronica, transporte pablicos de

passageiros por onibus.

1. INTRODUCAO

Em um ambiente de recorrentes mudancas e flutuacdes no mercado, intensifica-se a
necessidade das empresas estarem em constante reorganizacdo de seus fatores produtivos,
com o intuito de buscar a manutencdo da competitividade. Neste cenario, destaca-se as
organizagOes que se utilizam de recursos avangados no tocante a tecnologia de informacgéo,

capazes de melhorar a qualidade, disponibilidade e seguranga nos processos.

O reconhecimento biométrico corresponde a um sistema automatico baseado na
inteligéncia artificial e no reconhecimento de padrbes, que permite a identificacdo e/ou
verificacdo da identidade de pessoas a partir de caracteristicas morfoldgicas ou de
comportamento, préprias e unicas de cada individuo, conhecidas como identificadores.
Atualmente as tecnologias biométricas mais utilizadas sdo: biometria de impressao digital,
geometria da méo e dedos, facial, de iris e de voz. (JAIN; ROSS; NANDAKUMAR, 2011).
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Atraveés da biometria facial é facil identificar uma pessoa, pois nosso rosto possui uma
composicao basica que ndo se altera, assim a precisao da identificacdo facial é bastante alta o
que ajuda a evitar fraudes e garantir mais seguranca. Utilizando um programa adequado, ele
consegue identificar alguns pontos do rosto como olhos, nariz, boca, orelhas, bochecha e faz
a medicao entre eles. Esses pontos sdo gravados e armazenados em forma de algoritmo em
um banco de dados fazendo o cadastro do individuo. Com isso, sempre que alguém for utilizar
0 sistema, as suas informacgfes serdo comparadas com aquelas armazenadas no banco de

dados.

Esse sistema ainda € pouco utilizado no Brasil, mas estd ganhando espaco nas
empresas de transporte publico de passageiros nas grandes cidades do pais no intuito de evitar
fraudes nos cartBes de beneficios para idosos e estudantes. Algumas cidades como Fortaleza-
CE, Santa Maria-RS, Ilhéus-BA, Belo Horizonte-MG, Manaus-AM, dentre outras, ja

aderiram a essa tecnologia.

Na cidade de Mossord/RN, atualmente com populacao estimada segundo IBGE (2015)
de 288.162 (duzentos e oitenta e oito mil e cento e sessenta e duas) pessoas, possuem uma
frota de 21 (vinte e um) 6nibus e 11(onze) linhas operadas, proporcionando a cobertura em
25 (vinte e cinco) bairros atendidos. O novo sistema de transporte publico se encontra em
funcionamento com algumas melhorias no servico em fase de implanta¢do como a bilhetagem
eletronica, a integracdo, o aumento do numero de linhas, a reducdo do tempo de espera na

parada e a biometria facial.

2. REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo seré apresentado um resumo bibliografico contento conceitos e definigdes
sobre Sistemas Biométricos facial, além de relacionar as tecnologias aplicadas aos meios de
pagamentos no sistema de transporte pablico de passageiros por énibus e o programa pelo
qual foi feito o fluxograma explicando como acontece o processo sem a biometria e com a

biometria.

2.1 Biometria
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A Biometria é o estudo das caracteristicas fisicas e comportamentais dos seres vivos
que podem ser utilizadas para a identificacdo de individuos de forma tnica (CAVALCANTI,
2005).

Conforme, Guimaraes (2015), A biometria € uma técnica utilizada na identificacdo de
individuos a partir do uso de caracteristicas mensuraveis como medidas fisioldgicas ou

comportamentais que permitem diferenciar de forma confiavel um individuo dos demais.

2.2 Sistemas Biométricos

Segundo Costa (2015), a biometria pode ser usada em algumas partes do corpo
humano, tais como sinais cerebrais, dedos (impressdo digital), iris e no caso da sugestao desse
trabalho, da face. Para o sistema funcionar primeiramente € necessario o cadastro do cidadao
que serd guardado dentro do sistema biométrico. O sistema inicialmente passa pelo seu
modulo sensorial, que funciona negando ou confirmando a identidade de uma pessoa, isso é
possivel devido ao reconhecimento realizado pelo sistema que atua extraindo caracteristicas
dos cadastrados e entdo comparando os tracos desses individuos em relacdo com os outros a
partir do uso de um banco de dados, o sistema ira encontrar um traco Unico e criar um perfil
para cada pessoa que ja passou pelo sistema, e por fim, o sistema ira aceitar ou ndo o
solicitante.

2.3 Técnicas Biométrica
Para Guimardes (2015), os sistemas biométricos sdo formados por dois modelos de
classes distintas: o primeiro modelo é baseado nas caracteristicas fisicas, enquanto que o

segundo é baseado nas caracteristicas comportamentais dos individuos.

A figura 1 apresenta um organograma com as caracteristicas fisicas e comportamentais

dos sistemas biométricos.
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Sistemas Biométricos

I
v v

Caracteristica Fisica Caracteristica Comportamental
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Digitais Face M= fris Digitagdio Vo Andar Assinatura

A00IS0as

Figura 1: Caracteristicas biométricas
Fonte: Boechat (2008, p.9).

2.3.1 Face

Sob a Gtica de Boechat (2008), a face é a caracteristica biométrica mais comum usada
para identificacdo pessoal. O reconhecimento facial ou facial recognition (Figura 2) analisa
as caracteristicas faciais das imagens da face, como os olhos, sobrancelhas, nariz, labios, e
forma de queixo, capturadas por uma camera digital de forma manual ou automatica (JAIN,
HONG e PANKANTI, 2000 apud GUIMARAES,2015).

Figura 2: Caracteristicas biométricas
Fonte: Boechat (2008, p.10).
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2.4 Tecnologias aplicadas aos meios de pagamentos

2.4.1. Bilhetagem Eletronica

O sistema automatizado de arrecadacao tarifaria (Automatic Fare Colletion — AFC),
comumente conhecido como Sistema de Bilhetagem Eletrdnica — SBE, consiste na
comercializacdo e distribuicdo eletrénicos ou magnéticos (cartdes, bilhetes ou fichas) capazes

de controlar créditos para o usuario, relativos as tarifas do sistema.

Para maior seguranca ao sistema de Bilhetagem Eletronica, equipamentos de
identificacdo biométrica do portador podem ser utilizados. Esses dispositivos, instalados
dentro dos dnibus, realizam comparativos de dados biométricos do proprietario do cartéo,
cadastrados no sistema, com os do usuario, no momento da utilizacao, certificando nao uso

indevido.
2.5. Programa MICROSOFT VISIO PRO-2013

O Visio permite a transformacdo de textos e tabelas complicadas e de dificil
entendimento em diagramas que conseguem passar a informacdo com velocidade e precisao.
(ALVES, 2012)

A ferramenta possibilita a criacdo de diagramas que podem identificar o processo
executor, as entradas, 0s bens e servigos necessarios para a execu¢do do sistema e as saidas,
assim como também o mapeamento logistico relacionado a entrega de bens ou servigos aos
clientes (NARA, 2015).

3. METODOLOGIA

Neste topico sera descrito as principais etapas para desenvolvimento deste trabalho e

enquadra-lo conforme o método de pesquisa adequado.
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Segundo Ganga (2012), a classificagéo de trabalhos académicos pode ser realizada

caracterizando-o por quatro diferentes abordagens: tipo da pesquisa, propésito da pesquisa,

natureza dos resultados e procedimentos técnicos.

a)

b)

d)

Quanto a abordagem da pesquisa, por se tratar de uma andlise de uma implantacdo
tecnoldgica da empresa estudada com o auxilio do sistema de Bilhetagem eletrénica,
isto é, busca-se qualificar os resultados com intencéo de encontrar relagdes de causa e
efeito, pode-se enquadrar esta pesquisa em qualitativa. Ainda, pode-se fundamentar
como quantitativa, visto que ap6s a implantagcdo puderam ser traduzidas em nimeros,

servindo de base para facilitar a interpretacdo dos resultados;

Para o prop0sito, o estudo se classifica como descritivo, uma vez que a maior parte do
trabalho é voltado a descrever as caracteristicas coletadas apds a implantacdo da

biometria facial no sistema estudado e assume em geral a forma de levantamento.

A natureza dos resultados se enquadra como aplicada, pois o conhecimento gerado

devera ser usado para contribuir com os resultados da empresa;

Quanto aos procedimentos técnicos, por se tratar de uma pesquisa empirica que se
investiga um assunto atual inserido no contexto da vida real, pode-se enquadra-la num

estudo de caso.

A técnica de pesquisa empregada neste estudo foi realizada através de passos: coleta

de dados, quantificacdo e analise dos dados. Para a coleta dos dados foi utilizado as

informacdes de demandas coletadas pela bilhetagem eletronica.

4. ANALISE DOS RESULTADOS

Neste topico serdo abordados os dados coletados, a caracterizacdo e a descri¢cdo do

sistema antes da implantacao do sistema facial biométrico e depois da implantacdo no tocante

a demanda de passageiros por 6nibus.

4.1 Caracterizagdo do sistema de transporte publico de passageiros por dnibus em
Mossoro/RN
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Em julho de 2014 a Prefeitura Municipal de Mossoro iniciou cadastro biométrico
facial nos usuarios de Onibus em parceria com as empresas operadoras do sistema de
transporte publico de passageiros. Esse cadastro se encerrou no final de agosto, com objetivo
de reduzir as possiveis fraudes do sistema. Porém, foi encerrado em maio de 2015 devido ao

ndo cumprimento contratual da empresa operadora em permanecer com o sistema supracitado.

Os problemas de mobilidade urbana comuns a varias cidades do pais como pouca
quantidade de 6nibus para atender a demanda de toda a cidade, acarreta na insatisfacdo dos
usuarios que tém que pagar caro por um servico, na maioria das vezes, ruim. Esses problemas
relatados, provavelmente, sdo ocasionados pelo o aumento da populacdo e 0 aumento néo
proporcional da frota, problemas nas vias de transito e a concorréncia entre os taxis e moto
taxis que acaba prejudicando a evolugdo do sistema. Além disso, os usuarios reclamam
também que passam muito tempo esperando pela chegada dos dnibus, com uma espera de até
uma hora, e existe poucas paradas de embarque/desembarque, sendo que a maioria delas sdo

inadequada.

Outro problema encontrado é o alto numero de gratuidades ou descontos para a
utilizacdo do servico, o que acaba interferindo no preco final da passagem. Alguns usuarios
acabam burlando o sistema de identificacdo utilizando os cartbes de terceiros, gerando
gratuidade excessiva e prejuizo para a empresa responsavel pelo transporte publico, enquanto

0s usuarios que nao fazem uso de tal beneficio arcam com uma tarifa sobrecarregada.

A prefeitura de Mossord, através da SEMOB, planejou e executou uma pesquisa
domiciliar de entrevistas sobre a natureza dos deslocamentos dos mossoroenses nos anos de
2014 e 2015. A pesquisa O/D visitou cerca de 1.200 domicilios, que gerou uma matriz de
1.600 viagens.

Os dados da pesquisa mostram que, diferentemente da média de deslocamentos nas
cidades brasileiras (figural), Mossor6 tem a caminhada como o modo principal de
deslocamento (30%), seqguido da motocicleta (22,2%), carro (20%), transporte coletivo por

onibus (8,9%) e assim sucessivamente conforme a tabela 1
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Tabela 1 — Dados da pesquisa O/D deslocamento por modo e classe social - Mossord

Modo/classe Onibus (1) Onibus(Outros) Automével Passageiro Taxi Lotacdo Motocicleta Bicicleta Caminhada Outros

A2 0,5 0,5 89 6 0,5 0,5 16 0,5 7 0,5
B1 18 12 372 49 1 8 61 4 35 10
B2 124 22 546 92 9 19 262 41 303 12
C1 191 48 401 198 40 59 497 86 539 44
Cc2 189 8 69 110 25 53 531 145 948 20

D 136 16 10 80 7 24 276 83 445 8

E 0,5 0,5 0,5 2 1 0,5 6 10 2 2

TOTAL 659 107 1487,5 537 83,5 164 1649 369,5 2280 96,5
% 8,9% 1,4% 20,0% 7,2% 1,1% 2,2% 22,2% 5,0% 30,7% 1,3% 100,0%

Fonte: SESEM (2015)

4.2 Descricdo do processo de implantacdo do sistema biométrico facial

Os fluxogramas seguintes, elaborados no programa MICROSOFT VISIO PRO-2013,
descrevem as situacfes que ocorre quando o usudrio utiliza o cartdo com sistema de bilhetagem
eletrbnica sem a biometria facial, com a biometria facial sendo o préprio dono do cartdo utilizando

e com a biometria facial com o usuario utilizando o cartio de terceiros.

Atendimento
- Aquisicéo do Cartéo Carregar Cartdode Nao
Chegada dousuario : : :
Bilhetagem Bilhetagem SeoUsuariofor?
ao Setrans . o
Eletronica Eletronica

Caso 0 usudrio esteja
com o Cartdo carregado v
Utilizagao do Cartéo spera do Transpo
Cartaocarregado? no Validadordo Publico para utiliza
Transporte Publico o Cartdo

Gratuidade

Deficiente fisico

Tarifa vigente Idoso

Passagem Liberada Usuério Gratuito

Sim
JMaiorouiguala

Processo
realizado com
sucesso!

Figura 3 : Sistema de Bilhetagem Eletrénica
Fonte : Autoria Propria (2016)

O usuério chega ao Setrans e faz a aquisigdo do cartdo com bilhetagem eletrénica, depois
faz a recarga do cartdo no valor desejado. Se ele for usuario do cartdo, no caso dos estudantes e da
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passagem inteira, vai ficar a espera do transporte publico para utilizar o cartdo, se ndo, € um usuario
que possui gratuidade e vai direto ficar a espera do transporte publico. Caso o usuario esteja com o
cartdo carregado com valor maior ou igual a tarifa vigente, ele utiliza-o o no validador do énibus e
a passagem é liberada, se ndo, ele faz a recarga do cartdo e realiza todo o processo novamente. Se
o usuario for deficiente fisico ou idoso, entdo possui gratuidade, e ndo precisa passar o cartdo, tendo

a passagem liberada.

Caso 1: Situacdo normal

Aptoacarregaro

Atendimento -
cartdo

Aquisico do Cartdo CrE B Carregar Carto de
Bilhetagem ——>] Fadial ——>] Bilhetagem Emmmmmmmm——  Se 0 Usudriofor?
Eletronica Eletronica

Chegada dousuério
ao Setrans

Nao

Sim

¥
Casoousuarioesteja

Inteira Estudante Gratuidade
com o Cartdocarregado

Utilizacao do Cartao! spera do Transportt
Cartdocarregado? e noValidadordo ey’ PUblico parautilizar
Transporte Publico o Cartdo

Deficientefisico

Idoso

Sim
Maiorouiguala
Tarifa vigente

Passagem Liberada s  Usuario Gratuito

Processo
realizado com
sucesso!

Figura 4 : Sistema Biométrico Facial (situagdo normal)
Fonte : Autoria Propria (2016)

O usuario chega ao Setrans e faz a aquisi¢do do cartdo com bilhetagem eletronica, depois
faz seu cadastro biométrico facial e, se estiver apto, faz a recarga do cartdo. Se ele for usuario do
cartdo, no caso dos estudantes e da passagem inteira, vai ficar a espera do transporte publico para
utilizar o cartdo, se ndo, € um usuario que possui gratuidade e vai direto ficar a espera do transporte
publico. Caso o usuario esteja com o cartdo carregado com valor maior ou igual a tarifa vigente, ele
utiliza-o no validador do 6nibus e € feito o reconhecimento biométrico pelo sistema para, entdo, a
passagem ser liberada, se ndo, ele faz a recarga do cartdo e realiza todo o processo novamente. Se
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o usuario for deficiente fisico ou idoso, entdo possui gratuidade, e ndo precisa passar o cartdo, o

sistema faz o reconhecimento biométrico e a passagem ¢ liberada.

Casoousudrioportadordo
beneficio repassar o carto para
Terceiros

Caso 2: Situacdo
Anormal

CarregarCartéode
Bilhetagem
Eletronica

Repasse de cartdopara
Terceiros?

Estudante Gratuidade

Devido a primeira
identificacéo o operador
bloqueiaocartao

. Utilizag&odo Cartdo o
Segundavez-passagem - sperado Transporte Pdblico
g passag Primeiravez-passagem novalidadordo P p W

bloquada! liberada! TeNEmiERt para utilizar o Cartdo

0 sistema \gientjf\cpu Informagao
queousuariondoéo transmiida ao
portador do beneficio Setrans

0 operadorblogueou 0

Realizar pagamento? "
cartao

Cartdo bloguado!

m
Pagamento referentea Processo
tarifa vigente ao i
realizado com
motorista sucesso!
ragamenwen Passagem Liberada M|
espécie
Nao

Ndo possu!ovalor da Passagem Negadl
tanfa

Sistema Biométrico Facial (situagdo anormal)
Fonte : Autoria Prépria (2016)

Figura5:

A situacdo inicial ocorre similar aos outros dois casos. O usuario faz a recarga do
cartdo com bilhetagem eletr6nica. Se o cartdo com beneficio ou gratuidade for repassado para
terceiros, o usuario vai ficar a espera do transporte publico para utiliza-lo. O cartdo passa no
validador e o sistema faz o reconhecimento biométrico. Na primeira vez que isso ocorre a
passagem € liberada, mas as informacdes sdo transmitidas para o Setrans e o operador
blogueia o cartdo. Da segunda vez que o individuo tenta utilizar o mesmo cartdo, o sistema
identifica que o usuario ndo é o portador do beneficio e a passagem é blogueada. Se ele
realizar o pagamento em espécie ao motorista a passagem é liberada, se ndo, a passagem €
negada.
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4.3 Comparacao da demanda

Para andlise de comparacdo, foi coletado dados de demanda no més de agosto e
setembro do ano de 2014 com objetivo de retratar em percentual a quantidade de passageiros
que utilizaram o sistema antes do processo de finalizacdo do sistema facial biométrico (agosto
de 2014) e depois do processo finalizado (setembro de 2014). Conforme, tabela 2 e gréfico 1.

Tabela 2: Quantidade de passageiros por tipo
Quantidade de passageiros por tipo
Ano Inteira Meia [Gratuidade| Total
Agosto 4745 3821 2433 10999
Setembro | 5095 3487 2174 10756 |,
Autoria Prépria (2016)

Gréficol: Comparativo de demanda de passageiros por dnibus ap6s a implantagdo do sistema
biométrico facial

Comparativodedemandade
passageiros por 6nibusapésa
implantacdao do sistemabiométrico
facial

359 (e ——" [

22 YD) 0/

Agosto Setembro

= |nteira == Estudante == Gratuidade

Fonte: Autoria Prépria (2016)

Assim, juntamente com a tabela 2, foi mostrado um grafico 1 em percentual que
mostra quantos passageiros utilizaram o sistema de transporte coletivo por dnibus nos

respectivos meses citados. Pode-se verificar que apos a implantagdo do sistema biometrico
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facial, ocorreu uma queda dos meses de agosto para setembro de 3% na quantidade de

estudantes, 2 % na quantidade de gratuidade e ocorreu um aumento de 4% na inteira.

5. MELHORIAS APOS A IMPLANTACAO DO SISTEMA VISUAL BIOMETRICO

Este topico ir4 tratar das melhorias e beneficios que foram conseguidas com a
implantacédo do sistema visual biométrico facial para o sistema de transporte coletivo urbano,

apresentado no topico anterior.
Os principais ganhos identificados com a implantacdo do sistema biomeétrico facial:

a) Aumento de receita: Ocorreu um aumento em 4% (quatro) por cento em percentual da
demanda inteira que representa o valor total da tarifa, ocasionando uma redugdo no

custo tarifario.

b) Melhor Gestdo: Com um fluxo de informacdo organizado, serd possivel identificar e

visualizar as possiveis fraudes ocorridas durante a operacao.

c) Rapidez: Com a implantagéo do sistema como forma de identificar as fraudes, espera-
se conseguir o equilibrio do sistema em tempo habil.

d) Confiabilidade: Fornecer dados e informagdes com rapidez e, principalmente, sem

falhas.
6. CONSIDERACOES FINAIS

Por meio desta pesquisa, foi possivel concluir que a implantacdo do sistema
biométrico facial no sistema de transporte coletivo urbano de passageiros por dnibus é um
software que contribui no alcance da redugdo de possiveis fraudes que possibilita uma

melhoria no servico estudado.

Detalhando os resultados obtidos no estudo de caso e apresentado neste artigo, pode-
se concluir que o objetivo desta pesquisa foi alcangado, uma vez que foi realizada uma anélise
comparativa da demanda antes da implantacéo e depois do processo finalizado. Assim, foi
explanado os principais ganhos identificados, que apontam melhorias no equilibrio do

sistema.
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Enfim, pode-se perceber que os resultados obtidos nessa pesquisa foram bastante
satisfatorios, pois permitem que a empresa visualize os beneficios da implantacdo do

software, e assim possa tentar gerenciar o sistema com dados confiaveis.

Como sugestdes para trabalhos futuros, indica-se uma analise comparativa com outros
sistemas de transporte publico de passageiros por Onibus que possuem caracteristicas

semelhantes da cidade estudada.
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Resumo

A contabilidade, como ciéncia social aplicada, precisa acompanhar as evolugdes sociais e
econdmicas para exercer uma das suas principais funcgdes: fornecer informagdes tempestivas,
confiaveis e relevantes aos gestores e demais usuarios. A area contabil evoluiu com a historia,
se expandindo com as partidas dobradas até chegar a sua maturacdo como ciéncia social
aplicada. Dessa forma, é preciso rever como foram 0s seus ponta pés iniciais para tentar
entender como se comportara a contabilidade no futuro. Diante disso, o estudo buscou
verificar se os profissionais atuais estdo satisfeitos com as atividades que executam hoje,
levando em consideracdo o cenario atual da contabilidade. Posteriormente, verificou qual era
a opinido dos contadores sobre a perspectiva que os atuais profissionais da area tém quanto a
tendéncia que a profissdo contdbil pode tomar no decorrer dos préximos anos. Como
resultados, constatou-se que existe uma grande disposi¢do da contabilidade em seguir os
rumos da consultoria, repassando informacBes e investindo no aumento do nivel das
informacdes repassadas, e da propria tomada de decisdo, se aproximando mais ainda da gestao
empresarial.

Palavras-chaves: contabilidade, profissdo contabil, areas de atuagéo, evolucéo histérica

1 Introdugéo

Os ponta pés iniciais da contabilidade foram dados em meados de 10.000 anos a.c com a
utilizacdo das fichas de barro (SCHMIDT. 2000) e comecou a ser desenvolvida em larga
escala a partir de Luca Pacioli com a publicagdo do seu livro “Summa de Arithmetica,

Geometria, Proportioni et Proportionalita” (1494) onde tinha um capitulo intitulado “O
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Metodo das Partidas Dobradas”. A partir desse acontecimento, comegaram a surgir escolas
do pensamento contabil e todas elas abordaram um foco de estudo singular para a
contabilidade, dependendo da concepcéo de cada pensador, mostrando assim, que a historia

dessa ciéncia social sempre esteve em constantes modificacOes e evolugdes.

Por esse motivo, o presente trabalho aborda as continuas transformacdes e desenvolvimento
da contabilidade e a perspectiva que os atuais profissionais da area tem quanto a tendéncia
que a profissdo contabil pode tomar no decorrer dos proximos anos. O seu desenvolvimento
e as novas aplicacGes, diante das novas tecnologias a funcdo dos contadores, é bastante
questionada por aqueles que séo leigos no assunto, porém € de extrema importancia a

implicacdo humana mesmo tendo o apoio de tanta tecnologia.

Além disso, podemos citar a expansdo de sua atuacdo no campo profissional e as informacdes
que sdo analisadas pelo contador para o gerenciamento e direcionamento da entidade que o
mesmo atua, pois com a incerteza que cerca o mercado econdmico atualmente, sua atuacgao se
torna ainda mais importante e através das informacdes que sdo produzidas e estudadas, a salude
da entidade pode ser preservada, evitando aplicacbes de riscos ou pela apresentacdo de um

plano econdmico para a recuperacao de ativos (MARION. 1998).

Sob esse viés, o trabalho do contador encontra-se também relacionado com a legislacao.
Existe um conjunto de normas e leis que regem uma entidade para que ela funcione de forma
legal, além do codigo proprio dos contadores, garantindo a ética e a formalidade na sua

atuacdo perante a sociedade e as entidades.

Percebendo a evolucdo dessa atividade, traremos a seguir uma pesquisa voltada para
0 desenvolvimento dos profissionais contabeis em suas diversas areas, bem como as
dificuldades enfrentadas por essa classe. Onde sera feita uma analise das mudancas, evolucoes
e novas dire¢cbes com o intuito de tentar entender quais serdo as tendéncias de ramos de

atividade que a profisséo pode seguir.

2 Fundamentagdo Tedrica

Uma das mais relevantes diferengas entre as ciéncias sociais aplicadas e as ciéncias exatas é

fato de que esta é embasada por principios indubitaveis e inderrogaveis (COMTE. 1842).
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Argumentos comprovados de forma empirica desde o século XVII e aceitos até os dias de
hoje sem terem sofridos quase nenhuma alteracédo. Ja aquela, os valores nao séo tdo solidos e
determindveis assim, principalmente pelo objeto de estudo, o homem em sociedade
(DURKHEIM. 1887), sofrendo vérias modificacGes, dependendo das concepgdes de seus

idealizadores, ao longo da historia.

Isso ndo significa dizer que as ciéncias baseadas na sociedade sdo volateis, pelo contrério,
elas sdo fundamentadas em alicerces, porém, a medida que a sociedade se modifica e evolui,
esses alicerces seguem 0 mesmo caminho, no entanto, sem perder a sua esséncia. Nessa
perspectiva, “a contabilidade surgiu da necessidade do homem em acompanhar e controlar a
evolucdo do seu patrimonio. Fazendo parte, dessa forma, da evolugédo e do desenvolvimento
do proprio ser humano e da sociedade” (C. VOLNEL 2007).

Os esforcos pelo aprimoramento dos alicerces da ciéncia contabil fizeram a contabilidade
evoluir de uma simples ideia em amadurecimento (APUD - MASI 1971), para uma ciéncia
racional que teve como foco primario o estudo das contas. As suas aplica¢fes na orientacéo
dos empreendimentos de capital publico e privado, reformularam e revolucionaram a forma

de praticar os registros financeiros (D’ AURIA. 1959).

Concomitantemente com a historia da contabilidade estd a histéria dos profissionais
contadores. Para Carr-Saunders e Wilson (1933), profissional € aquele que aplica uma técnica
intelectual aos negdcios do dia a dia, adquirida como resultado de um treinamento longo e
especializado. Aliado a isso, é crucial ao profissional, para que continue aprendendo e
desenvolvendo o seu conhecimento, um objeto de estudo, um corpo suficientemente abstrato
e complexo, para que se possa desenvolver uma cultura profissional e fundamentar
associagdes profissionais, uma orientacao para 0s crentes e um direcionamento ético proprio
(DINIZ. 2001). E para os contadores, esse corpo de conhecimento seria entdo a Contabilidade,
que, se utilizando dela como Ciéncia Contabil, promove a mudanca social, a resolucéo de
problemas no &mbito das relagdes humanas e a promocao das capacidades e aptidGes das
pessoas de forma a promover o seu bem-estar (COMITE EXECUTIVO DA IFSW. 2000).

Por muito tempo sendo chamados de guarda-livros e tendo a profisséo regulamenta apenas na
década de 40 (Decreto-Lei 9.295 de 27 de maio de 1946), denota-se que o profissional contabil

e a Contabilidade estdo intrinsecamente ligadas em todas as suas modificacdes e evolucdes
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ao longo da historia. E com o avanco literario e cientifico foi possivel desenvolver teorias e
doutrinas contabeis (SA. 1997). Essas por vez, ficaram conhecidas como escolas do
pensamento contabil e demonstram como o foco dessa ciéncia se modifica em cada escola

sempre tendo como base as organizacoes e o patrimonio das entidades.

A primeira escola a surgir foi a “contista”, a qual foi instituida no periodo da contabilidade
moderna, em meados do século XV e foi idealizada pelo italiano Luca Pacioli, que editou o
seu livro em 1494. Segundo Pacioli, a contabilidade deveria ser voltada principalmente para

a rea de escrituracdo, utilizando-se do método das partidas dobradas (SCHMIDT. 2000).

Para a escola contista as contas deveriam ser usadas basicamente para creditar e debitar
valores, ou seja, deveriam registrar os valores a receber e a pagar. Neste processo, a conta
capital aparece sendo a quantia geral que cada um dos sdcios investiu na organizacao e assim
se segue até os dias atuais. Nesse sistema, as contas eram tratadas com pessoas de carne e
0sso e quando os sécios investiam um determinado valor na empresa, a conta gerente era
debitada ao receber esses recursos e a conta sdcios era creditada (SCHMIDT. 2000). De igual

modo, hoje essa mesma transacdo acontece através da conta capital social.

A escola contista foi de extrema importancia para o desenvolvimento da contabilidade sendo
a primeira escola a surgir, dando esse arranque inicial para que o desenvolvimento do
pensamento contabil fosse ocorrendo ao decorrer do uso da pratica (DA SILVA. 2009). No
entanto, mesmo sendo de grande importancia, a escola contista se mostrou, para alguns
autores, como um segmento deficiente em expansividade, visto que ela se preocupava
primariamente com a parte técnica, se ocupando, em boa parte de sua atuacdo, em aplicar o
método das partidas dobradas e realizar os registros contabeis, e isso deu brecha para que

outros tedlogos desbravassem possiveis segmentos.

A segunda escola, a escola administrativa trouxe uma nova abordagem para a contabilidade
da época. Ela foi constituida no periodo da contabilidade cientifica, em meados do século
XIX e foi idealizada por Francesco Villa. Para Villa, a contabilidade deveria ser utilizada n&o
somente da forma como ja vinha sendo usada, mas também na administracdo da empresa,
como o capital deveria ser aplicado, onde investir, entre outras coisas (DA SILVA. 2009). De
maneira que a empresa viesse sempre a se desenvolver cada vez mais com a ajuda da

contabilidade.
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Essa escola criticava a contista devido ao fato de ela ndo se preocupar com a parte gerencial
da organizacdo, mas se preocupando mais que 0 necessario com a parte de contas da entidade.
Segundo a escola administrativa, a contabilidade deveria ser mais do que um amontoado de
dados, deveria ser um mecanismo que pudesse ser usado para dar suporte & entidade e
possibilitasse a mesma ser gerenciada de maneira que gerasse o melhor rendimento (DA
SILVA. 2009).

Em seguida veio a escola personalista na metade do século XIX, que teve Francesco Marchi
como um dos seus primeiros idealizadores. Marchi acreditava em tudo que as demais
possuiam. Que as contas representavam as caracteristicas das empresas, que a contabilidade
deveria ser utilizada para a administracdo das organizacdes, e acrescentou que a entidade
deveria ser uma pessoa juridica (SCHMIDT. 2000). Porém, Marchi falava que deveria haver
a separacdo da pessoa juridica (entidade) e do seu proprietério, de forma que cada um poderia
ter os seus bens, seu patrimoénio, de forma que o outro ndo poderia toca-lo quando bem

entendesse.

Francesco Marchi também sugeria que a pessoa que fosse o proprietario de uma determinada
organizacdo nao precisava necessariamente ser aquela que administrava. Ele poderia
simplesmente contratar uma outra pessoa para ocupar essa parte na sua organizacdo (DA
SILVA. 2009).

E possivel notar as mudancas que foram ocorrendo com o decorrer do tempo no modo em que
o0 contador trabalhava. Cada vez mais a contabilidade vai se diversificando, sendo modificada
de acordo com a necessidade para melhorar cada vez mais o seu desempenho no cotidiano.
No principio o contador era responsavel apenas por creditar e debitar as contas, fazer
escrituracdo. Em seguida ele ganhou um papel mais administrativo, onde ele teria que elaborar
dados que pudessem ser Gteis no momento de uma tomada de decisdo e assim ajudar na
administracdo da entidade (DA SILVA. 2009). Logo depois ele passou a ter a
responsabilidade de separar o que € da entidade e 0 que pertence ao proprietario, fazendo

distingdo nos seus bens e cuidando sempre do patrimonio da organizacéo.

Nos tempos atuais, a importancia e o significado do contador aumentaram consideravelmente.
Com a evolucdo e expansdo da escola norte-americana, 0s conceitos de contabilidade

financeira e contabilidade gerencial foram introduzidos no meio contabil e fizeram do
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contador, pecga chave para expanséo de diversas empresas de renome (SCHMIDT. 2000) Com
isso, o profissional deixou de ser apenas o “guarda-livros” das empresas e COmMegou a
desempenhar atividades de maior responsabilidade e importancia (MARION. 1998). Dentre

elas podemos citar, auditoria e consultoria.

Auditor, segundo o dicionario Aurélio (2017), é o Magistrado encarregado de informar a uma
reparticdo sobre a aplicacdo das leis. Em outras palavras, profissional encarregado de dar
parecer técnico. A contador como auditor, exerce uma funcdo muito importe, aquela de
fiscalizar. Por meio da fiscalizacdo é possivel evitar fraudes ao mercado financeiro, gerar
seguranga para o usuario da contabilidade e fazer com que as empresas trabalhem sempre em
conformidade com as leis (MARION. 1998)

O contador como consultor, exerce papel tdo importante quanto o de auditoria, o de norteador.
Prestando servicos de consultoria, o profissional pode orientar o cliente sobre quais sdo 0s
caminhos certos a serem seguidos para o melhor desenvolvimento do negdcio. Instruindo
empresarios desde o planejamento tributério até o mantimento da conformidade com o fisco,
0 contador auxilia tanto na evolucdo das empresas quanto na prestacdo de servico em
conformidade com a lei por parte delas (MARION 2006).

N&o apenas nos campos da auditoria e consultoria, mas a contabilidade se desdobra em vaérias
ramificacdes e se aplicam a diversos segmentos do mercado. Marion (1998) demonstra, de

forma exemplicativa, como funciona essas relagoes.

[ APLICACAO DA CONTABILIDADE |

[Eqnta_bilidade Geral — Contabilidade F‘_ina_nc}e.ira»‘

| Diversos ramos dle atividade: |

Contabilidade Comercial

Comercial oam—
Industrial s | Contabilidade Industrial
Publica g | Contabilidade Puablica
Bancaria s | Contabilidade Bancaria
Hospitalar s | Contabilidade Hospitalar
Agropecuaria e | Contabilidade Agropecuaria
de Seguros SN Contabilidade Sccuritaria
cle.

Figura 1 — Ramificacdo da contabilidade
Fonte: Marion (1998)

Essa estrutura demonstra a importancia de se obter informagdes do ambiente em que

aempresa esté inserida ja que cada segmento possui caracteristicas singulares de suprimentos,
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estilos de clientes e consumidores. Por esse motivo, cabe a contabilidade e aos profissionais
contabeis se adequar as necessidades de cada ramo e se estruturar de uma forma que lhe

permita alcancar de forma eficiente os objetivos propostos.

Sob esse Vviés, o cantador deve buscar inovar e aprender cada dia mais sobre a sua area, visto
que as Ciéncias Contabeis ndo ¢ algo fixo, ela esta sempre sendo inovada de acordo com o
passar do tempo e com as necessidades que vem surgindo. E como os profissionais
responsaveis por zelar pela credibilidade e continuidade da contabilidade (Condigo de Etica
do contador), é através das analises dos contadores sobre o atual cenario contabil profissional,
que teremos as informacBes mais precisas sobre as perspectivas da contabilidade para os

proximos anos.

3 Metodologia

A pesquisa utilizada consiste em um estudo do tipo descritivo. Para Gil (1994), este
tipo de pesquisa se objetiva em descrever as caracteristicas de certa populacdo ou fendbmeno,

ou estabelecer relagBes entre variaveis, envolve técnicas de coletas de dados padronizadas.

O procedimento utilizado foi uma pesquisa do tipo levantamento, que envolve um
questionario elaborado com perguntas fechadas, aplicado ao grupo de pessoas ao qual deseja
conhecer 0 comportamento, com natureza basica. Tomando como base o0 modelo de escala de
Likert. Uma abordagem qualitativa, que esta relacionada ao levantamento de dados utilizado,
para poder interpretar determinados comportamentos, opinides e expectativas dos individuos.

O objeto de estudo foram os contadores da cidade de Russas no estado do Ceard, que
contam em todo o estado com um total de 4.862 contadores ativos, dados obtidos através do
CFC (conselho federal de contabilidade) em 2017, o universo amostral teve um total de 11
contadores atuantes na cidade, dados obtidos através do CRC (conselho regional de
contabilidade) em 2017.

57



Semana Ativa do Administrador

O questionario foi aplicado no dia 04 de outubro de 2017, com as respostas em méos foi
utilizado o programa de informatica Excel, para organizacdo e tabulacdo dos resultados
obtidos.

4 Resultados e Discussao

4.1 Resultados

Quanto ao perfil dos entrevistados

Dos 11 contadores entrevistados, 36,36% sdo homens e 63,63% sdo mulheres. Quanto aos
entrevistados homens, a média de idade foi de 30 anos com experiéncia média na atuacao
profissional de 7 anos. 75% tem atuacdo principal no setor fiscal e 25% se concentra mais na
gerencia do escritdério. 75% dos entrevistados masculinos estdo satisfeitos com sua area de
atuacdo e 25% caracterizou sua satisfacdo quanto a area de atuacdo como nem satisfeito ou
insatisfeito. Quanto aos entrevistados mulheres, a média de idade também foi de 30 anos com
experiéncia média na atuacdo profissional de 6 anos. 57,14% tem atuacdo principal no setor
contabil e 42,85% no setor fiscal do escritdrio. 85,71% dos entrevistados femininos estéo
satisfeitos com sua area de atuacdo e 14,28% caracterizou sua satisfacdo quanto a area de

atuacdo como nem satisfeito ou insatisfeito.

Opinido dos entrevistados sobre o cenario atual da contabilidade

Dos entrevistados, 62,5% concordaram parcialmente que a contabilidade atual esta cada vez
mais dependente de softwares contébeis e 37,5% concordam totalmente.
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CONTABILIDADE ATUAL DEPENDEN SE SOFTWARES
CONTABEIS

CONCORDO
TOTALMENTE

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).

45,45% concorda parcialmente que uma das consequéncias da utilizacdo desses softwares é a
substituicdo de um grupo de funciondrios setorizados por um funcionario mais capacitado,

27,27% concorda totalmente, 18,18% discorda parcialmente e 9,09% discorda totalmente.

USO DE SOFTWARES IMPLICA SUBSTITUICAO DE
FUNCIONARIOS SETORIZADOS POR UM MAIS QUALIFICADO

DISCORDO
TOTALMENTE

CONCORDO
TOTALMENTE

DISCORDO
PARCIALMENT

Figura 3.
Fonte: Elaborado pelos autores (2017).
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45,45% concorda parcialmente que é possivel exercer um bom trabalho mesmo néo tendo
um contato direto com o cliente, 36,36% discorda parcialmente e 18,18% concorda totalmente.

Figura 4.

E POSSIVEL EXERCER UM BOM TRABALHO MESMO NAO TENDO
UM CONTATO DIRETO COM O CLIENTE

CONCORDO
TOTALMENTE

DISCORDO
PARCIALMENT

Fonte: Elaborado pelos autores (2017)

63,63% concorda totalmente que o contador ndo ¢ mais visto como “apenas aquele que retira

o seu imposto” e 36,36% concorda parcialmente.

CONTADOR NAO E MAIS VISTO COMO “APENAS AQUELE QUE
RETIRA O SEU IMPOSTO”

CONCORDO
TOTALMENTE

Figura 5.
Fonte: Elaborado pelos autores (2017)
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100% dos entrevistados concorda totalmente que a contabilidade atual estd cada vez mais
sendo utilizada na tomada de decisfes. E 100% dos entrevistados considera o contador atual

como profissional consultor e auxiliador nas tomadas de decisdes empresariais.

Opinido dos entrevistados quanto a contabilidade nos proximos anos

Dos entrevistados, 54,54% considera que a tendéncia quanto ao ramo de atuacao dos
profissionais da contabilidade para daqui a 10 anos seré a area da consultoria. Ja para 45,45%
dos entrevistados, a tendéncia futura da contabilidade girara em torno da tomada de decisdes

no dmbito da gestdo empresarial.

TENDENCIA QUANTO AO RAMO DE ATUACAO DOS
PROFISSIONAIS DA CONTABILIDADE PARADAQUI A 10 ANOS

TOMADA DE
DECISOES (
GESTAO DE

EMPR.
MPR.) CONSULTORIA

Figura 6.
Fonte: Elaborado pelos autores (2017)

4.2 Discussao

Analisando os resultados obtidos, podemos perceber que, para a maioria dos entrevistados, a
contabilidade atual sofreu, e sofre, fortes influencias dos avangos da tecnologia. Com a
expansao dos softwares contabeis e a dependéncia dos contadores por eles, observa-se que a
rotina de trabalho desses profissionais realmente mudou, fazendo com que eles se concentrem
em tirar o melhor proveito dos utilitarios desses programas e aperfeicoar os conhecimentos

tecnoldgicos. Observa-se também, quanto a tendéncia do ramo de atividade futuro da
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contabilidade, que os entrevistados ficaram divididos entre a consultoria e a tomada de
decisdo na gestdo empresarial. 1sso pode denotar uma propensdo dos profissionais contabeis
em, além de querer trazer o foco da atuacdo contabil para o repasse de informacdes através da
consultoria, fazer da contabilidade no meio empresarial, como uma ferramenta de suporte

mais incisiva no momento de tomada de decisao.

5 Consideraces Finais

Através dos conhecimentos adquiridos pela elaboracdo desse trabalho, observou-se que a
muito tempo a contabilidade deixou de ser apenas uma ferramenta utilizada para organizar as
contas da entidade, e o contador, um mero profissional responsavel por preencher e zelar pelos
livros contabeis. Com a evolucdo da informética e a compatibilizacdo do setor industrial e
mercado financeiro, os livros de papel se tornam obsoletos, dando espaco aos softwares
contabeis e o contador ganha um papel significativo na tomada de decisdes. Perante isso, e
embasado com a opinido de profissionais experientes da area, existe uma grande tendéncia da
contabilidade em seguir os rumos da consultoria, repassando informacdes e investindo no
aumento do nivel das informacdes repassadas, e da propria tomada de decisdo, se
aproximando mais ainda da gestdo empresarial. Contudo, as ciéncias sociais em que a
contabilidade se envolve ndo é estatica, pelo contrario, e muito dindmica, entdo, nada impede

que essas tendéncias se modifiguem com o tempo.
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RESUMO

Esse trabalho tem como objetivo de facilitar o servico de uma farmacia, afim de satisfazer o
cliente e agregar valor ao servico do empreendimento. Para se fazer essa melhoria foram
necessarios recursos do TI, para se fazer uma andlise e sugestdes com maior precisdo. Foi
utilizado o ERP e como enfoque 0 BPM, para se fazer o fluxo das atividades e de como podem
ser melhoradas.

Palavras chave: BPM; Tecnologia da informagéo; ERP; Farmécia.

1. Introducéo
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O uso da Tecnologia da Informacao (T1) no setor varejista tem aumentado e se tornado
cada vez mais indispensavel para a gestdo do negocio. Tal uso € causado por varios motivos,
compativeis com as necessidades dos gestores, que estdo sempre buscando uma maior
eficiéncia no desempenho operacional, tanto no dmbito interno como externo, tentando
reduzir custos, se integrar a cadeia logistica de acordo com seus fornecedores, atender as
crescentes exigéncias legais, fiscais, tributarias e aumentar sua competitividade no ambiente
em que estiver inserido. Assim, ndo basta ao varejista adquirir Tl ou apenas automatizar
processos, é preciso que a mesma seja realizada em todos as areas da organizacao e de maneira
adequada, somente assim a empresa poderd tirar proveito das vantagens proporcionadas pela
TI, contribuindo para as decisdes gerenciais e estratégicas da empresa.

Desempenhando a atividade de consultoria para uma farmacia, que é um ramo
caracterizado por seu pequeno porte e grande variedade de itens, pode-se observar uma grande
necessidade de aplicacdo e utilizacdo da T1 de forma adequada.

Assim, este artigo tem como objetivo principal contribuir para uma reflexdo e
discusséo da utilizacdo da Tl no varejo farmacéutico, seu papel estratégico dentro do ambiente
de competitividade, expondo a necessidade de inserir a Tl de forma adequada para que a
mesma agregue valor a empresa, explicitando seus beneficios e solugdes para problemas

recorrentes vistos no interior do empreendimento.

2. Referencial teérico
2.1. Varejo
De acordo com Parente (2000), o varejo vem assumindo grande importancia no
cenario econdmico do Brasil e do mundo. Onde tem consolidado suas atividades, e elevando
um namero crescente de varejistas a serem considerados entre as maiores empresas do Brasil.
A0 passo que as empresas varejistas se expandem, tendem a adotar novas tecnologias de
informacdo e de gestdo, visando modernizar e integrar ainda mais seu sistema organizacional.
O varejo é certamente uma das atividades empresariais que vem atravessando maior ritmo de
transformacéo, respondendo as modificagdes do ambiente tecnoldgico, econémico e social.
Kotler e Armstrong (1998) definem que o varejo engloba todas as atividades de venda

de bens ou servigos diretamente para consumidores finais, para seu uso pessoal, e que este
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ndo relacionado a negocios. Levy e Weitz (2000) conceituam varejo como sendo um conjunto
cujas atividades de negocios agregam valores aos produtos e servigcos a serem vendidos para
0s consumidores, visando atender a necessidades particulares dos mesmos. E Parente (2000)
define varejo como todas as atividades que englobam o processo de venda de produtos e
servigos para atender necessidades pessoais dos consumidores finais destes produtos e
servicos

Para oferecer o produto aos clientes finais, os produtores fazem uso dos canais de
distribuicdo. De acordo com Kotler (2010), uma cadeia onde estdo presentes o fabricante, os
intermediarios (atacadistas e varejistas) e o consumidor final, constituindo um canal de
marketing, também chamado canal comercial ou canal de distribuicéo.

De acordo com Alvarenga (2011), a gestdo dos canais de distribuicdo deve
proporcionar ganhos para toda a cadeia de suprimentos, desde o produtor até o consumidor
final dos produtos, reduzindo seus custos operacionais.

Segundo Parente (2010), os varejistas compram, recebem e estocam produtos de
fabricantes ou atacadistas para oferecer aos consumidores a conveniéncia de tempo e lugar
para a aquisicao de produtos, tendo ainda o varejista a responsabilidade de estocar os produtos
de forma que em uma Unica loja, o consumidor tenha acesso ha uma grande variedade de
itens.

Parente (2010), classifica as instituicbes varejistas em varejo com loja (que se
subdivide em varejo alimenticio, varejo ndo-alimenticio e varejo de servi¢os) e varejo sem
loja (que se subdivide em marketing direto, venda direta, maquinas de venda automatica e
varejo eletronico).

De acordo com Parente (2010), os diferentes tipos de varejo com loja sao:

Varejo alimenticio com loja — os diferentes formatos de lojas existem em virtude da
area de vendas, nimero médio de itens oferecidos, nimero de check-outs e se¢fes
da loja. S8o exemplos: bares, mercearias, padarias, minimercados, lojas de
conveniéncias, supermercados compactos e convencionais, e hipermercados.
Varejo ndo alimenticio — os diferentes formatos de loja existem em virtude da
guantidade de linhas de produtos. S8o exemplos: lojas especializadas, lojas de
departamento.

Varejo de servigo com loja — atividade varejista de prestacéo de servi¢o sem a venda
de produtos tangiveis. (PARENTE, 2010)

Ainda segundo Parente (2010), os diferentes tipos de varejo sem loja séo:

Marketing direto - sistema de marketing interativo que usa veiculos de comunicacéo
para realizar vendas.
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Venda direta - venda direta ao consumidor, com explica¢fes pessoais e
demonstragdes.

Maquinas automaticas de venda - maquinas onde os consumidores compram
diretamente os produtos.

Varejo eletrdnico - através da Internet, sdo oferecidos ao consumidor produtos e
servicos. (PARENTE, 2010)

A empresa pesquisada neste trabalho, enquadra-se no segmento farmacéutico,
classificada, segundo Parente (2000), como varejo ndo alimenticio com loja, pois se configura
como o grupo que melhor representa este segmento.

2.1.1. O varejo farmacéutico

Segundo Ribeiro et al. (2013), o varejo farmacéutico teve inicio no Brasil, de acordo
com o Conselho Regional de Farmacia do Estado de Sdo Paulo — CRF-SP (2011), no século
X com as boticas, que, por meio dos seus profissionais, os boticarios, eram os lugares onde
se diagnosticava a doenga, preparavam-se e armazenavam-se 0s medicamentos.

Para Ribeiro et al. (2013), atualmente existem as farmécias e drogarias que sdo a
evolucdo das antigas boticas, onde a denominacao drogaria foi criada pela Lei N° 5.991 de
17/12/1973, promulgada pela Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria — ANVISA (1973),
classificando estabelecimentos aptos apenas a comercializacdo de medicamentos e correlatos
em suas embalagens originais, ndo sendo permitida a manipulacdo, ja para as farméacias €
permitida a manipulagdo de formulas magistrais e oficiais, comércio de drogas,
medicamentos, insumos farmacéuticos e correlatos.

As drogarias sdo empresas pertencentes ao varejo da industria farmacéutica e de
acordo com Parente (2010), podem ser classificadas com varejo ndo alimenticio com loja,

concentrando itens relacionados a salde e cuidados pessoais.

2.2.  Sistemas de informacéao

Os Sistemas de Informacdo (SI) baseados na T1 sdo de suma importancia no ambito
empresarial, onde as empresas tém utilizado cada vez mais tais sistemas, influenciando suas
decisOes estratégicas, taticas e operacionais.

Como forma de obter uma maior compreensdo a respeito do funcionamento dos
sistemas da informacdo, podem ser apresentados alguns conceitos e defini¢Oes relevantes a

respeito desta.
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Laudon e Laudon (2007), definem Sistema de Informag&o como um conjunto de
componentes inter-relacionados que coletam (ou recuperam), processam, armazenam e
distribuem informacdes destinadas a apoiar a tomada de deciséo, a coordenacéo e o controle
de uma organizagé&o.

De acordo com Moura, Santos e Khalil (2015), um Sl visa captar o que acontece na
empresa e apresentar a cada plano informacdes validas para 0 mesmo, sempre objetivando
subsidiar o processo decisorio, através da grande quantidade de dados disponibilizados
através de relatdrios, que normalmente sdo produzido pelo Departamento de Informaética que
administra os recursos de processamento de dados capazes de receber os dados das varias
areas da empresa e transforméa-los em informacoes Uteis a geréncia.

Oliveira (2003) afirma que a utilizagio dos Sistemas de Informagé&o e da Tecnologia
da Informacdo tem se tornado um fator estratégico para o sucesso de algumas empresas.
Compreendemos melhor tal afirmacdo a partir da declaracdo de Moura, Santos e Khalil
(2015), que retificam que a necessidade do Sl nas empresas surgiu devido ao grande e
crescente volume de informacg6es que a organizacao possui, onde a presenca de um Sl capaz
de separar e apresentar os dados necessarios a empresa, pode garantir um grande diferencial
em relacdo aos concorrentes.

Moura, Santos e Khalil (2015), definem ainda que as principais vantagens de um Sl
se resumem a otimizacao do fluxo de informacéo, redugéo de custos, ganho na produtividade,
maior integridade e veracidade nas informacdes, ressaltando que os SI provocam mudancas

organizacionais e administrativas, trazendo desafios para a administracéo.

2.2.1. Sistema Integrado de Gestdo - ERP

Os Sistemas de Informacdo ERP sdo sistemas que permitem as empresas automatizar
e integrar dados de todos os setores, facilitando a busca por informacgdes que embasem a
tomada de decisdo pelos gestores. Para Oliveira (2012), a tecnologia Enterprise Resource
Planning ou Planejamento de Recursos Empresariais, € uma arquitetura de sistemas de
informacao que facilitam o fluxo de informacdes entre todos 0s setores da organizacdo, como
fabricacdo, logistica, financas e recursos humanos. O ERP compreende o0s sistemas

operacionais, gerencias e também os de apoio a decisdo, através de medidas especificas.
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De acordo com Cortes (2008), os sistemas ERP foram concebidos para gestdo da area
de producéo nas industrias e com o passar do tempo, sua utilizacdo foi expandida para outras
areas da gestdo organizacional e para outros setores da atividade econdmica.

Chang et al. (2007), anunciam como vantagens da implantacdo dos ERP, a
possibilidade de ter um melhor compartilhamento de informacdes dentro da organizacéo,
planejamento e qualidade de decisdo, coordenagdo mais suave entre as unidades de negécios,
resultando em maior eficiéncia e rapidez no tempo de resposta as demandas administrativas.
Ja Maxwell (2013) informa que as vantagens da utiliza¢do de um sistema ERP sdo: eliminacao
de varios médulos de sistemas separados; eliminacdo de operacdes manuais; melhoria na
produtividade; facilidade no fluxo das informacdes e a qualidade dos processos de trabalho
dentro das empresas; reducdo dos custos; reducdo de estoque; otimizacdo no processo de
tomada de deciséo; reducdo do tempo dos processos gerenciais; adaptaveis a parametrizacoes
de acordo com as necessidades das empresas; oportunidade para atualizar a infraestrutura
tecnoldgica.

Gonzalez Janior, Fialho e dos Santos (2016), informam que para a implantacdo de um
sistema ERP € necessario levantar os Fatores Criticos de Sucesso (CSF), dentre os quais estdo
a aceitacdo do usuario, a mudanca organizacional e o comportamento do usuario, onde o
sucesso do sistema ERP implantado depende de qudo bem o sistema corresponde a cultura
organizacional.

De acordo com Moura, Santos e Khalil (2015), a informacao gerada pelo ERP propaga
para todos os mddulos da empresa, ou seja, ao realizar uma venda, automaticamente o produto
sera baixado do estoque, emitira uma nota fiscal, se for a prazo gerara uma fatura que ira para
0 setor de contas a receber, e caso a empresa esteja integrada com outro membro da cadeia,
essa informagdo serd transmitida para ela.

Souza (2000), afirma que os principais motivos que levam uma empresa a usar o ERP
passam pelos objetivos de permanecerem competitivas, melhorar a produtividade e a
qualidade dos servicos oferecidos aos clientes, reduzir custos e estoques e ainda melhorar o
planejamento e a alocagéo de recursos.

A implantagéo de um sistema ERP deve ser bastante estudada pela empresa antes de
ser feita, uma vez que a mesma, se mal adotada, pode causa grandes dificuldades a empresa.

Moura, Santos e Khalil (2015), afirmam que as informacdes inseridas no sistema de forma
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adequada s@o extremamente importantes, uma vez operagdes mal realizadas séo as maiores

causas de problemas com ERP.

2.2.2. Utilizacdo de ERP no comércio varejista

Gonzalez Junior, Fialho e dos Santos (2016) afirmam que foram necessarias algumas
adaptacdes para o sistema ERP ser aplicado a outros segmentos, uma vez que 0 mesmo foi
desenvolvido para ser utilizado na industria, gerando uma diversidade de segmentos em que
0s modernos ERP podem ser utilizados de acordo com suas caracteristicas, modularidade e
possibilidade de customizacdo para melhor se adequar a empresa usuaria.

Ainda de acordo com Gonzalez Junior, Fialho e dos Santos (2016), a ndo utilizacao de
determinados médulos do ERP é uma situagdo tipica que ocorre no comércio varejista, uma
vez que as empresas inseridas nesse segmento trabalham com o consumidor final, possuindo
desta forma uma movimentacdo de estoques e logisticas muito mais intensos, exigindo uma
customizacdo de funcgdes adicionais no ERP.

Segundo Cortes (2008), para utilizar um ERP em um segmento ndo industrial, €
necessario verificar o que sera feito para substituir os modulos de produgdo e como estes se
integrardo aos demais modulos, deixando claro a necessidade de modificacdes e customizacéo
para o ideal de cada segmento. Assim, é importante considerar a natureza do provavel sistema
ERP adotado, verificando quando os processos abrangidos e as funcionalidades disponiveis
para 0 segmento onde sera utilizado. A Figura 1 demonstra as relacdes de integracao
organizacional propiciada pelo ERP entre o comercial e administrativo, numa modularizacéo
basica de um ERP para comércio varejista. Os relacionamentos e hierarquias podem ser

visualizados pelas linhas.
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Figura 1: Relagdes de integracdo entre setores comercial e varejis
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2.3. Gerenciamento de Processos de Negdcios - BPM

O BPM CBOK V3.0 (2013) afirma que processos definem o fluxo de atividades e o
mapa de como atividades operacionais contribuem para produzir um produto ou servico,
definindo o que sera feito e como sera feito. Para Di Sordi (2008), o processo de negdcio é
uma forma de integrar todos os ativos empresariais, gerenciando de maneira que tais ativos
trabalhem de forma sincronizada, garantindo sua eficiéncia. Para Cruz e Oliveira Filho
(2011), os principais recursos empregados nos BPM sdo: recursos humanos, estrutura
organizacional, politicas e regras, tecnologia da informacdo e comunicacdo e conhecimento.
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De acordo com 0 BPM CBOK V3.0 (2013), a defini¢do de processo de neg6cio € um
trabalho que entrega valor para os clientes ou apoia/gerencia outros processos. Esse trabalho
pode ser ponta a ponta, interfuncional e até mesmo inter organizacional.

Cruz e Oliveira Filho (2011), afirmam que a eficiéncia operacional dos processos
organizacionais compreende a acdo a ser posta em principais operacdes realizadas pela
organizacdo, sendo necessario um adequado plano de organizac6es, métodos e procedimentos
bem definidos, assim como a observacdo de normas e cumprimento dos deveres e fungdes,
com a existéncia de pessoal qualificado para desenvolver suas atividades e adequadamente
supervisionado por seus responsaveis para implementar a desejada eficiéncia no
gerenciamento dos processos.

Scherr (2006) divide os processos em trés categorias:

[...] processos de governanga, que envolvem processos como gerenciamento de
conformidades, gerenciamento de riscos, Bussiness Intelligence, processos de
BPM, desenvolvimento de estratégia, desenvolvimento de negdécios e arquitetura
empresarial; processos de gerenciamento, que garantem as atividades diarias e mais
comuns de gerenciamento da organizacdo como: gerenciamento financeiro,
controladoria, gerenciamento de informacdo, o0 BPM, gerenciamento da qualidade,
gerenciamento de recursos humanos, gerenciamento de ativos, entre outros;
processos operacionais que sdo destinados a desenvolver a atividade final da
empresa: CRM, logistica, desenvolvimento de produto, PCP, gestdo de material,
entre outros. (SCHERR, 2006, p. 22)

Logo, nota-se que a eficacia no processo de negocios esta diretamente ligada a varios
outros processos organizacionais, deixando claro a necessidade de desenvolver um eficiente
gerenciamento dos processos de negdcios.

Para Di Sordi (2008) um dos principais objetivos da gestdo por processos é garantir a
melhoria continua da organizacdo por meio da elevacdo dos niveis de qualidade de seus
processos de negocios.

Cruz e Oliveira Filho (2011), informam que é importante abrir um espaco para
enfatizar que importancia da qualidade nos processos de negocios, onde essa é encarada como
um conjunto de atributos essenciais a sobrevivéncia das organizagdes num mercado altamente
competitivo, objeto da geréncia estratégica, lider do processo, que envolve planejamento
estratégico, estabelecimento de objetivos e mobilizacdo de toda organizacao.

De acordo com Silva (2005), a implantacdo da qualidade nos processos
organizacionais aumenta a competitividade e lucratividade de uma empresa, melhorando seus

produtos e servicos. Esta acdo acaba trazendo beneficios para clientes, fornecedores e
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sociedade, ja que sdo produzidas novas riquezas e tecnologias, contribuindo para o
desenvolvimento do pais.

Para Burlton (2001), além de qualidade, a gestdo por processos de negdcios requer
lideranca e direcionamento de seus processos, podendo isso significar uma mudanca radical
no processo de negdcios e revisdo e melhoria continua do processo por meio de pequenos
ajustes.

Ainda é importante enfatizar o impacto de uma boa gestdo de conhecimento em uma
organizacdo. Para Cruz e Oliveira Filho (2011) a gestdo do conhecimento traz beneficios
qualitativos as organizacOes, ela € um esforco empresarial essencial para as empresas
enfrentarem novos desafios, sendo necessario profissionais capacitados com pleno dominio
em sua area de atuacdo, para captar o conhecimento e dissemina-lo por toda a organizagao.

Cruz e Oliveira Filho (2011) ainda disponibilizam espago em seu estudo para ressaltar
também o impacto dos avancos tecnoldgicos sobre 0s processos organizacionais, demandando
uma nova postura frente ao gerenciamento dos processos de negécios.

Em um mundo onde a informagéo e o conhecimento sdo cada vez mais valiosos e séo
validos por um periodo cada vez mais curto, a universalizacdo e integracdo de informaces
em um curto periodo passou a ser vital para as organizacdes, uma vez que com a grande
competicdo mercadologica, as vantagens propiciadas por melhores instrumentos
tecnoldgicos, unidos a sistemas integrados e automatizados, capazes de coletar e transformar
dados em informacbes em um menor espaco de tempo pode ser um valioso diferencial

competitivo.
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3. Processo atual
3.1. Desenho

Figura 2: Fluxograma do atual processo de compra de um medicamento
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Fonte: Autoria propria, com auxilio da ferramenta Bizagi Modeler (2016)

3.2.  Descrigdo do processo

O empreendimento estudado tem uma grande variedade de itens a venda, e ainda assim
ndo conta com nenhum sistema de informag&o que apoie seus colaboradores no processo de
venda aos clientes e compra de novos produtos.

O processo de venda se da inicio com o cliente solicitando o produto no balcéo, o
vendedor por sua vez recebe o pedido e analisa se 0 mesmo é ou ndo vendido somente sobre
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prescricdo médica, caso seja necessario, o vendedor pergunta ao cliente se 0 mesmo tem a
prescricdo. Tendo a resposta, se for negativa, o vendedor deve informar ao cliente sobre a
impossibilidade da venda, caso seja positiva, 0 mesmo deve buscar o0 medicamento pedido
sem acesso a nenhum sistema para verificacdo de disponibilidade, procurando nas prateleiras
do estabelecimento, se o produto ali estiver, € entregue ao cliente, se ndo, é realizada uma
nova busca, dessa vez, no estoque. Caso o item este esteja indisponivel no momento, 0 mesmo
informa ao cliente a respeito da falta do medicamento, caso contrario, o vendedor pega o
produto no estoque e o leva até o balcdo. Assim, o cliente recebe o medicamento solicitado e
faz 0 pagamento ao vendedor, que pode ser em dinheiro ou no cartdo, no primeiro o cliente
apenas entre o dinheiro ao vendedor que o guarda no caixa, encerrando o pedido, no segundo,
o0 vendedor configura a maquineta de cartdes para acolher o cartdo do cliente e assim receber
0 pagamento, encerrando 0 processo.

Chama a atencdo no empreendimento as falhas causadas pela nédo utilizacdo de um SI,
onde a presenca de um ERP adequado, permitiria ao empreendedor consultar o sistema acerca
da disponibilidade de um item, poupando tempo ao mesmo, evitando buscas de sem éxito pelo
estabelecimento, além de agilizar o atendimento ao cliente. O mesmo sistema ERP seria de
grande utilidade no controle de estogue, uma vez que a farméacia consultada frequentemente
passa pela indisponibilidade de alguns itens, ja que a compra de novos produtos so é feita
mediante os critérios do vendedor/proprietario, que analisa visualmente as prateleiras e
estoque e observa 0s medicamentos que estdo em falta, sendo por vezes necessario que um

cliente solicite um produto, para que o vendedor perceba a sua escassez.

4. Melhorias propostas
4.1. Desenho
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Figura 3: Fluxograma do processo melhorado de compra de um medicamento

Informar ao
cliente
E

necessario
prescricio
médica?

Cliente v Vendedor
&

|
|
|
Solicitar | Receber o Consultar
medicamento | pedido disponibilidade
|
Levar o Buscar o
pedido pedido
Dinheiro
Configurar
maquineta

Receber Fechar
pagamento pedido

Fonte: Autoria propria, com auxilio da ferramenta Bizagi Modeler (2016)

Oitem esta
disponivel?

Receber o
pedido

Informar
impossibilidade
de venda

ou cartao?

Processo para compra de um medicamento

4.2.  Descricdo

Como solugdo para os problemas encontrados, o processo de compra de um
medicamento, passaria a ter apoio de um sistema ERP, auxiliando o vendedor e agilizando o
atendimento, além de ainda fornecer um maior controle sobre o estoque.

As modificacdes se iniciam a partir do momento que o vendedor recebe o pedido, onde
agora, este passara a consultar o sistema a respeito da disponibilidade do item solicitado,
notando sua presenca, o0 vendedor verifica se 0 mesmo necessita de prescricdo médica e a
solicita ao cliente, ja em caso de indisponibilidade do item solicitado, deve ser informado ao
cliente sobre a impossibilidade de atender ao seu pedido, encerrando o processo. A partir de
tal tarefa, o processo passa ndo tem alteracdes, até 0 momento do pagamento, onde o vendedor
informa ao sistema que o produto foi vendido, facilitando o acompanhamento do estoque e
fornecendo dados para um maior controle de vendas.

O sistema ERP implantado, facilitaria o exercicio de muitas das tarefas
desempenhadas pelo vendedor, oferecendo-lhe informacGes através de simples consultas no

sistema aplicado no empreendimento, caso utilizado corretamente, 0 ERP também oferecera
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a empresa um maior controle sobre os niveis de estoque, auxiliando o vendedor/proprietario
a saber o0 melhor momento para adquirir novos produtos, evitando a auséncia dos mesmos, e
fornecendo um maior controle sobre as vendas, dando informagfes importantes acerca de
produtos com maior volume de vendas e periodos de maior intensidade nas buscas por

determinado produto.

5. Diretrizes para elaboracao de Sl

Com o estudo, notou-se que ha uma grande variedade de softwares farmacéuticos,
onde devido a simplicidade das mudancas objetadas e buscando viabilizar a implantacdo do
Sl, foi considerada a implantacdo do Software Trier devido simplicidade em seu uso,
reduzindo o impacto inicial.

A implantacdo de um Sl de informacdo no empreendimento estudado, deve levar em
consideracdo as principais dificuldades encontradas na observacdo do estabelecimento e
informadas pelo proprietario. Destacando como primordial a necessidade de atendimento de
algumas caracteristicas elencadas pelos autores a partir de uma consulta ao empreendedor,
como: a atualizacdo e disponibilidade das informacdes; facilidade de compreensédo;
praticidade na insercdo de dados.

A seguir, serdo apresentadas com maior detalhamento, as diretrizes que devem pautar
a implementacdo de um sistema de informacdo para um empreendimento farmacéutico
situado na cidade de Mossor6-RN. Ressaltando que estas sdo apenas diretrizes e ndo regras
para a implantacéo.

O que: nota-se claramente a necessidade de organizacdo e integracdo de informacdes.
Adicionalmente, ndo se pode diminuir a importancia de informagdes préaticas e atualizadas.
As alternativas preferenciais sdo certamente informaces acerca de disponibilidade de
produtos no balcdo do estabelecimento, ou seja, antes de o usuario ir em busca do pedido, ele
consultaria sua disponibilidade no sistema. Ao entrar com o pedido de busca, o sistema deve
retornar informacdes a respeito de quantidade, preco e local de disponibilidade, o sistema
também deve encerrar a venda, dando baixa no produto vendido. O sistema deve indicar
também os produtos que estdo com baixos niveis de estoque, que tem seus niveis ideais pré-

determinados pelo usuério.
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Como: para a implantacdo de qualquer sistema, seria necessario inicialmente a aquisicdo de
um computador e um leitor de cddigo de barras, esse segundo, como facilitador para entrada
de informagfes no sistema. Para informar acerca da disponibilidade do produto, seria
necessario o desenvolvimento de uma folha de processo, indicando um cddigo e descrigdo
para cada produto disponibilizado pelo estabelecimento, assim, bastaria entrar com
caracteristicas do produto ou com seu codigo, para realizar a busca. Para retornar informacdes
a respeito de quantidade e preco, seria necessario atualizar frequentemente os niveis de
estoque, além de catalogar e inserir produtos comprados e dar baixa em produtos vendido, ja
para local, faz se necessario subdividir as prateleiras e estoques do estabelecimento por
setores, ficando a critério do empreendedor a melhor disposicdo para a subdivisdo. Para
encerrar a venda e dar baixa no produto, um leitor de cddigo de barras integrado ao sistema
agilizaria o0 processo, caso nao esteja disponivel, o usuario pode entrar com o codigo do
produto no sistema e dar baixa manualmente no mesmo. Com tais funcionalidades, o sistema
poderia disponibilizar notificacBes a respeito da disponibilidade de determinado produto,
comparando o nivel ideal do produto a estar disponivel com o nivel real disponivel
momentaneamente.

Quando: a implantacdo do sistema e dispositivos necessarios devera ser feita em apenas uma
etapa, uma vez que é necessario ter disponivel todos os dispositivos supramencionados para
poder utilizar o sistema e aprimora-lo até a sua adequacdo as necessidades do

empreendimento.

6. Consideracdes finais

Em suma de tudo o que foi visto neste trabalho foi facilitar o processo de venda do
produto em uma farmacia. De acordo com as melhorias propostas fica a ideia do que pode ser
feito e de que intervencdes seriam necessarias para que se possa oferecer um atendimento de
qualidade, rapido e preciso, se destacando entre a concorréncia e buscando cada vez mais

agradar o cliente e agregar valor ao seu servico.
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RESUMO

Em um ambiente cada vez mais competitivo, a necessidade de implementar um sistema que
auxilie na gestdo, no controle e nas tomadas de decisdes tornou-se indispensavel, uma vez
que fornece informacdes que possibilitam a reducao dos custos na carga tributaria da empresa.
Este trabalho trata-se de um estudo de caso na empresa Sistema Oeste de Comunicacdo TCM
que tem como objetivo analisar a relevancia do planejamento tributario no processo de gestéo
empresarial, investigando se a organizacgdo se utiliza deste mecanismo e especificando ainda
os beneficios do mesmo. A fim de alcancar os devidos fins do estudo de caso, foram utilizadas
pesquisas bibliograficas, estudos descritivos com abordagem qualitativa e um questionario.
Ao final da pesquisa, conclui-se que a empresa utiliza o planejamento tributario de forma
gerencial, buscando sempre agir dentro das praticas legalmente aceitas e isto sem divida é
um ponto positivo a ser mencionado, pois ocasiona uma significante economia nos custos
provenientes das atividades da entidade, contribuindo para um melhor posicionamento diante
de sua concorréncia.

Palavras-chaves: Contabilidade. Planejamento tributario. Gestdo empresarial. Reducédo de
Custos.
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1 INTRODUCAO

O mercado concorrencial a que todas as empresas estdo submetidas, leva-as a uma
busca incessante por mecanismos de reducdo dos custos empresariais, de forma a tornar os
precos de seus produtos mais competitivos em um mercado cada vez mais globalizado. Da
mesma forma, a alta carga tributaria brasileira imp6e a necessidade de reduzir o pagamento
de tributos, melhorando o resultado das organizagdes e possibilitando novos investimentos.

Provida de um eficaz planejamento tributario, quando bem implementado como
ferramenta de gestdo, a empresa pode caracterizar-se por uma boa dinamica fiscal relacionada
a lucratividade e a rentabilidade proporcionada pela possivel reducéo de impostos.

Segundo Vello e Martinez (2014), a gestao tributaria pode incrementar positivamente
o diferencial competitivo da entidade, consolidando-se com ferramentas que fornecem um
vasto arsenal de estratégias benéficas para combater o 6nus tributario das empresas.

Assim, o objetivo do planejamento tributério é fornecer subsidios para a reducéo legal
dos tributos, com a finalidade de proporcionar a empresa o0 pagamento dos tributos da maneira
mais justa possivel.

Diante do contexto surge a pergunta da pesquisa: Serd que a empresa de
telecomunicacdes TCM utiliza um planejamento tributario como forma gerencial? Neste
sentido, objetiva-se analisar as formas em que um eficaz planejamento se torna um recurso
indispensavel para a gestdo da empresa em um mercado cada vez mais competitivo. Para
alcancar este objetivo tém-se como objetivos especificos: conceituar planejamento tributéario;
analisar os beneficios da gestdo tributaria nos aspectos gerenciais e verificar quais 0s
mecanismos de controle devem ser adotados para amenizar a carga tributaria.

O trabalho esté assim estruturado: apés esta introducéo é apresentado o referencial
tedrico; num terceiro momento sdo descritos os procedimentos metodoldgicos, seguido da
caracteristica da pesquisa; num quarto momento é analisado e discutido os resultados, seguido
das consideracdes finais. Finalmente, sdo apresentadas as conclusdes e posteriormente, tem-

se a listagem das referéncias utilizadas.

2 REFERENCIAL TEORICO
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2.1 CONTABILIDADE TRIBUTARIA

Visando a garantia na sua competividade de mercado, as empresas tém buscado cada
vez mais um suporte na contabilidade, que por sua vez, auxilia na analise, planejamento e
controle de finangas, além de contribuir diretamente na tomada de decisdes crediticias.
Segundo Ribeiro (2002), a principal finalidade da contabilidade é tornar possivel a obtencéo
de informacGes econdmicas e financeiras sobre a entidade tendo como objetivo tornar possivel
0 estudo e o controle dos fatos gerados da gestéo do patriménio das mesmas.

Devido a sua maximizagdo e desenvolvimento como ciéncia, faz-se necessario
segmentar a ciéncia contabil em diversas areas do conhecimento com o proposito de definir e
elencar suas reais operacionalidades, mantendo sempre seu principal objetivo, o de gerar
relatorios contabeis com confiabilidade.

Pohlmann (2010) classifica a contabilidade tributaria como o segmento contabil que é
capaz de estudar os tramites legislativos especificos, como também buscar desenvolver
medidas responsaveis pela diminui¢do da carga tributéria existente. Nesse sentido, Barboza
(2014) desenvolveu um estudo acerca da contabilidade tributéria e afirma que, para uma
empresa que se encontra em funcionalidade em um pais no qual a carga tributaria se aproxima
dos 40%, é imprescindivel fazer uso das ferramentas e mecanismos da contabilidade
tributaria. Fungdes como escrituracao e controle, orientacfes e assessorias, juntamente com o
planejamento tributario tornam-se essenciais para continuidade empresarial.

E de inegavel conhecimento que o nivel de tributacdo sobre as empresas e pessoas
fisicas no Brasil é absurdamente elevado, e sua consequéncia direta é a inviabilizacdo de
determinados negdcios. Mendes (2008), analisou os sistemas tributarios do Brasil, China,
México, Russia e India e fazer comparacdes quanto a efetividade de seus sistemas. Foi
possivel constatar que o Brasil, apesar de sua carga tributaria muito alta, se destaca quanto ao
que diz respeito a arrecadacdo e profissionalizacdo no segmento fiscal, mas que apresenta
aspectos negativos frente aos incentivos atrelados a emprego, poupanca e exportacoes.

Sabe-se que os tributos representam significativa parcela dos custos das empresas,
sendo a maior. A globalizacdo da economia trouxe consigo a necessidade de um eficaz

planejamento tributario para garantir a sobrevivéncia empresarial, que por sua vez esta ligado

81



a uma adequada administragdo do 6nus tributario. Nesse sentido, Hanlon e Heitzman (2010)
afirmam que as praticas de planejamento tributario podem trazer muitos beneficios quando a
reducdo de impostos devidos pela empresa. Por outro lado, os autores afirmam que esta pratica
tende a chamar a atencdo do fisco para as contas da empresa, 0 que aumenta as chances de
multas e dividas com tributos.

Portanto, cabe ao profissional dessa area estar constantemente atualizado acerca da
legislacdo tributéria, sempre com cautela ao interpretar as leis, a fim de evitar infragdes fiscais
ou penais. Seu objetivo é definir uma maneira legal e adequada ao tipo de empresa que
trabalha, diminuindo assim, a carga tributaria.

Corroborando tal assertiva, Pohlmann (2010) destaca que o profissional contabil
especializado na area tributéria deve estar em constante atualizacdo quanto as modificagdes
legislativas da &rea, além de ter ciéncia da responsabilidade de seus servigos. Observar as
atividades e operacfes que sdo desenvolvidas pela empresa, estabelecer rotinas de apuracéo
e verificacdo do cumprimento das obrigacOes tributarias e adotar medidas periddicas de
revisdo e auditoria fiscal, sdo exemplos das principais funcdes desenvolvidas pelo cargo de
contador tributarista dentro de uma organizacao.

Devido a alta competitividade dos dias atuais, torna-se cada vez mais imprescindivel,
0 conhecimento ligado as questdes tributarias para os profissionais que atuam
estrategicamente dentro das organizagdes. O profissional da area deve possuir habilidades de
lideranca com tributos, para assim garantir uma eficiéncia na gestdo tributaria legal,

corretamente aceita pelo fisco.

2.2 GESTAO TRIBUTARIA VERSUS PLANEJAMENTO TRIBUTARIO

A elevada carga tributaria brasileira € um assunto em constante circulagdo nos meios
de comunicacdo, assim como em discussfes e pesquisas cientificas na area das ciéncias
sociais, 0 que torna relevante o entendimento a respeito de tributos. Conforme esta explicito
no Art. 3° do Codigo Tributario Nacional (CTN), tributo € uma prestacdo pecuniaria
obrigatdria, em moeda ou cujo valor nela possa ser expresso, que ndo venha constituir san¢éo
de ato ilicito, estabelecida em lei e cobrada a partir de uma atividade administrativa

inteiramente vinculada.
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O planejamento tributario € o mecanismo legal que deveria ser desenvolvido por
empresas de diferentes ramos e segmentos com a missdo de desenvolver medidas gerenciais
aceitas pelo fisco brasileiro. De acordo com Ribeiro (2010) o planejamento tributério consiste
na definicdo de estratégias que possibilitem o gerenciamento de assuntos relacionados ao
cumprimento de obrigag6es principais e acessorias na relacdo do contribuinte (entidade) com
o fisco (governo). Pode-se ainda afirmar que o planejamento tributario € uma operacédo
administrativa que notabiliza os atos e fatos contabeis da empresa para orientar nas tomadas
de decisdes administrativas.

Na visdo de Maciel Neto (2010) e Vello e Martinez (2014), a globalizacdo fez com
que o fisco exigisse cada vez mais das empresas a qualificacdo empresarial, que por sua vez
pode ser atingida por meio da elaboracdo do planejamento tributério.

Marcello, Souza e Pietraszek (2013) desenvolveram um estudo e destacam que as
empresas buscam reduzir seus custos sem abrir mdo da qualidade e eficiéncia de suas
operacdes, onde o planejamento tributério pode ser identificado como a atribuicdo da melhor
forma para tributacdo de uma empresa por meio do sistema legal.

Em contrapartida, sua auséncia, segundo Vello e Martinez (2014), pode elevar o poder
de impacto que o custo fiscal brasileiro tem sobre as entidades aqui sediadas. Logo, essa
ineficiéncia tributaria pode prejudicar a capacidade competitiva das organizacgoes,
aumentando o seu risco dentro do mercado.

Ainda de acordo com Vello e Martinez (2014), € relevante uma gestdo empresarial
voltada para o planejamento tributario estratégico no que se diz respeito a garantia da
competividade de mercado, uma vez que a carga tributaria € um fator que influencia
diretamente na capacidade competitiva das organizagdes. O Planejamento Tributario é
essencial na gestdo de uma empresa, pois ele diminui o custo tributario, possibilitando um
planejamento estratégico na atuacdo empresarial e dando continuidade aos investimentos.

Bisolo e Baggio (2012) apontam em seu estudo que todas as empresas, independente
do seu porte, devem desenvolver o planejamento tributario, pois esta € a melhor forma de
identificar o mais adequado enquadramento tributario para as empresas. Em funcéo da
complexidade de se chegar ao entendimento do sistema tributéario brasileiro, manter uma

gestdo tributaria proficiente torna-se um processo que demanda tempo e constantes
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verificacOes técnicas para identificar se as obrigagdes solicitadas pelo fisco estdo sendo
seguidas.

Febretti (2005) destaca que a responsabilidade do profissional em desenvolver
estudos, de forma cautelosa, e antes da concretizacdo do fato administrativo, é uma forma de
se atingir uma maior prevencao quanto a sistematica de controle que sera aplicada no modelo
empresarial. Com isso, o planejador deve dispor de bom senso e responsabilidade para
analisar os dispositivos juridicos e adotar medidas que resulte no menor gasto econémico e

financeiro para a organizacéo.

2.2.1 Elaboracéo Do Planejamento Tributério

Para definir o regime tributario que melhor se enquadra é necessario analisar as
atividades desenvolvidas, os procedimentos contabeis e operacionais da empresa. Segundo
Fabretti (2005) é necessario bom senso ao elaborar um planejamento tributario, pois existem
alternativas viadveis para grandes empresas que ndo podem ser aplicadas em médias e
pequenas empresas devido a relacdo custo/beneficio que varia muito em funcao dos valores
envolvidos.

Ainda na visdo de Fabretti (2005), é necessario verificar qual modalidade de regime
tributario é compativel com as atividades da empresa, pois a escolha do regime tributario e
seu enquadramento é que vao definir a incidéncia e a base de calculo dos impostos. No Brasil
0s mais utilizados sdo o Simples Nacional, Lucro Real e Lucro presumido. Cada modalidade
possui uma legislacdo que define os procedimentos a serem seguidos.

Nesse sentido, Young (2008) afirma que ao se optar por uma forma de tributacao,
deve-se levar em consideracdo todos 0s aspectos vantajosos e 0s ndo vantajosos que cada
regime tributario oferece. Ainda para Young (2008), sdo quatro os regimes de tributagdo
apresentados no Sistema Tributario Brasileiro: Simples Nacional, Lucro Arbitrado Lucro Real
e Lucro Presumido. Cada um deles possui suas particularidades e a opcéo depende de uma
série de variaveis, como a atividade exercida pela empresa, a receita bruta auferida ou outras

condicdes estabelecidas pela legislacéo.
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Conforme Santos e Oliveira (2008), convém ressaltar que cada regime tributario
possui uma legislacdo propria que define todos os procedimentos a serem seguidos pela
empresa a fim de definir um enquadramento mais adequado.

Portanto é de extrema importancia que o planejador tenha amplo conhecimento da
atividade empresarial a qual o planejamento se aplicaria e dos regimes de tributacao, pois a

escolha correta do regime influencia diretamente nos futuros resultados econémicos.

2.2 ELISAO FISCAL VERSUS VASAO FISCAL

A eliséo fiscal é a forma de planejamento tributario propriamente dita, que busca, além
da diminuicao dos tributos, proporcionar eficacia no processo de gerenciamento empresarial.
Vello e Martinez (2014) afirmam que um planejamento tributario eficiente é aquele cujo
conjunto de acdes colaborem, de forma licita, para a reducdo do 6nus tributario da empresa,
trazendo, dessa forma, beneficios reais que ndo serdo prejudicados por efeitos reversos
consequentes de praticas inadequadas.

A Constituicdo Federal de 1988 dispde em seu artigo 5° que “ninguém serd obrigado
a fazer ou deixar de fazer alguma coisa sendo em virtude de lei, de modo a impedir que toda
e qualquer divergéncia, os conflitos, as lides se resolvam pelo primado da forca, mas, sim,
pelo império da lei” (BRASIL, 1988).

Conforme Oliveira (2004), em conformidade com esse Principio, a elisdo fiscal pode
ser caracterizada como um instrumento licito de planejamento tributario praticado pelo
contribuinte, sempre se utilizando de meios legais permitidos ou ndo proibidos na norma,
visando a efetivacdo do neg6cio com o menor 6nus possivel.

Pode-se citar como procedimentos de eliséo fiscal a utilizagdo das brechas existentes
no aparato legislativo para estar em conformidade com as obrigacOes existentes nas leis
reguladoras, resultando dessa maneira, no proprio planejamento tributario. Oliveira (2004)
destaca que a elisdo fiscal da a opcao de adiar a ocorréncia do fato gerador que daria origem
a obrigacéo tributaria.

A evasdo fiscal seria 0 processo inverso do que ja foi exposto. Busca-se auferir
diminuicgdo da carga tributéria por meio de mecanismos que ndo se encontram na legislacéo,
danificando assim, diversos setores de uma sociedade entrelacada a esse descaso. Abrahé&o

(2011) destaca que esse artificio usado para fugir do tributo atraves de fraudes e simulagdes
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é encontrado de forma unanime nos autores que estudam o sistema tributério. Ainda de acordo
com Abrahdo (2011), a evaséo fiscal pode vir a prejudicar um ramo da economia, pois torna-
se dificil para empresas que buscam estar regularizadas concorrer com empresas que burlam

0 ente arrecadativo.

3 METODOLOGIA

Considerando que o planejamento tributario € uma ferramenta cujos beneficios s
ocorrem por meio de sua aplicagdo de maneira consistente e eficiente, este estudo teve como
escopo sua aplicacdo pratica, por meio da empresa Sistema Oeste de Comunicacdo — TCM.

O espaco de tempo utilizado para operacionalizacdo da pesquisa se deu no ano
calendério de 2017, especificamente no més de Agosto/2017.

Quanto aos objetivos, segundo a tipologia de Raupp e Beuren (2008), a pesquisa
caracteriza-se como descritivos os estudos cuja finalidade € analisar e descrever determinados
fendmenos e caracteristicas de uma populacgéo.

Quanto aos procedimentos, de acordo com Martins e Thedphilo (2009), tem suas bases
firmadas na pesquisa bibliografica e caracteriza-se como um estudo de caso. Os autores
afirmam que este tipo de estudo consiste na explicacdo de determinado assunto por meio de
contetidos publicados em livros, revistas e periédicos, fortalecendo a plataforma teérica do
estudo.

Por fim, quanto a abordagem do problema, a pesquisa possui um carater qualitativo.
Uma vez que busca entender e aprofundar-se nos resultados encontrados de forma a formular
uma analogia dindmica entre o mundo real e o sujeito estudado (RAUPP; BEUREN, 2008).

Os procedimentos de coleta de dados da pesquisa consistiram, como fontes primarias,
na aplicacdo de um roteiro de entrevista sistematico cujo desenvolvimento perfaz um
questionario de 10 (dez) perguntas abertas direcionadas ao contador da empresa TCM. Porém,
por conveniéncia e acessibilidade da prépria empresa, as perguntas foram enviadas e
respondidas via e-mail. Ja as fontes secundarias foram utilizadas aquelas obtidas por meio do
estudo bibliografico de livros, revistas e outros artigos sobre o tema.

Os critérios utilizados para a elaboragdo do questionario foram fundamentados pelo

tema estudo em referencial tedrico, cujo objetivo principal consistiu no atendimento da
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necessidade desta pesquisa, materializada através de sua questdo motivadora - problema de
pesquisa.

Depois de recebidas as respostas via e-mail, o tratamento dos dados foram procedidos
por meio do método da analise do conteudo, realizando a confrontacdo das respostas
apresentadas no questionario com todos os dados obtidos no referencial de pesquisa. Na
perspectiva de Bardin (2011, p. 15), “a analise do conteddo € um conjunto de instrumentos de
cunho metodolégico em constante aperfeicoamento, que se aplicam a discursos (conteidos e
continentes) extremamente diversificados”. Esta forma de analise mostra-se eficiente, uma
vez que os contetidos outrora apresentados servirdo como validacdo das respostas fornecidas

pela empresa, sempre considerando a relevancia da aplicacdo do conhecimento adquirido.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Seguidos o0s procedimentos metodoldgicos, foi enviado o questionario ao
administrador contabil da empresa TCM com o intuido de analisar suas percepcdes a respeito
da relevancia do planejamento tributario como forme de gestdo empresarial.

De acordo com Vello e Martinez (2014), a gestdo empresarial por meio do
planejamento tributario pode incrementar positivamente o diferencial competitivo da
entidade, fornecendo um vasto “arsenal” de ferramentas e estratégias benéficas para combater
0 Onus tributario da empresa.

Inicialmente, foi questionado se o planejamento tributario na empresa € utilizado de
forma gerencial, em que foi relatado que todas as tomadas de decisdes gerenciais em prol do
desenvolvimento da empresa sdo fundamentadas no planejamento tributario.

Vello e Martinez (2014) também alertam que ndo é qualquer tipo de planejamento
tributario que contribui para o melhor desempenho das empresas, uma vez que muitas
entidades utilizam essa ferramenta de forma obscura e oculta, visando apenas interesses
pessoais de seus gestores o0 que, em longo prazo, podera acarretar em passivos tributarios que
venham a comprometer todo patriménio da empresa.

E perceptivel que as organizacdes deverdo incorporar o planejamento tributario, de

forma eficiente, em todos os seus processos decisérios, obtendo um suporte maior para a
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reducdo legal dos tributos em um mercado cada vez mais competitivo, além de manter uma
postura responsavel em relacdo a economia dos custos tributarios da empresa.

Scholes et al. (2014), complementam essa ideia afirmando que os tributos sao apenas
alguns dos demais custos que sofrem influéncia do planejamento tributario, uma vez que essa
pratica pode impactar outros grupos de contas da empresa. Ou seja, sugeriram que € relevante
para 0s gestores 0 monitoramento de todos 0s acréscimos que esse processo pode trazer para
outros setores da empresa, mesmo que indiretamente.

Perguntou-se, entdo, de que forma o planejamento tributario ajuda na tomada de
decisdo da empresa. Foi respondido que o planejamento tributério possibilita uma visao mais
sistematica de todas as oportunidades existentes para a empresa em determinada situacéo
fiscal, podendo assim optar por decisdes menos onerosas para a entidade.

De acordo com Ribeiro (2002) o planejamento tributario auxilia em todo processo
decisorio, uma vez que consiste na definicdo de estratégias que possibilitem o gerenciamento
de assuntos relacionados ao cumprimento de obrigacGes principais e acessorias na relacao do
contribuinte (entidade) com o fisco (governo).

Posteriormente, procurou-se saber quais sdo 0s mecanismos de controle utilizados pela
empresa para amenizar a carga tributéria. Foi respondido que a empresa esta sempre buscando
profissionais que atualizem e modifiqguem os processos tributarios da entidade conforme as
legislacBes pertinentes ao seu ramo de atividade, aderindo também mecanismos e
possibilidades de reducdo do custo tributario por meio do planejamento estratégico com a
equipe pertinente.

E necessario que o contador esteja sempre atualizado na legislacdo tributaria, agindo
com cuidado no momento da interpretacdo das leis, principalmente no que diz respeito a
dindmica fiscal, influenciando de forma direta a gestdo empresarial e, consequentemente, no
desenvolvimento da empresa.

As préticas de planejamento tributario, na visdo de Hanlon e Heitzman (2010), podem
trazer muitos beneficios quando a reducdo de impostos devidos pela empresa. Por outro lado,
os autores afirmam que esta pratica tende a chamar a atencdo do fisco para as contas da
empresa, 0 que aumenta as chances de multas e dividas com tributos.

Segundo Ribeiro (2010) a contabilidade tributaria tem por objetivo dotar o académico

de conhecimentos que lhe possibilite o pleno exercicio de suas atividades profissionais, por

88



Semana Ativa do Administrador

meio da interpretacdo correta da legislacdo tributaria e de sua adequada aplicagdo na gestdo
do patrimoénio empresarial.

Posteriormente, foi perguntado de que forma o planejamento tributéario influencia na
reducdo de custos da empresa. De acordo com o administrador responséavel pelo planejamento
tributario, todas as decises tributarias sdo estudadas e analisadas minuciosamente, de forma
a buscar aquelas menos onerosas para a empresa, reduzindo assim seus custos e
consequentemente aumentando a sua lucratividade.

Castro (2002) alega que ninguém se organiza para pagar mais impostos. No mercado
competitivo das modernas relaces empresariais, 0 processo de planejamento, como um todo,
passou a ser necessidade basica, inserindo-se em um procedimento amplo e geral que deve
preceder a qualquer novo negocio ou alteracdo de rumo no mundo empresarial.

Na visdo de Oliveira (2004) a contabilidade tributaria é responsavel pelo
gerenciamento dos tributos incidentes nas diversas atividades de uma empresa adaptando as
obrigac0es tributarias ao dia a dia da entidade, ndo expondo-a as possiveis san¢des fiscais e
legais. Seguindo esse ponto de vista, perguntou-se qual o nivel de responsabilidade legal da
empresa diante a economia de impostos, e se existem equipes responsaveis em fazer esse
acompanhamento.

Para eles, a empresa devera estar sempre atenta as mudancas para que nao pratique
atos ilicitos que venham a onerar o fisco. Por isso, destacou-se a utilizacdo de uma boa
assessoria juridica e contabil para viabilizar as melhores formas de operacionalizacdo da
empresa, sempre buscando as boas praticas ficais.

Oliveira (2004) e Abrahdo (2011) distinguem os atos licitos e ilicitos no ambito
tributario em elisdo e evasao fiscal, respectivamente. Este € proibido por lei, podendo gerar
sancOes administrativas e penais para a empresa. Ja aquele consiste em boas préaticas de
gerenciamento de tributos com base em brechas fornecidas pela legislacéo pertinente.

Dando continuidade a entrevista, foi perguntado qual o beneficio da gestdo tributaria
nos aspectos gerenciais da empresa. Afirmou-se que a préatica de gestdo tributaria é benéfica,
e pode contribuir para reducdo de custos e, também, garantindo protecgéo fiscal paraa empresa.

Segundo Fabretti (2005) o planejamento tributario se caracteriza como um estudo feito

preventivamente, acerca das formas legais menos onerosas de tributar a entidade. Ou seja, o
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planejamento da rotina tributaria de uma empresa ocasionara a reducdo dos custos gerados
pela carga tributaria do contribuinte.

Posteriormente, perguntou-se de que forma o planejamento tributario infere
crescimento econdmico a empresa. Relatou-se que diante das decisdes tomadas pelo
planejamento, a empresa podera obter mais reservas de lucros, que podem ser investidas em
diversos setores da empresa, provocando assim o crescimento econémico da mesma.

Cabreli e Ferreira (2007) afirmam que o planejamento tributario auxilia no
gerenciamento e elaboracdo de medidas administrativas, a fim de ajudar no crescimento da
organizacdo. Percebe-se assim que a economia financeira decorre do planejamento tributario
aplicado de uma forma que proporcione continuidade aos investimentos da empresa.

De acordo com Otto e Macedo (2009) o planejamento tributério possibilitara a reducdo
dos precos dos produtos e servicos comercializados no mercado. Partindo deste ponto, foi
perguntado de que forma a carga tributéria influencia na capacidade competitiva da empresa.
Afirmou-se que com um controle tributario elaborado de forma eficaz, hd uma reducéo
significativa dos custos 0 que, consequentemente, possibilita a reducdo do preco do servigo
sem prejuizo a lucratividade, o que torna a empresa mais acessivel no mercado.

E notério que, quando provida de um eficaz planejamento tributario, a empresa
garantird uma maior competividade no mercado, considerando que o pre¢o cobrado pelos seus
servicos/produtos estara acessivel ha uma quantidade maior de consumidores.

Segundo Vello e Martinez (2014), a falta de planejamento tributario pode elevar o
poder de impacto que o custo fiscal brasileiro tem sobre as entidades aqui sediadas. Logo,
essa ineficiéncia tributaria pode prejudicar a capacidade competitiva das organizagdes,
aumentando o seu risco dentro do mercado. Tendo isso como base, foi perguntado se o alto
custo tributario brasileiro prejudica a gestdo empresarial da empresa. Foi respondido que sim,
principalmente porque um dos maiores custos dos servigos fornecidos pela empresa sdo 0s
tributos. Portanto, toda decisdo tem que ser analisada e planejada, para que seja tomada aquela
mais favoravel a entidade.

Pondo fim a entrevista, diante de todas as respostas obtidas e tendo em vista a
continuidade operacional da companhia, foi questionado qual o principal desafio da empresa
diante do cumprimento das obrigacdes exigidas pelo fisco. Foi respondido que diante da
grande complexidade da legislacéo tributaria brasileira, a atualizacdo e aplicacdo dos
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processos tem se tornado cada vez mais burocratica. Por outro lado, devido a constante
modificacdo das legislacdes, implantando mudancas que trazem consigo novas lacunas legais,
surgem oportunidades de utilizagdo dessas brechas para a reducéo do custo tributério.

Segundo Ribeiro (2002) o profissional contébil deve ter o conhecimento que o
possibilite exercer suas atividades profissionais com dedicacéo, zelo e ética para cumprir as
atribuicdes que Ihes sejam definidas pela legislacdo, interpretando corretamente a legislacao
tributéria e aplicando-a na gestdo empresarial, de forma a possibilitar uma economia fiscal
para a entidade a qual se reporta.

Porém, vale salientar que se faz necessario que este profissional esteja atento as
modificacbes que venham a ocorrer na legislacdo para que tenha a possibilidade de elaborar
um bom planejamento tributario, adequado a empresa e dentro da legalidade exigida pelo
fisco.

A TCM conta com uma assessoria contabil que faz o agendamento prévio dos tributos
que virdo a pagar e assim evitar pagamento de juros e multa, ocasionando uma significante
economia na carga tributéria. Além disto, todo montante economizado poderé ser aplicado no
desenvolvimento dos demais setores da empresa, dando continuidade aos investimentos e

proporcionando a empresa mais competitividade no mercado.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa objetivou analisar as formas em que um eficaz planejamento se torna um
recurso indispensavel para a gestdo da empresa em um mercado cada vez mais competitivo.

Existem situacfes que exigem enormes gastos para as empresas, principalmente em
se tratando de entidades de grande poder, gastos estes que, sem qualquer forma de
planejamento, acabam afetando drasticamente a programacéo do fluxo de disponibilidades. E
ai onde o Planejamento Tributério entra, como uma forma de controle para com 0s passivos
da empresa. Logo, o papel fundamental da contabilidade tributaria dentro da TCM é
incentivar as empresas a implantarem o planejamento tributario aliado a gestdo empresarial.

O primeiro objetivo especifico foi alcancado na elaboracdo do referencial tedrico e

confirmados pelos dados coletados, uma vez que foram trazidos conceitos e analises
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detalhadas sobre a relevancia do planejamento tributario na gestdo empresarial, além de listar
quais as principais ferramentas para sua operacionalizacéo.

Considerando a alta carga tributaria brasileira e 0s riscos que esta traz para a
continuidade das empresas, fatos estes confirmados pelas respostas obtidas por meio do
questionario aplicado, 0 segundo objetivo especifico foi atingido através da constatacdo que
a empresa TCM utiliza o planejamento tributario de forma gerencial, fazendo com que as
informacdes contabeis sejam tratadas de forma a aproveitar as lacunas da legislacdo para
reduzir, legalmente, o énus tributario decorrente das atividades da organizacao.

Apbs analise do questionario, o terceiro e Gltimo objetivo especifico foi atendido ao
constatar-se que o Planejamento Tributario da empresa em questdo visa a reducdo da carga
tributaria com a finalidade de economia financeira para a empresa, se tornando indispensavel

para o seu crescimento no mercado, visto que, diante de um mercado cada vez mais
competitivo e globalizado e da alta carga tributaria brasileira, se faz necessaria a reducéo do
pagamento dos tributos, o que trard como consequéncia direta lucros e rendas para a empresa.
Este artigo estudou o Planejamento Tributario com foco na gestdo empresarial,
averiguando a relevancia e os beneficios do controle dos tributos. Como limitagdes, destaca-
se gue, por se tratar de um estudo de caso, seus resultados ndo podem ser generalizados. Além
disso, ha de se ressaltar que a dificuldade de acesso a empresa foi um obstaculo no que diz
respeito a coleta de dados.

Por fim, tais limitacdes abrem perspectivas para continuacdo de estudos semelhantes

na gestdo empresarial. Neste caso a sugestdo visa a aplicacdo dos conhecimento e resultados

obtidos nos estudos ja feitos em outras empresas de diferentes ramos.
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Resumo: Este estudo tem como objetivo identificar as ferramentas de gestdo e controle que
vem sendo utilizadas pelos produtores de leite do municipio de Apodi/RN na gestdo do seu
patriménio, representados pelos produtores ndo cooperados que fornecem leite a industria de
laticinios de Apodi/RN. A pesquisa é classificada como descritiva, de carater qualitativo
desenvolvido por meio de entrevistas semiestruturadas com 10 produtores rurais localizados
a 12 km do municipio, onde se buscou verificar quais ferramentas de gestdo e controle os
pequenos produtores de leite utilizam para subsidiar suas decisGes nas propriedades rurais.
As entrevistas foram compostas por 15 quesitos, com questdes abertas e fechadas. A escolha
da propriedade esta relacionada a sua producdo significativa, ao facil acesso e ao interesse
dos produtores em relacdo ao resultado da nossa pesquisa. Existiam outras propriedades na
mesma regido, porém com produgdes menos significativas e dificil acesso. A partir dos
resultados constatou-se a néo utilizacdo da Contabilidade Rural como ferramenta de gestéo
pelos produtores rurais, isso se deve as questdes financeiras, como ficou evidenciado nas
respostas. Ficou comprovado que apesar da nao utilizacdo, os produtores sentem a caréncia

da contabilidade para auxilia-los em suas decisGes na propriedade.

Palavras-chave: Ferramentas de gestdo e controle. Contabilidade rural. Produtor rural.

1 INTRODUCAO

A agropecuaria, por causas histdricas, socioecondmicas e geogréaficas, mantém-se
como atividade de extrema importancia no cenario nacional, mais também proporciona
desdobramentos significativos no ambito do comércio internacional (IBGE, 2017).

Em 2016 a agropecuéria liderou a economia brasileira com um aumento de sua
participagdo no Produto Interno Bruto (PIB) de 21,5% para 23%, representando 48% das
exportacdes totais do pais no ano de 2016 (CNA, 2016).

Tendo como foco o mercado interno, é possivel destacar o setor agropecuario como
um setor forte, abastecedor de uma grande populacéo, e, por outro lado, como uma relevante
fonte de ocupacdo de mdo de obra. Assinala-se a grande diversidade da agricultura e pecuaria
nacionais, que sdo a base para muitas cadeias produtivas de elevado peso no agronegocio.

No ambito externo, o Brasil vem se destacando por ser um dos principais paises

exportador no comércio internacional de produtos agropecuario como a soja, o café e carnes.
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A tradicional participacéo brasileira no mercado mundial tem contribuido positivamente com
o resultado da balanca comercial (IBGE, 2017).

Para 0 Rio Grande do Norte em 2014 as atividades agropecuarias no estado tiveram
um crescimento no PIB estadual, chegando a 3,2% (IDEMA, 2017).

Dada a importancia econémica da atividade agropecuaria em nosso pais, € interessante
que o produtor procure ferramentas de gestdo e controle, em busca de um suporte de
informagdes que facilite a sua tomada de deciséo.

O contexto da gestao das propriedades rurais insere a contabilidade como instrumento
de apoio e suporte para o planejamento e controle, visando a contribuir com informacdes que
auxiliem no processo decisorio, inclusive das propriedades rurais (MARION, 2014).

Um dos principais motivos dessa deficiéncia é a falta de utilizagdo de ferramentas que
auxilie o produtor rural numa gestdo mais eficiente do seu negdcio, tudo isso pode ser
facilitado através da contabilidade, que possibilita aos gestores as melhores decisdes,
suportados por informacdes disponibilizadas em tempo habil sobre suas receitas e despesas
da propriedade.

As ferramentas de gestdo permitem a analise de fatores que possam influenciar na
execucdo de um determinado negocio. Com a gestdo de negocios, fica mais facil garantir o
controle e o planejamento das atividades desenvolvidas, visando atingir seu objetivo de
controlar o patriménio, bem como permitir o acompanhamento e a comparacao dos resultados
por atividade.

Varios estudos ja foram desenvolvidos e evidenciam a necessidade da utilizacdo da
contabilidade como instrumento de gestdo e planejamento dos empreendimentos rurais, tais
como: Zanin et al (2014), Kruger et al. (2014), Dal Magro et al. (2013), Cella e Peres (2002),
Borilli et al. (2005), Mazzioni et al. (2007) Clemente et al. (2010) e Werner (2012).

Neste contexto surge a problematica desta pesquisa: Quais ferramentas de gestao e
controle os pequenos produtores de leite vém utilizando para subsidiar suas decisfes nas
propriedades rurais localizadas a 12 km do municipio de Apodi/RN?

O objetivo ¢é identificar as ferramentas de gestdo e controle que vem sendo utilizadas
pelos produtores de leite do municipio de Apodi/RN na gestdo do seu patrimonio,
representados pelos produtores ndo cooperados que fornecem leite a industria de laticinios de

Apodi/RN. Para se alcangar o objetivo principal, é necessario delimitar alguns objetivos
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especificos, tais como: verificar a utilizacdo, ou ndo, da contabilidade como ferramenta de
gestdo e controle, bem como quais sdo as informacdes obtidas por essas ferramentas
(administracdo da producdo, planejamento da atividade agropecuaria, controle de custos,
entrada e saida de caixa) para o processo decisério dos produtores rurais; verificar se 0s
produtores rurais percebem a importancia da contabilidade para tomada de decisdes e se
sentem caréncia dessa ferramenta; comparar os dados coletados de cada propriedade rural e
verificar as similaridades e diferencgas entre elas.

Esse estudo se justifica pelo fato das atividades agropecuérias se caracterizarem como
atividades que contribui para a economia nacional e dessa forma exigem mais atencao, por
isso devem ser controladas, para possibilitar analises periddicas de desempenho, permitindo
decisdes com mais qualidade, ja que a contabilidade pode fornecer importantes ferramentas
para a gestdo. A falta de fontes de informagdes confiaveis continuamente levam os produtores
a tomarem decisdes de acordo com sua experiéncia, tradi¢ao e potencial da regido. Quando a
producdo apresenta rentabilidade baixa, geralmente o produtor percebe; mas enfrenta grandes

dificuldades para quantificar e verificar as restricbes do processo de producao.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Contabilidade como Ferramenta de Controle da Gestao

As rapidas mudancas comportamentais no mercado, o aumento acelerado da
concorréncia, 0s avancos tecnoldgicos e outros diversos fatores, estdo levando as pequenas e
médias empresas em busca de novas saidas para suas dificuldades estruturais de
sobrevivéncia. Um evento preocupante € a incompeténcia na gestao empresarial, que tem sido
o fator principal para a mortalidade destas empresas, fato esse ja encontrado e determinado
nas pesquisas realizadas pelo SEBRAE (Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas).

Existe nas empresas um grande numero de fontes de informacdes e ferramentas de
gestdo. Entre as varias fontes, destaca-se a contabilidade, responsavel por fornecer
informagdes relevantes sobre os recursos financeiros e econdmicos de uma organizagao
(SILVA; MARION, 2013).
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Avaliar a situacao econémico-financeira da entidade é essencial para o gestor que visa
a evolucdo dos seus negocios. 1sso porque as informacdes contabeis sdo fundamentais para
auxiliar nas decisGes gerenciais. Ao acompanhar contabilmente a empresa, fica facil
identificar informages importantes a partir dos relatdrios contabeis em relagdo aos seus
gastos, custos e despesas (SEBRAE, 2013).

Nesse sentido, a contabilidade pode exercer um importante papel como ferramenta
gerencial, por meio de elementos que permitam o planejamento, o controle e a tomada de
deciséo, capacitando as propriedades rurais para acompanhar a evolugdo no mercado,
principalmente para alcancar objetivos e atribui¢fes da administracdo financeira, controle de
custos, diversidade de culturas e comparacdo de resultados. A atualizacdo dos meios
gerenciais rurais é uma realidade fundamental para alcancar resultados de producdo e
produtividade que garantam o sucesso do empreendimento. Por meio de inovagdes
tecnoldgicas é possivel obter rendimentos adicionais, diluir custos e economizar insumos
(CREPALDI, 2012).

E fundamental implementar melhorias no negdcio para a sua sobrevivéncia no
mercado. As demandas variam frequentemente, e compete ao empresario adaptar a gestao,
seus produtos e servicos as exigéncias dos clientes. Utilizar orientacdes e ferramentas sobre
como inovar no negdcio, aprimorar a gestdo administrativa e financeira, aumentar o
empreendimento e tornar a empresa mais competitiva sdo fundamentais. Contudo, para
alcangar sucesso em seu negocio, o empreendedor deve ser criativo e pesquisador. E essencial

buscar inovacdes para atender as necessidades da clientela e do mercado (SEBRAE, 2013).

2.2 Contabilidade Gerencial

A Contabilidade Gerencial é o ramo da Contabilidade que possui o papel de gerar
informacdes para a tomada de decisdo dos gestores nas organizagdes. A informacao gerencial
representa a realidade que ocorre no empreendimento. Estas informacdes séo coletadas por
meio de classificagdo e organizacdo dos dados referentes ao movimento econémico-
financeiro diario da propriedade, no qual € possivel identificar o volume de receitas por

atividade, os niveis de investimento por setor e as quantias desembolsadas por tipo de despesa.
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Dessa forma é possivel o administrador ficar ciente da sobre a rentabilidade produtiva de sua
atividade (CREPALDI, 2012).

Segundo Garrison et al. (2013) a contabilidade gerencial, enfatiza decisdes que afetam
no futuro, a relevancia, o fazer das coisas em tempo habil e a performance no nivel de
segmento. Apesar da contabilidade gerencial ndo ser obrigatoria, ela é de fundamental
importancia, pois divulga informacdes para gerentes da empresa com o objetivo de melhorar
0 planejamento, controle e tomada de decisdo. Quando falamos em planejamento esta
relacionado a estabelecer objetivos e especificar de que formas os mesmos podem ser
alcancados, no controle envolve um feedback para que garantam que o plano pode ser mudado
a partir que as circunstancias sejam mudadas, e a tomada de decisdo envolve um
posicionamento entre as alternativas concorrentes.

No meio rural os controles gerenciais garantem o controle e o planejamento das
atividades desenvolvidas, bem como permitem o acompanhamento, mensuracdo e a analise
dos resultados singulares das atividades desenvolvidas nas propriedades rurais (MARION,
2014).

2.3 Administracdo Moderna na Agropecuaria

As empresas rurais exigem uma administragdo como as demais, quando isso ocorre é
possivel obter melhores resultados econémicos. Quando se fala em administracéo, significa
que um melhor exercicio das fun¢des administrativas (planejamento, organizacéo, direcédo e
controle) pelos produtores rurais pode refletir positivamente no resultado econémico de suas
empresas. No entanto, é perceptivel que apesar das boas técnicas de gerenciamento estarem
relacionadas ao sucesso econémico das empresas rurais, a maioria dos produtores rurais ainda
ndo adotam, de maneira formal e eficiente (SENAR, 2015).

Com o crescimento do agronegdcio brasileiro, as empresas rurais substituem suas
antigas praticas administrativas por novos conceitos administrativos de planejamento,
controle e estratégias organizadas em busca de alcancar objetivos eficazes e lucrativos. Uma
administracdo eficiente é bastante desejavel em qualquer empresa, até mesmo nas rurais. Para

ter rentabilidade no negdcio, a empresa deve possuir um estilo de gestdo ajustado com suas
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caracteristicas organizacionais, garantindo padrdes de competitividade dentro do ramo que
atua (CREPALDI, 2012).
Rodrigues et al. (2011) salienta que a contabilidade é uma aliada muito importante na

tomada de decisdes e é imprescindivel na administragdo moderna e na gestdo de negdcios.

Entdo, tanto o gerenciamento das empresas, quanto do patrimdnio da pessoa fisica, deve

sempre levar em consideracéo as informac6es fornecidas pela contabilidade no momento da

decisao.

2.4 Funcdes da Organizacado

Quadro 1 — Funcdes da organizacédo (Continua)

Funcdes

Conceitos

Planejamento

O planejamento é a preparacdo de qualquer
empreendimento com intuito de prevenir as consequéncias de uma
acdo, esse processo segue roteiro e métodos determinados. Um
plano organizado visa alcancar objetivos como, por exemplo,
aumentar o bem-estar das familias envolvidas com o negécio ou
conquistar o reconhecimento do mercado como empresa produtora
de alimentos saudaveis. Para alcancar os objetivos e as metas, o
planejamento deve oferecer os passos que deverdo ser seguidos
(SENAR, 2015).

Organizacao

A organizacdo tem papel administrativo de agrupar e
estruturar todos os recursos ou fatores de producao disponiveis para
facilitar o funcionamento da empresa de forma eficiente (SENAR,
2015).

Levando para o0 meio rural, a organizacéo é de fundamental
importancia, pois através dela é possivel diagnosticar a
sensibilidade e competéncia da empresa, devido as diversas
atividades e ao volume financeiro das opera¢des (CREPALDI,
2012).

Direcéo

Direcéo significa comandar, gerir ou dirigir a empresa. Tem

a funcéo de supervisionar o uso de todos os recursos da empresa a

fim de exercer o cumprimento das ac¢Ges planejadas, motivar os

trabalhadores, executar em si as tarefas e as operagdes planejadas,

realizar compras e vendas etc. A direcdo compreende o ato de

governar, orientar e comandar uma empresa. A direcdo se realiza
através de processos racionais de gestdo, também desejos,

convicgdes, gostos e interesses pessoais dos dirigentes. Cabe aos

dirigentes exercer a lideranga e a comunicagao na empresa, motivar
sua equipe de trabalho e tomar decisdes. (SENAR, 2015).

Controle

Controlar uma empresa é uma tarefa continuada de registrar
e medir o desempenho de todas as atividades da empresa a fim de
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fazer as correc¢Oes necessarias em tempo habil. O papel do controle
envolve o registro de dados, a comparacdo desses dados com
amostras de desempenho preestabelecido, a analise dos resultados
e, por ultimo, adocdo de medidas corretivas que possam ser
implantadas em uma nova fase do planejamento. (SENAR, 2015).
Segundo Crepaldi (2012), o sistema de controle gerencial de
resultados deve ser idealizado de forma a permitir identificacdo dos
problemas operacionais e avaliacdo da atuacdo de cada unidade
estratégica de negocio. Para tornar-se um instrumento
indispensavel a administracdo do empreendimento, as ferramentas
de controle financeiro e de resultados devem esta disponivel ao
administrador e executadas sob sua supervisdo. Ao definir as
funcdes e responsabilidade sobre todas as atividades da empresa, é
possivel avaliar o desempenho e medir os resultados alcancados ao
longo do desenvolvimento do projeto.
Fonte: Bibliografias citadas (Termina)

2.5 Estudos Anteriores

A pesquisa de Cella e Peres (2002) averiguou quais sdo as principais caracteristicas
ou fatores que descrevem um produtor rural de sucesso na visdo da administragdo rural. O
levantamento dos dados abrangeu a aplicacdo de questionario a 140 produtores rurais,
elegidos aleatoriamente dentre os associados da Cotrijal. Os dados foram coletados mediante
entrevistas grupais, onde os autores verificaram que um produtor receptivo, que procura
conhecimentos técnicos e econdmicos a respeito dos aspectos produtivos, comerciais,
financeiros e de recursos humanos de sua atividade, geralmente esta vinculado ao sucesso.
Verificaram que o controle financeiro dos custos de producdo e dos gastos com a familia e
com a manutencéo das atividades também esta relacionado com o sucesso. Os participantes
destacaram que, além da busca por lucro e, portanto, de uma eficiente gestéo financeira, outros
aspectos séo igualmente importantes na definicdo de um bom empresério rural, tais como: o
fator financeiro, planejamento comercial, comunicacdo e informagéo, planejamento pessoal,
gerenciamento de pessoal e organizacao da produgéo.

O estudo de Borilli et al. (2005) demonstrou a importancia da Contabilidade Rural

frisando a ferramenta gerencial para o pequeno, médio e grande produtor rural, que permite,
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por meio da informacéo contébil, o planejamento e o controle orgcamentério para tomada de
decises, além de contribuir para o controle dos custos e comparacdo de resultados. Essas
informagdes sdo imprescindiveis para planejar a diversificacdo de culturas e a modernizagao
do setor. Os autores averiguaram que uma das ferramentas administrativas menos utilizadas
pelos produtores residentes no municipio de Toledo é a Contabilidade Rural, e 0s que a
utilizam €, unicamente, para fins tributarios. A pesquisa evidenciou a falta de conhecimento
e 0 desinteresse dos produtores rurais em utilizar a Contabilidade Gerencial como ferramenta
para auxiliar a tomada de decisGes. Também constataram que alguns produtores ndo estdo
satisfeitos com relacdo ao rendimento da atividade agricola e que foi gracas a diversificacéo
que conseguiram manter-se.

A pesquisa de Clemente et al. (2010) analisou os controles de custos na agricultura
familiar da regido Centro-Sul do Parana, através da aplicacdo de questionarios para 235
propriedades rurais. Os resultados da pesquisa demonstram que a méo de obra utilizada é
praticamente familiar, que ha caréncia de controles dos diversos tipos de custos na gestdo dos
estabelecimentos, bem como auséncia de critérios ou incerteza da elaboragdo. Enfatizam

ainda a necessidade de conhecimento gerencial para o processo de tomada de decisoes.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Em relacdo ao seu objetivo, pode-se considerar esta pesquisa como descritiva, ja que
apresenta as ferramentas de gerenciamento e verifica em que nivel elas sdo utilizadas pelos
produtores rurais. Segundo Gil (2002), a pesquisa descritiva procura descrever os atributos da
populacdo, fendmeno ou estabelecimento de relacbes entre as varidveis pesquisadas. A
pesquisa é caracterizada como pesquisa de campo com empresas rurais. Quanto ao processo
de pesquisa, esta caracteriza-se como pesquisa qualitativa. Em seus estudos, Gil (2002, p.
133) destaca que a “[...] analise qualitativa depende de muitos fatores, tais como a natureza
dos dados recolhidos a extensdo da amostra, as ferramentas de pesquisa e 0s hipoteses tedricas
que nortearam a investigacdo.” Desta forma pretende-se obter informacdes junto as
propriedades rurais de forma a identificar as ferramentas de gestdo e controle que sdo
utilizadas pelas propriedades do municipio de Apodi/RN, a fim de investigar a interacdo de

determinadas variaveis.
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A pesquisa apoia-se na estratégia de levantamento, por meio de entrevistas
semiestruturadas como técnica de coleta de dados, com questdes abertas e fechadas. As
entrevistas estabelecem mais interagéo e informagao da realidade dos sujeitos da pesquisa.
Foram elaborados 15 quesitos objetivando dar suporte as entrevistas semiestruturadas,
incluindo aspectos relacionados as ferramentas de gestdo que os pequenos e médios
produtores rurais vém empregando para aprimorar o efeito das decis@es, segundo indicado
pela literatura.

Para realizar as entrevistas, os produtores tais foram contatados por telefone, sendo
entdo, agendada visita as propriedades.Os dados foram coletados em uma amostra de 10
propriedades ndo cooperadas localizadas na zona rural a 12 km do municipio de Apodi/RN.
A escolha das propriedades esta relacionada a uma producgdo significativa para industria
leiteira do municipio. A selecdo dessas propriedades também esta relacionada ao facil acesso
aos produtores, e ao interesse dos mesmos em relacdo ao resultado da nossa pesquisa. Existem
outras propriedades na mesma regido, porém com producao menos significativas e com dificil
acesso.

A escolha da cidade se deu pelo fato de que Apodi/RN tem uma producéo leiteira
significativa para o Estado do Rio Grande do Norte. Segundo o IBGE (2017) a producgéo
leiteira no municipio de Apodi/RN no ano de 2016 chegou a 1.865 litros de leite, tornando-se
0 municipio maior produtor de leite na microrregido da Chapada do Apodi, composto pelos
municipios de: Apodi, Caraubas, Felipe Guerra e Governador Dix Spet Rosado.

Buscou-se uma amostra heterogénea, ndo probabilistica, com o objetivo de entender
0 desempenho de diferentes propriedades rurais. O percurso utilizado para orientar a
entrevista foi composto por trés partes: a) identidade do produtor, procurando informacdes
para determinar o seu perfil; b) identificacdo do perfil das propriedades considerando aspectos
produtivos; e, ¢) identificacao das ferramentas de gestdo empregadas ou ndo nas propriedades,

com intuito de identificar o uso de ferramentas para suprir na tomada de decis&o.

Apos a coleta, os dados foram analisados por meio de estatistica descritiva. Eles séo

apresentados utilizando a Microsoft Excel (2007) para a realizagdo dos célculos.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES
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A partir da coleta de dados realizada por meio de entrevistas nas 10 propriedades rurais
do municipio de Apodi — RN, buscou-se identificar as principais caracteristicas das
propriedades frisando as similaridades e diferencas entre elas, em relacdo a utilizacdo da
contabilidade. A Tabela 1 demonstra a faixa etaria dos proprietarios da amostra pesquisada:

Tabela 1- Idade dos proprietarios

(Continua)
Idade Frequéncia Absoluta Frequéncia Relativa
25-30 2 20%
30-35 2 20%
35-40 0 0%
40-45 0 0%
45-50 0 0%
50-55 0 0%
55-60 4 40%
60-65 2 20%
TOTAL 10 100%
Fonte: dados da pesquisa (2017) (Termina)

De acordo com a Tabela 1 verificou-se que 60% dos proprietarios estdo na faixa etaria
entre 55 a 65 anos de idade, ou seja, em 6 propriedades. E 40% da amostra possuem entre 25
a 35 anos de idade.

Comparando-se com o estudo de Werner (2012), em ambas as regides pesquisadas
constatou-se a predominancia de idade mais elevadas dos produtores rurais. O estudo
constatou-se que 60% dos entrevistados possuem faixa etaria entre 55 a 65 anos, similar aos
resultados de Werner (2012) em que 55% dos entrevistados também possuiam entre 56 ou

mais anos de idade.

Considerando a situagao anteriormente apresentada, quanto aos 10 gestores, 0s quais
representam as 10 propriedades rurais da amostra, a Tabela 2 evidencia 0 sexo dos

proprietarios:

Tabela 2 — Sexo dos proprietarios
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Sexo Frequéncia Absoluta Frequéncia Relativa
Masculino 10 100%

Feminino 0 0%

TOTAL 10 100%

Fonte: dados da pesquisa (2017)

A analise sobre a questdo de género reflete a realidade brasileira. A responsabilidade
do trabalho masculino no setor agropecuario é de 100%, como evidencia na Tabela 2.

E importante observar a predominancia do sexo masculino na responsabilidade das
propriedades agropecudrias, 0 que provoca também o cumprimento do servico e controle
financeiro familiar.

Essa predominancia masculina também esté relacionada a forma de administracdo da
propriedade, a e resisténcia que os produtores podem ter em aderir as novas mudancas, devido
a sua questdo cultural.

Neste contexto, os dados da pesquisa sao similares o estudo realizado por Borilli et al.
(2005), onde em seu estudo o percentual de proprietarios do sexo masculinho foi de 94,27%,
e neste estudo o percentual desse género foi de 100% da amostra entrevistada.

Quanto ao grau de escolaridade dos produtores rurais, sdo analises importantes, nao
conclusivas, mas que podem contribuir para sustentabilidade ou insustentabilidade do

proprietario rural, onde os resultados séo apresentados na Tabela 3.

Tabela 3 — Escolaridade dos proprietarios

Escolaridade Frequéncia Absoluta Frequéncia Relativa
Ensino Fundamental Incompleto | 6 60%

Ensino Fundamental 1 10%

Ensino Médio Incompleto 0 0%

Ensino Médio 1 10%

Ensino Superior Incompleto 2 20%

Ensino Superior 0 0%

TOTAL 10 100%

Fonte: dados da pesquisa (2017)
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Em relacdo a escolaridade dos proprietarios, constatou-se o baixo grau de instrucéo,
onde 60% dos entrevistados, ndo concluiram o ensino fundamental. Somente 10% dos
proprietarios concluiram o ensino fundamental. Em relagéo aos que ingressaram no ensino
médio, apenas 10% da amostra concluiram essa modalidade e apenas 2 proprietarios, ou seja,
20% da amostra, possuem formacdo em ensino superior incompleta.

A resposta da questdo 1 da entrevista que resultou na Tabela 01 deste estudo reflete o
que foi encontrado na Tabela 03, onde na Tabela 01, 60% dos proprietéarios tinham idade de
55 a 65, e na Tabela 03 também 60% dos entrevistados ndo concluiram o ensino fundamental,
isso pode esta ligado as dificuldades enfrentadas pelos produtores com faixa etaria elevada de
frequentar uma escola em sua época de infancia, como por exemplo, a falta de transporte
escolar e ter que ajudar aos pais desde cedo na propriedade.

Quanto ao tempo de atuacdo na area agropecudria, 0s entrevistados foram
questionados por meio de pergunta aberta, onde as respostas obtidas sdo apresentadas na
Tabela 04.

Tabela 4 — Tempo que trabalha com a atividade agropecuéaria

Quantidade de anos Frequéncia Absoluta Frequéncia Relativa
10 anos 2 20%

15 anos 1 10%

17 anos 1 10%

30 anos 1 10%

35 anos 1 10%

36 anos 1 10%

40 anos 2 20%

46 anos 1 10%

TOTAL 10 100%

Fonte: dados da pesquisa (2017)

Os dados apresentados na tabela 4, sdo similares com o estudo de Borilli et al. (2005),

onde foi constatado em seu estudo que 61,83% dos produtores rurais trabalhavam a mais de
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20 anos na atividade. J& neste estudo conforme apresentado na tabela acima 60% dos

proprietarios trabalham a mais de 20 anos com atividade agropecuaria.

A pergunta n° 5 do questionario feito aos entrevistados, refere-se ao planejamento do
que sera gasto na producdo anualmente, conforme a Tabela 5.

Tabela 5 — Planejamento do que sera gasto durante o ano de producéo

Planejamento Frequéncia Absoluta Frequéncia Relativa
Sim 0 0%

Né&o 10 100%

TOTAL 10 100%

Fonte: dados da pesquisa (2017)

O planejamento é essencial em qualquer atividade comercial, e com a agropecuéria
ndo é diferente.

Comparando-se com o estudo de Werner (2012), ha extremos nas respostas das regides
pesquisadas, na pesquisa de Werner (2012) verificou-se que no municipio de Nova Santa Rosa
52,3% nao fazem planejamento, ja em Pato Bragado apenas 13,2% nao fazem.

Neste estudo, conforme demonstra a Tabela 5, 100% dos produtores rurais
entrevistados ndo fazem planejamento do que sera gasto durante o ano de producéo, ou seja,

0s 10 proprietarios ndo cometem nenhum tipo de planejamento.

O estudo realizado por Borilli et al. (2005), evidencia que a auséncia de planejamento
nas propriedades rurais estd relacionada ao fato de que os proprietarios acreditam ser inviavel,
devido ao tamanho da propriedade e as condicfes financeiras.

Em relacdo a utilizacdo de ferramentas de gestdo pelos produtores rurais, eram
apresentadas as seguintes alternativas (contabilidade, administracdo da producéo,
planejamento da atividade agropecuéria, controle de custo e entrada e saida de caixa), onde
0s entrevistados respondiam se utilizavam ou ndo, os resultados sdo apresentados na Tabela
6.

Tabela 6 — Ferramentas de gestéo na producao.
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Ferramentas Frequéncia Frequéncia Frequéncia
Absoluta (SIM) | Absoluta Relativa
(NAO)

Contabilidade 0 10 100%
Administracdo da Producéo 0 10 100%
Planejamento da atividade | 0 10 100%
agropecuéria

Controle de custos 0 10 100%
Entrada e saida de caixa 0 10 100%

Fonte: dados da pesquisa (2017)

Percebe-se que 100% dos entrevistados ndo utilizam nenhuma ferramenta de gestdo
para tomada de decisdo, conforme evidencia a Tabela 6.

O estudo corrobora com o estudo de Mazzioni et al. (2007), pois em ambos os estudos
percebe-se que a maioria dos entrevistados ndo empregam a contabilidade como ferramenta
de gestdo, ou até o desconhecem sua finalidade, e que varios deles ndo utilizam a
contabilidade para a tomada de decisdo por ndo fazerem nenhum tipo de anotacdo. Neste
estudo 100% dos entrevistados afirmam ndo utilizar a contabilidade em suas propriedades,
assim como no estudo de Mazzioni et al. (2007), onde 48% dos entrevistados acreditam que
a contabilidade possui finalidade de prestar informacdes ao fisco, 48% nao utilizam porque
desconhecem sua finalidade e apenas 4% utilizam a contabilidade como forma de auxilio na
gestdo de suas atividades.

Em relagdo ao planejamento da atividade agropecuéaria, 100% da amostra entrevistada
nédo faz nenhum planejamento.

A pesquisa de Werner (2012), aborda que ainda é um numero muito pequeno de
proprietarios que fazem planejamento, a maioria deles fazem planos frageis, que ndo déo
sustentacdo para a tomada de deciséo.

O estudo de Mazzioni et al. (2007), também evidencia em sua pesquisa que 84% das
entidades estudadas ndo tem conhecimento dos seus custos, neste estudo 100% néo faz
controle de custos. 1sso é preocupante, pois ao ter o controle de custos o produtor consegue

gerir melhor suas atividades.
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Em relacdo a entrada e saida de caixa, é possivel verificar que 100% dos produtores
ndo possui esse controle.

A pesquisa de Cella e Peres (2002) evidencia que um bom produtor rural sempre
possui um sistema de controle, mesmo simplificado de entrada e saida de dinheiro do caixa.

Ao serem questionados por meio de pergunta aberta se tinham controle do que entra e
sai de suas propriedades, os produtores explanaram suas respostas conforme mostra a Tabela
1.

Tabela 7 — Formas de controle do que entra e sai da propriedade

Formas de controle Frequéncia Absoluta Frequéncia Relativa
Né&o fagco nenhum controle 5 50%

Apenas do que sai, anotoemum | 3 30%

caderno

Apenas do que sai, faco planilhas | 2 20%

no computador

TOTAL 10 100%

Fonte: dados da pesquisa (2017)

Os resultados apresentados na Tabela 7 corroboram a discussao apresentada na reviséo
de literatura, de que as técnicas contabeis sdo pouco utilizadas. A pesquisa evidencia que em
50% das entidades ndo ha qualquer meio de controle, 30% das empresas rurais fazem registro
informais em cadernos e apenas 20% dos entrevistados fazem registros mais detalhados de
suas saidas utilizando computador. Os proprietarios que estdo representados por 20% dos que
fazem registros no computador, sdo os mesmo 20% que tem nivel superior incompleto, dessa
forma é possivel verificar que estes produtores estdo preocupados com sua propriedade e de
alguma forma estdo colocando em prética o que estdo aprendendo em sua formacao.

Neste contexto, os dados da pesquisa reforcam o estudo realizado por Mazzioni et al.
(2007), onde evidencia que em 80% das entidades ndo ha qualquer meio de controle, 11% da
empresas rurais utilizam algum tipo de anotacdo para a tomada de decisdo e em apenas 9%
das propriedade ocorrem registros mais detalhados.

Ja em relacdo a contabilizacdo do que € gasto na propriedade agropecuaria, 0S
produtores rurais foram questionados por meio de pergunta aberta, onde suas respostas sao

demonstradas na Tabela 8.
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Tabela 8 — Formas de contabilizagdo do que é gasto na propriedade agropecuaria

Saida de caixa Frequéncia Absoluta Frequéncia Relativa
N&o faz nenhuma contabilizacdo | 10 100%
TOTAL 10 100%

Fonte: dados da pesquisa (2017)

Conforme os dados apresentados constatou-se que 100% dos entrevistados ndo fazem
nenhuma contabilizacdo dos gastos em sua propriedade.

A pesquisa de Cella e Peres (2002) evidencia que um bom produtor rural sempre
controla seus gastos e sabe analisar os dados anotados de modo que torne possivel saber qual
foi o lucro obtido por cada atividade.

Por meio de pergunta aberta feita aos produtores rurais, a Tabela 9 apresenta as formas

de contabilizacdo do lucro ou prejuizo que os produtores fazem em suas propriedades.

Tabela 9 — Formas de contabilizacdo do lucro ou prejuizo na propriedade agropecuaria

Contabilizacdo do lucro ou | Frequéncia Absoluta Frequéncia Relativa
prejuizo

N&o faz nenhuma contabilizacdo | 10 100%

TOTAL 10 100%

Fonte: dados da pesquisa (2017)

Comparando-se com o estudo de Mazzioni et al. (2007), em ambas as regides
pesquisadas constatou-se que os produtores rurais ndo tem conhecimento do seu lucro. Neste
estudo 100% dos entrevistados asseguram nado ter conhecimento do seu lucro, assim como no
estudo anterior, em que 91% desconhecem com clareza o lucro obtido em suas propriedades.

A pergunta n® 10 do questionario feito aos entrevistados de forma aberta, refere-se a
utilizacdo de algum sistema contabil pelos proprietarios rurais, os resultados séo apresentados

conforme a Tabela 10.

Tabela 10 — Utilizacdo de um sistema contabil pelos produtores rurais

Sistema contabil Frequéncia Absoluta Frequéncia Relativa
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Nao utilizam 10 100%

TOTAL 10 100%

Fonte: dados da pesquisa (2017)

Ao serem questionados sobre a utilizacdo de um sistema contabil, os produtores
afirmaram em 100% das respostas que ndo utilizam nenhum tipo de sistema.

O estudo de Werner (2012) aponta diversos beneficios com a implantagdo de um
sistema, como informacdes mais precisas para a tomada de decisdo, reducdo de custos e

planejamento com base no lucro.

Os produtores também foram questionados se possuem auxilio de algum contador para
que possa ajuda-los com os gastos da propriedade, os resultados sdo apresentados na Tabela
11.

Tabela 11 — Auxilio de um contador com os gastos da propriedade

Sistema contabil Frequéncia Absoluta Frequéncia Relativa
Sim 0 0%

Né&o 10 100%

TOTAL 10 100%

Fonte: dados da pesquisa (2017)

Dos produtores rurais entrevistados, 100% admitem ndo possuir auxilio de um

contador para ajuda-lo com os gastos da propriedade.

Mazzioni et al. (2007), corrobora e ressalta a fragilidade da utilizag&o do contador em
propriedades rurais, em seu estudo apenas 4% dos entrevistados tem auxilio de um contador
em sua propriedade, onde fica claro que o contabilista tem pouco acesso ao empresario rural

na prestacdo de consultoria profissional.

Buscou-se identificar se os produtores sentem necessidade de um profissional para

auxiliad-los nas financas da propriedade. O resultado é apresentado na Tabela 12.

Tabela 12 — Necessidade de um profissional para o auxilio com as finangas da propriedade

Necessidade Frequéncia Absoluta Frequéncia Relativa
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Sim 10 100%
Né&o 0 0%
TOTAL 10 100%

Fonte: dados da pesquisa (2017)

O estudo de Mazzioni et al. (2007) apresenta em seus resultado que apenas 23% da
amostra entrevistadas pagariam por um servi¢co qualificado. Diferente deste estudo que em
seus resultados, 100% dos produtores sentem a necessidade de contratar um bom profissional.

Questionados por meio de pergunta aberta, a Tabela 13 mostra o que impede 0s
produtores rurais de contratar um profissional para auxilia-los com as finangas da

propriedade.

Tabela 13 — Impedimento de contratar um profissional para o auxilio com as financas da
propriedade

Impedimento Frequéncia Absoluta Frequéncia Relativa
Questdes financeiras 10 100%
TOTAL 10 100%

Fonte: dados da pesquisa (2017)

Pelos resultados da Tabela 13 ¢é possivel perceber em 100% das respostas, que 0 que
impede os produtores de contratar um profissional sdo as questdes financeiras. Os
entrevistados abordaram que por terem baixa producdo leiteira, fica inviavel para a sua
propriedade manter um profissional desse porte.

Mazzioni et al. (2007) ressalta em seu estudo que um motivo da auséncia de um
contador é o fato de seu trabalho ter que ser remunerado pelo préprio produtor, pois, até entao,
poucas empresas privadas ou estatais possuem este tipo de servico disponivel ao proprietario
da empresa rural.

Depois de identificar o que impede os produtores a contratar um profissional, buscou-
se identificar se os produtores acham importante ter auxilio para conhecer a realidade

financeira da propriedade agropecudria, os resultados sdo apresentados na Tabela 14.

Tabela 14 — Importancia de ter auxilio para conhecimento da realidade financeira da
propriedade
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Importante Frequéncia Absoluta Frequéncia Relativa
Sim 10 100%

Né&o 0 0%

TOTAL 10 100%

Fonte: dados da pesquisa (2017)

A Tabela 14 evidencia que 100% dos entrevistados alegam achar importante ter um
auxilio para conhecer a realidade financeira de sua propriedade rural.

Os resultados apresentados na Tabela 14 corroboram com a discusséo apresentada na
revisdo de literatura, onde € possivel verificar que informacdes contabeis sdo fundamentais
para auxiliar nas decisGes gerenciais, e para obter essa informacbes de forma correta é
necessario contar com o auxilio de um bom profissional da area contabil, dessa forma facil
identificar informagdes importantes a partir dos relatorios contabeis em relacdo aos seus
gastos, custos e despesas.

Os entrevistados foram questionados a respeito do que barra o progresso financeiro da

propriedade agropecudria, conforme apresentado na Tabela 15.

Tabela 15 — Fatores que barram o progresso financeiro da propriedade rural

Fatores

Frequéncia Absoluta

Frequéncia Relativa

Falta de um profissional que me auxilie

7

70%

Ter conhecimento financeiro da situagdo | 3 30%
financeira da minha propriedade
TOTAL 10 100%

Fonte: dados da pesquisa (2017)

Identifica-se pela Tabela 15 que 70% dos entrevistados acreditam que o que barra o

progresso de suas propriedades seja a falta de um profissional que os auxiliem, e 30% da

amostra acredita que para que sua propriedade tenha progresso é necessario ter conhecimento

da situacédo financeira das mesmas.

O estudo de Borilli et al. (2005), alega que alguns produtores ndo estéo satisfeitos com

relacdo ao rendimento da atividade agricola e que foi gracas a diversificagdo que conseguiram

manter-se.
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Werner (2012) frisa em seu estudo que a necessidade de conhecimento é cada vez
maior na agropecuaria, pois a auséncia desse fator pode interferir negativamente na
sobrevivéncia do pequeno proprietario em suas atividades.

J& a pesquisa de Clemente et al. (2010) enfatizam a necessidade de conhecimento
gerencial para o processo de tomada de decisoes.

De modo geral, os resultados reforcam a falta de utilizacdo da contabilidade pelos
pequenos e médios produtores rurais, onde ficou evidenciado que 0s mesmos sentem a
necessidade de um profissional, mas ndo conseguem contratd-lo por questdes financeiras. A
pesquisa também constata a insatisfacdo do produtor por ndo conhecer Sseus recursos
financeiros na propriedade, onde os proprietarios estdo cientes que pode estd diretamente

ligada a rentabilidade ou ndo da atividade agropecuaria.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo identificar as ferramentas de gestdo e controle
utilizadas pelos produtores rurais, bem como quais sdo as informacdes fornecidas por essas
ferramentas para o processo decisorio, procurou-se verificar também se os produtores rurais
percebem a importancia da contabilidade para tomada de decisbes e se sentem essa
deficiéncia.

A populacdo constituiu-se dos produtores de leite ndo cooperados da zona rural do
municipio de Apodi- RN, sendo que a amostra foi definida pela producao significativa de leite
para 0 municipio e o facil acesso as propriedades, reunindo 10 produtores de leite. O
instrumento de coleta de dados da pesquisa foi apoiado por perguntas abertas e fechadas nas
entrevistas semiestruturadas e por técnicas qualitativas utilizadas na analise dos resultados.

O trajeto da entrevista buscou alcangar trés aspectos: a) perfil do produtor; b) perfil
produtivo das propriedades; e c) identificacdo das ferramentas de gestdo empregada ou ndo
nas propriedades. As questdes de 1 a 4 do questionério identificam o perfil do produtor.
Quanto ao perfil das propriedades considerando aspectos produtivos, pode ser identificado na
questdo 5. E a questdo 6 evidencia as ferramentas de gestdo utilizadas ou ndo pelos

produtores rurais.
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Pela analise dos dados, constatou-se que os produtores rurais ndo utilizam ferramentas
de gestdo e controle em suas propriedades, mas sentem falta das informacdes que essas
ferramentas podem trazer para seu negdcio. A contabilidade é um importante instrumento
para os empreendimentos rurais, pois geram informacdes que possibilitam analisar a situacéo
empresarial, sob os mais diversos enfoques. Tais informacfes sdo imprescindiveis para o
processo decisério como um todo, como na percepcao dos pequenos produtores rurais, que
enfatizaram a importancia das informacdes contabil-financeiras, tendo em vista a elevacéo do
nivel de qualidade das decisdes.

Verificou-se também que os produtores desconhecem as ferramentas contabeis, mas
sabem a importancia que a contabilidade pode proporcionar ao seu negocio. Nesse ambito,
cabe ressaltar que os produtores ndo fazem contabilizacdo da sua produgédo e que a maioria
faz, mas apenas das saidas, ou seja, apenas da comercializacdo do leite.

Constatou-se também que os produtores sentem deficiéncia na tomada de deciséo, por
ndo utilizar a contabilidade em sua propriedade. Nesse sentido, cabe ressaltar que a
contabilidade rural ainda ndo é muito utilizada, principalmente entre os pequenos produtores
rurais. E necessario que o pequeno produtor, aquele que produz para subsisténcia e vendas
em pequena escala, tenha consciéncia que deve utilizar de ferramentas como planejamento,
execucdo e controle da producdo, que sdo necessarios em quaisquer empreendimentos,
independentemente de seu porte e setor, sabendo ele que essas ferramentas séo uma complexa
tarefa ligada ao profissional contabil.

Através da analise de dados também foi possivel observar que os proprietarios
encontram-se em faixa etarias elevadas, consequentemente ndo havera mudangas
significativas no sistema de producdo nem introducdo de novas formas de contabilizacdo na
propriedade, pois os produtores dessa faixa tem perfil conservador (CREPALDI, 2012).

O estudo realizado apresentou limitagcGes quanto a sua amostra, ja que sua sele¢do ndo
ocorreu de forma aleatoria, e sim ndo probabilistica com os produtores com maior producéo
leiteira e facil acesso. Outra limitagdo importante refere-se ao tamanho da amostra, que ao se
apresentar num tamanho reduzido, permite considerar os resultados apenas para os produtores

em guestao.
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Educacao Financeira: Como 0s responsaveis se comportam e transmitem esses
conceitos aos seus dependentes

Felipe Ranielly Felix da Silva;
Marcos Gabriel Moura de Medeiros.

Resumo

O cenario financeiro atual de crise, de orgamento familiar mais apertado tem cada vez mais
levado os individuos a se preocuparem com sua situacao e a de seus dependentes financeiros,
em virtude disso o tema educacdo financeira tem despertado cada vez mais interesse dos
pesquisadores em funcao do seu grau de importancia na sociedade atual. Falar sobre dinheiro
e/ou finangas sempre foi assunto pautado nas rodas de conversas dentro e fora dos lares, no
entanto percebe-se na literatura que a maior parte dos individuos ndo possuem qualquer tipo
de formacéo e/ou conhecimento sobre educacgéo financeira levando a caminhos diversos no
momento de definir qual melhor estratégia utilizar. Nessa perspectiva a presente pesquisa
contribui para a discussdo sobre os conhecimentos de educacdo financeira que séo
transmitidos pelos individuos aos seus dependentes. Assim, o objetivo geral tratou de
apresentar um panorama da tematica visando identificar os conhecimentos financeiros
adquiridos pelos individuos e como eles repassam os conhecimentos aos seus dependentes.
Para atingir esse objetivo utilizou-se do arcabouco tedrico existente em relacdo ao tema
educacgéo financeira por meio de uma pesquisa documental com abordagem qualitativa na
analise dos dados obtidos por meio de entrevistas semiestruturadas. Como universo da
pesquisa, foram entrevistados 07 (sete) pais que possuem filhos que de alguma forma ja
recebam dinheiro, seja por meio de mesada, de forma esporadica e até mesmos os que ja
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possuem renda propria. A partir da pesquisa documental foram criadas 05 (cinco) categorias
visando identificar como os responsaveis transmitem seus conhecimentos financeiros aos
dependentes. Os resultados indicaram que: (a) Independentemente da renda, 0s responsaveis
reconhecem a importancia da educagéo financeira; (b) Todos os entrevistados passaram a
tomar atitudes e estratégias financeiras semelhantes devido a crise econdmica; (c) Os
responsaveis transmitem seus conhecimentos para os dependentes geralmente pelo exemplo
e pelo dialogo; (d) A experiéncia pessoal se mostrou como um dos principais agentes
formadores de comportamento financeiro dos entrevistados. Os resultados também mostram
uma consciéncia geral de que é importante o0 contato constante da crianga com 0 tema
educacdo financeira, seja por meio dos responsaveis, pelas escolas e por qualquer outra
agente, para que no futuro os dependentes possam se tornar adultos mais conscientes com
relacdo ao dinheiro. Por fim conclui-se que a educacéo financeira melhora o cotidiano ao
melhorar o controle dos gastos e permite uma melhor gestdo dos recursos. E mesmo entre 0s
que ndo aplicam qualquer conceito de educagéo financeira a consideracdo importante para
seus dependentes.

Palavras-chaves: Educagéo Financeira. Comportamento Financeiro. Aprendizagem
ABSTRACT

The current financial crisis scenario that tightening the family budget has increasingly led
individuals to worry about their situation and that of their financial dependents, because of
this the theme of financial education has attracted more interest from researchers due to the
degree of importance in today's society. Talking about money and/or finances has always been
a matterin in informal conversations inside and outside home, however it is noticed in the
literature that most individuals do not have any type of training and/or knowledge about
financial education leading to paths the best strategy to use. From this perspective the present
research contributes to the discussion about the knowledge of financial education that are
transmitted by the individuals to their dependents. Thus, the general objective sought to
present an overview of theme in order to identify the financial knowledge acquired by
individuals and how they pass on knowledge to their dependents. To reach this objective, the
theoretical structure of financial education was used through a documentary research with a
qualitative approach in the analysis of the data obtained through semi-structured interviews.
In research universe, we interviewed seven (7) parents who have children who in some way
already receive money, either by means of allowance, sporadically or even those who already
have their own income. From the documentary research, 05 (five) categories were created
aiming to identify how the responsible ones transmit their financial knowledge to the
dependents. The results indicated that: (a) Irrespective of income, those responsible recognize
the importance of financial education; (b) All interviewees began to adopt similar financial
strategies and attitudes due to the economic crisis; (c) Those responsible generally pass their
knowledge to the dependents by example and dialogue; (d) Personal experience has proved
to be one of the main agents for financial behavior of the interviewees. The results also show
a general awareness that constant contact of the child with the subject of financial education
is important, be it through the responsible ones, schools and any other agent, so that in the
future the dependents can become more conscious adults with respect to money. Finally, it is
concluded that financial education improves the daily life by improving the control of
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spending and allows a better management of resources. And even among those who do not
apply any concept of financial education the important consideration for their dependents.

KEYWORDS: FINANCIAL EDUCATION, FINANCIAL BEHAVIOR, LEARNING
1 — Introdugéo

Atraves do tema educacao financeira, tomamos conhecimentos de como 0s
acontecimentos na Economia interna e externa afetam diariamente o modo de agir das
pessoas no que diz respeito a tomada de decisdo frente a assuntos relacionados a consumo,
poupanca e crédito pessoal (BAPTISTA et al, 2012).

Com base nestas informacdes conclui-se que ha uma relacdo de “economia X consumo”
navida das pessoas. Em uma economia estavel, as pessoas normalmente tendem a gastar mais,
a tomar decisdes que ndo visem, em primeira instancia, poupar dinheiro. Ja em uma economia
em crise, por exemplo, geralmente faz com que as pessoas opte por medidas que evitem o
consumismo visando poupar seu dinheiro.

O objetivo primordial da educacgdo financeira esta relacionado com instruir as pessoas
sobre seus conceitos e sobre produtos financeiros com a finalidade de ajuda-las a gerenciar
melhor seus recursos minimizando riscos, viabilizando possiveis investimentos e usufruir
melhor de possibilidades de poupanca (KROETZ; VALENTIM; CENSI, 2012).

Diariamente os conceitos de educacdo financeira sdo vistos na préatica pelas pessoas,
passando algumas vezes até despercebidos por elas como, por exemplo, no momento de tomar
decisdes como comprar um produto mais barato, analisar melhor o que é realmente necessario
adquirir, evitando gastos desnecessarios que possam vir a dar resultados negativos
futuramente, afetando diretamente a economia das pessoas. Com base nisso é possivel dizer
que o tema educacao financeira esta sempre presente no dia a dia dos cidaddos mostrando que
é um assunto de alta relevancia.

Esse assunto vem ganhando bastante énfase no cenério nacional e também internacional
atualmente, considerando-a como elemento essencial que podem garantir, no futuro, o bem-
estar pessoal com uma vida financeira estavel, fazendo com que as pessoas tenham uma
melhor qualidade de vida (SOUZA, 2012).

Manter o tema educacéo financeira na vida de criancas € bastante importante, uma vez
que isso podera trazer fatores positivos no futuro. Ha pessoas que evitam falar de dinheiro
para as criangas, ainda segundo Souza (2012), muitos pais acreditam que basta a crianga, no
futuro, ter um bom emprego e ser bem-sucedidas, ou seja, creem que a crian¢a deve
preocupar-se apenas com os estudos. O contetdo educacao financeira para criangas nao tem
como objetivo primordial ensina-las a fazer economias e sim, fazer com que as pessoas desde
cedo tomem consciéncia de como devem gerenciar seus recursos com o objetivo de ter uma
vida melhor. Alguns estudos, como o de Souza (2012), comprovam que uma pessoa que
possui uma situacao financeira equilibrada, possui um melhor bem-estar pessoal, facilitando
para ela, as tomadas de decisdes financeiras que provavelmente venham a ser solicitadas e a
deixard mais tranquila no momento de enfrentar adversidades. Segundo Rocha (2008), ao
educar financeiramente uma crianga, quando adulta sela se tornard uma pessoa mais
responsavel no momento de gerenciar seu salario, serd consciente de saber os momentos de
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economizar seu dinheiro para comprar algum produto e de economizar seus recursos visando
garantir uma poupanca.

Mesmo sendo considerando um assunto com o grau de relevancia elevado, o tema
educacdo financeira ndo é um dos objetivos das escolas brasileiras. Frente a este quadro, €
muito importante que a educagdo financeira seja transmitida pelos pais para que elas
desenvolvam melhor a capacidade de lidar com dinheiro, garantir que uma crianga seja uma
pessoa educada financeiramente quando adulta ndo é uma tarefa dificil varias pessoas
acreditam (SILVA; ROCHA, 2011). Um dos principais problemas dos pais para educar
financeiramente os filhos, esta ligado muitas vezes com a propria falta de capacitacdo para
ensina-los e, além disso, muitos pais sequer conseguem administrar seus préprios recursos,
dificultando a transmissdo dos conhecimentos sobre educacdo financeira.

O presente trabalho tem como problemética responde a seguinte questdo: Como 0s
individuos se comportam em relac&o ao dinheiro e como eles transmitem seus conceitos aos
seus dependentes? Este trabalho tem como objetivo descrever como 0s responsaveis
financeiros transmitem seus comportamentos financeiros aos dependentes, analisando o grau
de aprendizagem dos dependentes em relacdo aos responsaveis e como 0 comportamento
destes afetam os dependentes em termos financeiros. Também se busca definir o papel da
educacdo financeira no comportamento financeiro, determinar quais estratégias financeiras
sdo utilizadas pelos responsaveis e pelos dependentes e identificar quais atitudes em relacéo
ao dinheiro mais afetam o comportamento dos dependentes.

2 — Referencial Tedrico
2.1 Educacéo Financeira

Define-se Educacdo financeira como uma pratica social, que deve estar inserida em um
espirito critico e em planejamento de oportunidades que permitam com que 0s consumidores
atuarem, ativamente na percepc¢ao e nas mudangas nos contextos no qual se inserem. Desta
forma, educacdo financeira seria um elemento que proporcionaria a liberdade socioeconémica
para os individuos. A educacdo financeira € uma area que, através dela, viabiliza um melhor
aproveitamento em relacdo aos gastos de uma pessoa e que também garante uma maior chance
de economizar suas financas com alguns intuitos predeterminados, fazendo com que 0s
cidadaos seja pessoas equilibradas financeiramente. (CAMPOS, 2013).

A necessidade de adquirir conhecimentos financeiros, ndo € mais sO inerente aos
profissionais que trabalham com a area financeira, na atualidade, com o advento das diversas
mudangas impostas pelo sistema capitalista, a preocupagdo com a educacdo financeira de
qualidade se faz necessario, como por exemplo, as criangas, para que estas futuramente, sejam
pessoas responsaveis em relagdo as suas finangas, aumentando as chances destas serem bem-
sucedidas (CORREIA; LUCENA; GADELHA, 2015)

O tema educacdo financeira € atual e vem se tornando cada vez mais necessario para
ascensdo de qualidade de vida dos individuos, pois oportuniza decisdes, em carater financeiro
e econdmico, relacionadas ao que atingira diretamente no seu bem-estar e de sua familia no
que tange a saude financeira (BAPTISTA et al, 2012).
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O objetivo primordial da educacéo financeira é instruir os individuos sobre os produtos
financeiros com a finalidade de proporcionar um melhor gerenciamento de suas receitas,
minimizando o0s riscos e otimizando as probabilidades de poupar ou fazer investimentos
adequados que venham a surgir (KROETZ; VALENTIM; CENSI, 2012).

A OCDE define educacéo financeira como um elemento necessario aos consumidores
de forma a orienta-los a gerenciar suas rendas, indicar quando for melhor poupar ou investir
suas financas, com o objetivo também de evitar que estes individuos se tornem vitimas de
fraudes. (OCDE, 2004).

Conforme Souza (2012), uma adequada educacdo financeira associada a
conhecimentos, habilidades e atitudes, formara eficazes impulsos que constituirdo um adulto
com pensamentos racionais e valores pessoais que o direcionara a ter o bem-estar para sua
vida, seja emocional, profissional ou financeiramente. A autora ainda acrescenta que a
educacgdo financeira € necessaria ndo somente em tomadas de decisdes que sejam mais
relevantes. E bastante importante ressaltar que um cidaddo educado financeiramente desde
pequeno é mais equilibrado no momento, por exemplo, de adquirir um produto com a
finalidade de ter reflexdes suficientes para conhecer se aquele produto sera necessario para o
mesmo e se 0 gasto com ele ndo afetara as financas da familia, ou seja, o tema educacgdo
financeira esta totalmente presente no dia-a-dia dos individuos, mesmos que as vezes passe
despercebido pelas pessoas

E bastante importante afirmar que o entendimento das criangcas com assuntos
relacionados a dinheiro, muda frequentemente de acordo com a sua idade, vale ressaltar que
muitas criancas convivem frequentemente com uma cultura consumista que possui uma
reflexdo de que o dinheiro esta acima de tudo, até mesmo da ética e da moralidade (CERBASI,
2011).

Para 0 bom desenvolvimento da economia do pais, gerando formacdes de poupancas,
é necessario que os individuos sejam educados financeiramente. Essas receitas poupadas
servem como um a importante fonte de subsidios para diversos setores da economia
(CLAUDINO; NUNES; SILVA, 2009)

2.2 Finangas Pessoais

O principal objetivo das financas pessoais é estudar e analisar as possibilidades de
financiamentos das obtencgdes de bens e servigos imprescindiveis ao bem estar pessoal. Como
nossa economia é baseada na moeda e no crédito, as financas pessoais compreende 0
manuseamento de recursos proprios e também de terceiros para adquirir mercadorias, além
da possibilidade da utilizagcdo dos recursos fisicos a fim de obter receitas. O principal
problema das financas pessoais esta ligada ao equilibrio das receitas e despesas, ganhar e
gastar bem os recursos (PIRES, 2007).

O tema financgas pessoais vem adquirindo destaque nos meios de comunicagéo, fazendo
com que pesquisadores atentassem para a importancia da educacéo financeira. Os individuos
com uma boa educagdo financeira sdo mais capacitadas para alavancar seu processo de
desenvolvimento. (SANTANA, 2014).
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Um dos fatores primordiais das financas pessoais esta ligado ao contexto de composi¢éo
de um planejamento financeiro adequado a fim de fazer com que o individuo consiga uma
situacdo financeira equilibrada no futuro, pois, para que isso seja possivel é necessario
planejar no presente. (CLAUDINO; NUNES; SILVA 2009).

Para se obter o sucesso financeiro no futuro, dependera de um bom controle das
financas pessoais. O individuo que possui um nivel de capacidade mais elevado para planejar
eficientemente a vida financeira, sera capaz de poupar mais seus recursos e o deixando mais
seguro em momentos de necessidade financeira. Pessoas assim também dispdem de mais
competéncia e conhecimentos melhores para investir seus recursos sem ficar endividado
(COSTA, 2004).

2.3 Comportamento financeiro

Comportamento financeiro pode ser definido como método propriamente relacionado
com o controle das financas pessoais, compreendendo também as decisGes e condutas
tomadas que determinam a utilizacdo de crédito, composicdo do orcamento pessoal,
planejamento financeiro, e a aplicacdo de suas receitas em poupancas etc. (XIAO et al, 2006).

Dowling et al (2009) em seu estudo, explica conceitos de atitudes financeira,
definindo-a como sendo uma inten¢do comportamental, ou seja, ele comenta que quem define
0 comportamento financeiro sdo estas atitudes, que podem ser definidas como sendo cultura,
crenca, emocéo, ponto de vista, sentimento entre outras.

Uma das possiveis causas que influenciam no endividamento pessoal pode ser
observado através da falta de um planejamento financeiro adequado. Para fazer um
planejamento financeiro serd necessario ter conhecimentos sobre educacdo financeira, que
pode ser adquirido através dos conhecimentos passados pelos pais ou até mesmo uma questao
cultural. Portanto, para ter a capacidade de fazer um planejamento financeiro visando evitar
endividamentos no futuro é necessario que se conheca os principios da educacéo financeira
para que o comportamento financeiro pessoal seja adequado (THEODORO, 2011).

Considerando que o comportamento financeiro varia de acordo com a pessoa € crucial
aderir uma abordagem adequada para os diferentes tipos de orcamentos buscando a harmonia
e um maior esforco entre os membros das familias. Nessa definicdo pode-se definir dois tipos
de abordagens para que este assunto seja combinando em familia: impor limites e buscar
limites. Com as dificuldades de se conquistar o devido envolvimento de todos os membros da
familia na busca do objetivo, torna-se mais inviavel a imposicdo de limites. Os melhores
resultados aparecem na busca por limites, uma vez que este acarreta o envolvimento de toda
a familia (ARAUJO et al, 2013).

As atitudes financeiras, que sdo responsaveis por influenciar diretamente no
comportamento financeiro das pessoas, caso sejam negativas contribuirdo para a insatisfacéo
financeira (DOWLING; CORNEY; HOILES (2009). Fazendo-se uma inter-relagdo entre o
conhecimento financeiro e a satde financeira, pode se afirmar que o primeiro influenciara no
segundo, ou seja, um nivel mais alto sobre conhecimento financeiro proporcionara impactos
positivos, fazendo com que, para os individuos, a satisfagdo com o bem-estar financeira seja
alcancada (JOHNSON e SHERRADEN, 2007). Com base nessas afirmacdes & possivel dizer

123



mana Ativa do Ad

Hnistrador

que, caso o individuo seja desprovido de conhecimento financeiro ou nao o utilize da maneira
correta, podera fazer com que suas tomadas de decisdes no que tange o assunto de finangas
sejam equivocadas, afetando diretamente no bem-estar financeiro.

O conhecimento financeiro € um dos principais elementos responsaveis pelo bem-estar
financeiro, mas também existem outras variaveis que determinam os niveis de satisfacdo do
bem-estar financeiro. O quadro abaixo, elaborado através de conceito de diversos autores
exemplificam os comportamentos de acordo com estas variaveis:

Tabela 1 — Variaveis que determinam o bem-estar financeiro

Variaveis Influéncia Esperada Autores
As mulheres sdo menos satisfeitas coma | Shim et al. (2009); Gutter e
G situagdo financeira em relagdo aos Copur (2011)
enero homens.
Individuos mais velhos sdo mais Xiao et al. (2006); Penn
Idad satisfeitos com a sua situacgao financeira (2009); Plagnol (2011)
ade gue 0s mais jovens.
Os individuos casados sdo mais propensos
a estarem satisfeitos com a situacéo
financeira. Sumarwan (1990)
Estado Civil Os individuos solteiros sdo menos
propensos a estarem satisfeitos com a Gutter e Copur (2011)
situacdo financeira.
Filhos A presenca de criangas na composicao
familiar altera a percepcao de bem-estar
financeiro Penn (2009)
Grau de Quanto maior o nivel educacional maior a | Lown e Ju (1992); Penn

escolaridade

satisfacdo financeira.

(2009)

A raga negra é mais propensa a niveis de
estresse financeiro e consequentemente

Raga menor percepg¢do de bem-estar financeiro. Grable e Joo (2006)
Os aposentados possuem maior nivel de Sumarwan (1990)
x bem-estar financeiro.
Ocupacéo
Os individuos desempregados possuem Sumarwan (1990); Xiao et al.
um menor nivel de bem-estar financeiro. | (2006); Plagnol (2011)
Renda Os individuos com rendimentos mais
prépria elevados sdo mais propensos a serem

satisfeitos com a sua situagéo financeira.

Sumarwan (1990)

Fonte: DINIZ, et al, 2015, p.191.
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2.4 Orcamento familiar

Em 1857, Prussiano Ernst Engel propagou um artigo referente aos impactos da renda
nos gastos familiares, apos isto, tornou-se bastante importante o estudo sobre orgcamento
familiar por parte dos pesquisadores (MORETI; GOMES; TAKASHI, 2009).

Este artigo publicado por Engel, tornou-se conhecido como “Lei de Engel”, que
segundo KRISTEN (1985) atesta para que, a medida que a renda aumenta:

e O consumo em alimentagdo diminui, simetricamente, em relagdo aos gastos
totais;

e Os gastos com roupas e habitagdo conservam-se aproximadamente iguais,
proporcionalmente;

e As despesas com educacao, lazer e outras atividades familiares crescem
proporcionalmente também.

Nas abordagens sobre o assunto orgamento familiar, alguns autores definem a renda
como o motivo primordial que interferem nos gastos domiciliares. Essa influéncia nos padrdes
de consumo se torna bastante importante, uma vez que, historicamente no decorrer da
trajetéria humana, o nivel de pobreza é mais alto do que a riqueza (MORETI; GOMES;
TAKASHI, 2009).

Os gastos totais com as despesas ou consumos sdo estabelecidos de acordo com 0s
recursos financeiros das familias, englobando por exemplo, as poupancas e até mesmo as
dividas (REMOND, 2001). No entanto, o consumismo elevado se da por causa das aspiragdes
dos individuos por algo material ou ndo. O consumo das pessoas € restringido aos ganhos
financeiros delas, mesmo que suas ambicfes sejam irrestrita. Resumindo, 0s recursos para
que todos os desejos dos individuos sejam alcangados se tornam escassos diante de tamanha
ambicdo (ROSSETTI, 1991).

2.5 Finangas comportamentais

Um dos objetivos dos estudiosos das finangas comportamentais seria estabelecer
formas que definam a racionalidade da mente humana como limitada, porém, devido a imensa
diversidade da mente humana, dificulta este objetivo (LIMA, 2008).

Compreender as ilusGes cognitivas que contribuem para 0s erros constantes de
avaliacdo de padrdes, possibilidades e riscos, € o objetivo primordial das financas
comportamentais, elas afirmam que as pessoas podem agir de forma irracional, ja que ha uma
tentacdo aos efeitos de ilusdes cognitivas (ROGERS; FAVATO; SECURATO, 2008).

Pode se afirmar que as finangas comportamentais vem ganhando bastante
reconhecimento académico. Seu carater distinto é a juncéo de defini¢bes de outros setores de
estudo como a Psicologia, Sociologia e a Economia para demonstrar como acontecem as
tomadas de decisdes financeiras das pessoas (MILANEZ, 2001).

Alguns autores tratam as financas comportamentais como uma espécie de repulsa ao
arrependimento. Em alguns trabalhos como o0 de ODEAN (1998), define que € muito dificil
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para um investidor reconhecer seus erros, fazendo com que através desse comportamento, ndo
maximizem a utilidade esperada, visando somente evitar citar um prejuizo.

Segundo Lima (2003), um investidor partindo dos conceitos de financas
comportamentais, analisa o risco dos investimentos tomando como principios, as referéncias
nas quais medirdo os ganhos e as perdas. Ha uma curva de risco-utilidade que representa os
diferentes comportamento no momento de se analisar um investimento (KAHNEMAN e
TVERSKY, 1974).

O estudo das Finangas Comportamentais une conceitos emanados da Psicologia,
Sociologia e Economia, colaborando com finangas comportamentais com o objetivo de
elaborar formas detalhadas do comportamento humano com relacdo as decisfes financeiras
deles, tomando como base que as pessoas séo influenciadas por fatores que modificam o
comportamento que na maioria das vezes faz com que essas decisdes tomadas ndo sejam de
acordo com as finangas modernas com enfoque na racionalidade (LUCENA et al, 2011).

Fernandes (2011) afirma que os estudiosos das finangas comportamentais procuram
evidenciar que, anomalias de comportamento e emocdes, sdo esperadas e podem alterar o
mercado definitivamente e ele ainda mostra diversos padrdes de comportamentos que foram
estabelecidos:

e Aversdo a perda: Os investidores estdo mais preocupados com 0S riscos
visando evitar perdas do que para alcancar lucros maiores. Neste conceito, 0s
investidores consideram tanto os ganhos quanto as perdas, porém, psicologicamente,
ndo da a mesma importancia para os dois fatores. (SILVA et. al., 2008).

e Excesso de confianga: Alguns investidores imaginam ser detentores de
grandes aptid@es para administrar seus recursos além de acreditarem que conhecem o
mercado e isso podera resultar em riscos que gerardao perdas futuramente por causa de
observagOes equivocadas sobre 0 mercado. Grande parte dos investidores com essas
definicdes creem que podem conseguir retornos mais elevados do que o normal
(TORRES, 2001).

e Os exageros quanto ao otimismo e ao pessimismo: Esse padrdo mostra que
investidores devem avaliar o mercado sempre, tanto quando o mercado estiver em baixa
como também quando os papéis estiverem em alta, pois o mercado é flutuante e mesmos
com 0s papéis em alta, pode ocorrer uma baixa no curto prazo e afetar no retorno
esperado (FERNANDES, 2011).

e A Sobre reagdo as novidades do mercado: Este conceito esta relacionado as
hipbteses geradas pelo mercado financeiro. Conforme Kimura (2003), os investidores
estardo mais propensos a toma decisdes favoraveis, por exemplo, a ativos que estejam
cotados com bom desempenho futuro. Os relatos de desempenho, bom ou ruim, no
passado podem alterar as decisdes dos individuos provocar animagao ou abatimento que
causard uma sobre reacdo do mercado.

3 — Aspectos Metodologicos
3.1 Classificagdo da pesquisa

A metodologia empregada no presente trabalho possui carater bibliografico e
qualitativo na qual segundo Gil (2007), o tipo de pesquisa bibliografica tem como objetivo
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proporcionar maior entendimento sobre o problema, com vistas a torna-lo mais compreensivel
ou a elaborar hipoteses.

A abordagem qualitativa, segundo Moraes e Galizazzi (2007, p.11) “pretende
aprofundar a compreensdo dos fendmenos que investiga partindo de uma anélise rigorosa e
criteriosa desse tipo de informagdo”. Com base nisto, o objetivo é compreender reformando
conhecimentos sobre o instrumento de estudo.

BOGDAN e BIKLEN (2010) evidenciam cinco caracteristicas a respeito da pesquisa
qualitativa:

e O fato de o investigador constituir-se em instrumento principal de acéo, sendo
0 ambiente natural a fonte direta de dados;

e A presenca e o destaque dado a descrigdo;

e O interesse dos investigadores em focalizar mais o processo do que
simplesmente os resultados ou produtos;

e A tendéncia dos investigadores em analisar 0s seus dados de forma indutiva;

e A importancia vital dada ao significado da pesquisa realizada.

Uma diferenca entre este tipo de pesquisa, trata-se de que a pesquisa bibliogréfica esta
relacionada a uma forma de estudo e analise de documentos de cunho cientificos como livros,
periddicos, artigos cientificos entre outros, ja a pesquisa documental atenta para as fontes
primarias, ou seja, 0s materiais que ainda ndo examinados analiticamente (OLIVEIRA, 2007).
3.2 Instrumentos e procedimentos de coleta dos dados

A caracteristica da populagdo da pesquisa corresponde aos pais que possuem filhos
que, de alguma forma, ja recebem algum dinheiro. Desta forma, foram selecionadas 7 pessoas
que tenham filhos ganhando recursos por meio de mesadas, dinheiro de forma esporadica ou
até mesmo que ja trabalhem. Os entrevistados foram selecionados por conveniéncia.

Selecionado os entrevistados, os dados foram coletados a partir de entrevistas
semiestruturadas, que foram realizadas mediante roteiro, onde as perguntas foram
previamente formuladas com o intuito de, no momento da entrevista, ndo fugir da tematica.

O questionario foi elaborado com base na literatura citada, composto por 23 questfes
abertas divididas em 5 categorias. As entrevistas foram feitas com ajuda de um gravador e
depois transcritas para que fosse possivel a analise dos dados coletados.

3.3 Tratamento e anélise dos dados

Com o objetivo de solucionar o problema da presente pesquisa, os dados coletados
foram analisados por meio da analise categorial. A andlise categorial compreende a
fragmentagcdo do texto em categorias agrupadas sistematicamente (BARDIN, 1977 apud
SILVA; FOSSA, 2013, p. 08). Para este tipo de pesquisa, a analise categorial é bastante
importante tendo em vista que ela se configura como a melhor alternativa para analises através
de dados qualitativos.

O autor ainda menciona que as categorias sdo feitas através de trechos escolhidos a
partir da conversa com o entrevistado, fundamentando-se pelo referencial tedrico, ndo existe
uma norma preestabelecida para a escolha das categorias e nem para quantificar categorias,
essas escolhas ficam a critério dos autores da pesquisa de acordo com os dados coletados
através das entrevistas. As palavras em negrito sdo as que foram consideradas palavras-chave
para cada um dos conceitos.

Tabela 2: Categorias utilizadas na pesquisa
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Comportamento
Financeiro

“Comportamento financeiro pode ser definido como método propriamente
relacionado com o controle das financas pessoais, compreendendo também
as decisdes e condutas tomadas que determinam a utilizagdo de crédito,
composicdo do orcamento pessoal, planejamento financeiro, e a
aplicacéo de suas receitas em poupancas etc.” (XIAO et al, 2006).

Aprendizagem

“O objetivo primordial da educag¢ao financeira ¢ instruir os individuos sobre
0s produtos financeiros com a finalidade de proporcionar um melhor
gerenciamento de suas receitas, minimizando os riscos e otimizando as
probabilidades de poupar ou fazer investimentos adequados que venham a
surgir.” (KROETZ; VALENTIM; CENSI, 2012).

Educacéo
Financeira

“Define-se Educacgdo financeira como uma pratica social, que deve estar
inserida em um espirito critico e em planejamento de oportunidades que
permitam com que os consumidores atuem ativamente na percepgéo e nas
mudancgas nos contextos no qual se inserem. Desta forma, educacao
financeira seria um elemento que proporcionaria a liberdade
socioecondmica para os individuos. A educacao financeira € uma area que,
através dela, viabiliza um melhor aproveitamento em relagdo aos gastos
de uma pessoa e que também garante uma maior chance de economizar
suas finangas com alguns intuitos predeterminados, fazendo com que o0s
cidadaos seja pessoas equilibradas financeiramente.”(CAMPOS, 2013).

Estratégia
Financeira

“A estratégia financeira refere-se a0 modo pelo qual os objetivos
financeiros podem ser alcancados e como esses contribuem para o
atingimento dos objetivos organizacionais, focalizando dispéndios de
capital, atividades de pesquisa e desenvolvimento, acdes de marketing,
fontes de financiamento, reembolso e amortizacdo de dividas.”
(GILTMAN, 1997)

Atitudes
relacao
dinheiro

em
ao

“A atitude dos individuos em relagdo as decisdes financeiras: trata-se das
reacdes dos individuos em sua vida préatica. Esta variavel tem por objetivo
avaliar se ha outros fatores que influenciam as decisfes de consumo e
poupanca; ou seja, se apesar dos conhecimentos em financas, 0s
individuos tomam decisfes nao necessariamente eficientes.” (LUCCI et
al, 2006)

Fonte: Os autores (2017)

Através de cada conceito ligado as categorias citadas na Tabela 2 foram inseridos
comentarios dos entrevistados que estejam relacionados com as palavras-chave citadas,
unindo-0os a um conceito de autores sobre o tema para no final, demonstrar se 0s
entendimentos do tema, por parte dos entrevistados estavam na mesma linha do conceito
determinado por esses autores. O software XMind foi utilizado para a construcéo de figuras
com o intuito de obter auxilio visual no processo de analise.
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4 — Discussao e andlise dos resultados

4.1 Categoria 1 — Comportamento Financeiro

Quadro 1 — Categoria: Comportamento Financeiro

CONCEITO: Comportamento financeiro pode ser definido como método propriamente
relacionado com o controle das finangas pessoais, compreendendo também as decisbes e
condutas tomadas que determinam a utilizagdo de crédito, composicao do orcamento pessoal,
planejamento financeiro, e a aplicacéo de suas receitas em poupancas etc. (XIAO et al, 2006).
Entrevistado 1: O entrevistado disse que, em sua opinido, o comportamento financeiro esta
associado a forma como vocé lida com o dinheiro. Ele ainda diz que, caso uma pessoa seja
educada financeiramente desde crianca, esta tera comportamentos melhores relacionados a
dinheiro do que se néo tiver contato com o tema.

Entrevistado 2: O entrevistado afirmou que o comportamento financeiro esta associado a
forma como as pessoas lidam com o dinheiro. O entrevistado ainda afirmou que de acordo
com a educacéo financeira passado para a crianga 0 comportamento em relacdo ao dinheiro
sera diferente no futuro, e ainda comenta que ndo se considera uma pessoa comportada
financeiramente.

Entrevistado 3: O entrevistado 3 também acredita que comportamento financeiro esta
relacionado a forma como as pessoas lidam com seu dinheiro. Também afirma que uma
crianca o comportamento financeiro de uma pessoa educada desde pequena, no sentido
financeiro, pode ser benéfico para eles, o entrevistado diz que o comportamento desta pessoa
sera mais controlado no que tange suas financas.

Entrevistado 4: O entrevistado 4, acredita que o comportamento financeiro esta ligado ao
controle emocional e a sua condicdo de estado. Ele comenta também que esta associado ao
planejamento financeiro da sua vida.

Entrevistado 5: O entrevistado 5 se considera pouco organizado, ndo tem o habito de guardar,
mas que esta se policiando sobre isso, ele também disse que ndo tem ideia do que o termo
significa. O seu filho j& consegue diferenciar apos conselhos do tipo "isso pode™ ou "isso ndo
pode". Ele ndo nota nenhum comportamento resultante dos seus ensinamentos pois o seu filho
e sua esposa tem perfis diferentes dele.

Entrevistada 6: A entrevistada 6 acredita que comportamento financeiro seja a forma de
utilizar os recursos que vocé tem disponivel, ela costuma gastar dinheiro na presenca dos
dependentes e disse que e 0 exemplo é importante para a influéncia. A entrevistada também
disse que o habito do filho de guardar dinheiro num cofrinho foi fruto do ensinamento dela.
Entrevistada 7: A entrevistada 7 diz que comportamento financeiro deve ser quanto vale o
dinheiro e quanto ela pode gastar, sempre procura ter responsabilidade na hora de gastar. Ela
ndo acredita 0 seu comportamento afete num nivel relevante os dos seus dependentes.

Fonte: Os autores (2017)
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Figura 1 — Esquema da categoria 1 — Fonte: Os autores (2017)

A maioria dos entrevistados relataram que comportamento financeiro tem a ver com a
forma de lidar com o dinheiro, ou seja, tem a ver com a conduta que vocé tem em relacdo ao
dinheiro, esse conceito corrobora com o conceito de Xiao et al (2006). Ao associar
comportamento financeiro e dinheiro, os entrevistados estdo dando um papel ndo apenas
monetario, mas também simbdlico a este, o de lidar com o dinheiro. Estes resultados estéo de
acordo com a pesquisa de Moreira e Tamayo (1999) onde foi concluido que o dinheiro
permeia todas as esferas da vida social e ndo ¢é apenas fruto do pensamento académico, mas
também esta nas associagcbes simbdlicas das pessoas em geral.

4.2 Categoria 2 - Aprendizagem

Quadro 2 — Categoria aprendizagem

CONCEITO: O objetivo primordial da educagdo financeira € instruir os individuos sobre os
produtos financeiros com a finalidade de proporcionar um melhor gerenciamento de suas receitas,
minimizando os riscos e otimizando as probabilidades de poupar ou fazer investimentos adequados
que venham a surgir (KROETZ; VALENTIM; CENSI, 2012).

Entrevistado 1: O entrevistado 1 afirma que passa ensinamentos para seus dependentes
utilizando a préatica, como por exemplo, nas compras com os cartfes de crédito, ele tenta passar
para seus dependentes que é mais vantajoso comprar o produto a vista com desconto, e utilizar
essa economia do desconto com outras necessidades. Ele ainda diz que recebeu instrucGes sobre
educacéo financeira, porém, ndo com este nome, ele afirma que os pais estdo sempre ensinando,
educando seus filhos financeiramente. O entrevistado possui 4 filhos e ele comenta que os dois
filhos mais novos repetem bastante atitudes dele por serem mais acometidos com relagdo ao
dinheiro, porém, os mais velhos por se acharem mais independentes terminam ndo repetindo
suas atitudes.

Entrevistado 2: O entrevistado 2 alega que seus dependentes aprendem na forma pratica, ele
afirma que ultimamente sempre evita fazer compras parceladas, procurando sempre pagar 0
produto a vista na presenca dos dependentes, ele diz que seus dependentes veem essa atitude
notam que é mais vantajoso comprar a vista. Ele ainda comenta que aprendeu de pouco tempo
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para ca a economizar mais seu dinheiro, pois ela diz que ndo recebeu instrucdes dos pais sobre
educacao financeira. Ele comenta também que ndo passa para seus dependentes instrucoes
como de gastar, mas, 0s orienta para ndo gastar todo dinheiro que ele tem, e que pense mais no
futuro. O entrevisto reitera que seu filho ndo ¢ uma pessoa “gastadeira”. O entrevistado ainda
reitera que seu filho ndo repete suas atitudes, pois ela se considera uma pessoa “gastadeira”, e
afirma que ele é uma pessoa muito controlada, talvez pelas instrugdes dadas a ele.

Entrevistado 3: O entrevistado 3 diz que aprendeu o que sabe hoje através dos ensinamentos,
com relacdo a finangas, passados pelos seus pais e ainda afirma que sempre procura passar
esses conhecimentos para os seus dependentes orientando-o0s também a economizar sempre.
Ele afirma que o didlogo é sempre importante sobre o orcamento da familia para evitar gastos
desnecessérios. Ele acredita que criando a conta poupanca para uma crianca, ela apreenderia a
economizar para o futuro. Ela alega que vé seu filho sempre procurando pagar suas compras a
vista, evitando parcelamento, e gasta mais com 0 que é necessario, repetindo parte de suas
atitudes.

Entrevistado 4: O entrevistado 4 diz que sempre utiliza a moeda corrente no momento de uma
compra, ndo possui cartbes de crédito. Ele afirma que ndo recebeu instrucdes dos seus pais a
respeito da educacgéo financeira, adquiriu apenas na universidade. Ele comenta que sempre
mostra os filhos a importancia de fazer um planejamento no momento de uma compra para
evitar endividamentos no futuro. Ele alega que com base nessas instru¢des passadas, seus
dependentes hoje possuem um maior controle sobre os consumos desnecessarios, completando
que seus dependentes repetem suas atitudes procurando orientar-se com base no planejamento
familiar que o mesmo faz.

Entrevistado 5: O entrevistado 5 ndo recebeu nenhuma instrucao dos seus pais, apenas um ou
outro conselho de um tio e que esses conceitos deveriam ser aprendidos tanto na escola quanto
em casa, ele também relatou que o filho aprendeu a guardar dinheiro no cofrinho e a pedir as
coisas apenas a ele, ja que a mée é mais centrada do que o pai.

Entrevistado 6: A entrevistada 6 diz que a educacao financeira deveria ser ensinada tanto em
casa como na escola, mas ela acredita que em casa € mais importante ja que na escola ele vé
apenas ateoria, a pratica seria 0 exemplo que ele pega de casa, ela também relatou a importancia
da reutilizacdo dos recursos e que o filho dela é mais impulsivo em relagdo a comprar.

Entrevistado 7: A entrevistada 7 acredita que o tema deveria ser aprendido em casa e na escola,
mas julga a casa sendo 0 mais importante. Ela ndo recebeu nenhuma instrucéo dos seus pais
sobre dinheiro e ndo notou nenhuma diferenca no comportamento dela com o0s seus
dependentes.

Fonte: Os autores (2017)
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Figura 2 — Esquema da categoria 2 — Fonte: Os autores (2017)

Todos os entrevistados citaram alguma expressdo relacionada a “instruir os
individuos”, no caso da presente pesquisa, os individuos sdo os seus dependentes, cuja
aprendizagem se da por meio do exemplo, mostrando qual decisao é a mais correta a se tomar.
Alguns citaram a minimizacg&o de riscos sob 0 exemplo de sempre evitar compras parceladas,
para evitar endividamentos ou juros altos.

Mesmo com as outras palavras-chave ndo tendo grandes citagfes nas respostas,
instruir os individuos se mostrou a parte mais contemplada das respostas dos entrevistados.
Podemos afirmar, entéo, que para a presente pesquisa, o conceito de Kroetz, Valentim e Censi
(2012) ¢ corroborado pelas respostas dos entrevistados.

4.3 Categoria 3 — Educacao Financeira

Quadro 3 — Categoria educacdo financeira

CONCEITO: Define-se Educacao financeira como uma pratica social, que deve estar inserida
em um espirito critico e em planejamento de oportunidades que permitam com que 0S
consumidores atuem ativamente na percep¢do e nas mudancas nos contextos no qual se
inserem. Desta forma, educacéo financeira seria um elemento que proporcionaria a liberdade
socioecondémica para os individuos. A educacdo financeira € uma area que, através dela,
viabiliza um melhor aproveitamento em relacéo aos gastos de uma pessoa e que também garante
uma maior chance de economizar suas finangas com alguns intuitos predeterminados, fazendo
com que os cidaddos seja pessoas equilibradas financeiramente. (CAMPOS, 2013).

Entrevistado 1: O entrevistado 1 afirma que através da educacdo financeira ele criou
mecanismos, como uma planilha, que serve para controlar melhor suas finangas, essa planilha
estd acessivel a todos os seus dependentes no intuito de mostra-los como anda o or¢camento
familiar. Em uma das suas falas ele afirma que o contato da crianga com o tema educagao
financeira afetara beneficamente o seu comportamento financeiro no futuro. Ele afirma que o
melhor lugar para se aprender sobre o tema educacao financeira € em casa com 0s responsaveis,
mas que esse € um tema para se fazer dialogo em escolas, igrejas e em demais dimensoes.
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Segundo ele, uma crianca educada financeiramente, no futuro apresentara comportamentos
como por exemplo, de evitar dividas, pois ele, ciente deste tema, tera medo de dividas.

Entrevistado 2: O entrevistado ndo teve instrugéo financeira dos pais, mas ele acredita que, se
tivesse sido orientada de acordo com o tema educagéo financeira desde crianga, hoje ela seria
uma pessoa que saberia melhor como gastar seu dinheiro. Ela utiliza essa fala para afirmar que
a educacdo financeira é bastante importante para a forma como uma crianca agiria em relacdo
a dinheiro no futuro, pois se ela tivesse sido instruida seria mais controlada com seu dinheiro.
Na opinido do entrevistado essa crianga terd uma base melhor sobre o que é realmente
necessario gastar. Ela ainda afirma que os pais devem orientar seus filhos no intuito de ajuda-
los a saber como gastar seu dinheiro, alegando que educagéo financeira deve ser aprendido com
0s pais e nas escolas também. O entrevistado considera-se uma pessoa ndo muito comportado
financeiramente, mas sempre procura passar para o filho evitando que ele também seja igual a
ele e ainda afirma que seu filho, hoje, é mais controlada até do que ele mesmo.

Entrevistado 3: O entrevistado nunca ouviu falar do tema “Educagdo Financeira”, porém
acredita que ela é de suma importancia na vida das pessoas, ela entende que uma pessoa educada
financeiramente desde crianca, tera mais controle sobre o seu proprio dinheiro
consequentemente, tendo uma vida mais estavel no futuro. Ela acredita que esse tipo de
educacdo deve partir tanto da escola quanto de casa. Ela tenta passar seus conhecimentos sobre
como se comportar em relacdo ao dinheiro para seus dependentes através de dialogos
juntamente os outros membros da familia, para evitar gastos desnecessarios.

Entrevistado 4: O entrevistado 4 considera que o tema educacdo financeira é bastante
importante, pois, servira como base as reais necessidades ao que ela pode adquiri com suas
financas. Ele ainda argumenta que criancas cientes do tema educacao financeira apresentarao
comportamentos benéficos como autocontrole sobre a vida financeira no futuro, ele afirma que
as criancas devem ser educadas visando economizar dinheiro, mostrando a realidade de como
um individuo pode ser econdmico sem deixar que isso afete seu desenvolvimento individual.
Ele ainda comenta que os responsaveis devem educa-los visando coibir os comportamentos no
que tange os desejos supérfluos. Ele acredita que o tema educacdo financeira deve ser passado
para as criancas em todas as condicGes favoraveis, além da escola e na prépria casa com 0s
responsaveis.

Entrevistado 5: O entrevistado 5 ndo conhecia o tema educacao financeira até ver uma palestra
de um professor, ele recebia apenas alguns conselhos, hoje ele considera o tema extremamente
importante e passou a exercitar com seu filho. Ele também acredita que o seu filho sera mais
educado financeiramente e terd mais cuidado que ele.

Entrevistado 6: A entrevistada 6 acredita que a educacdo na formagdo de um adulto mais
responsavel, aprendendo a administrar suas proprias financas, o papel dos pais nessa educagéo
seria demostrar o caminho, o exemplo, mostrando controle e responsabilidade.

Entrevistado 7: A entrevistada 7 ja ouviu falar sobre educagédo financeira em um curso do
SEBRAE, ela acredita que se desde pequeno a crianga aprender a como gastar o dinheiro, terd
menos problemas quando for adulto. Ela sempre procura limitar o valor que seus dependentes
podem gastar e da sempre 0 minimo possivel.

Fonte: Os autores (2017)
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Figura 3 — Esquema da categoria 3 — Fonte: Os autores (2017)

Os resultados da categoria 3 foram bem dispersos, as maiores respostas foram
relacionadas ao equilibrio financeiro, liberdade socioecondmica (sob o exemplo de ndo estar
endividado) e economia das financas, também sob exemplos. Apesar dos resultados terem
sido dispersos, todos os entrevistados assimilaram educacao financeira com alguma palavra-
chave do conceito de Campos (2013), logo, pode-se afirmar que para a presente pesquisa, 0

conceito de educacdo financeira utilizado é valido.

A unanimidade nas respostas dos entrevistados foi o reconhecimento da importancia
da educacdo financeira, todos os sete entrevistados acreditam que a educacdo financeira é
importante, estes resultados sdo condizentes com os de Destefani (2015) que dizem que
independente do patamar social, os pais reconhecem a importancia da educacéo financeira e
gue apenas uma minoria acha que é cedo demais para se trabalhar o tema com criancas.

4.4 Categoria 4 — Estratégia financeira

Quadro 4 — Categoria estratégia financeira

CONCEITO: “A estratégia financeira refere-se a0 modo pelo qual os objetivos financeiros
podem ser alcangados e como esses contribuem para 0 atingimento dos objetivos
organizacionais, focalizando dispéndios de capital, atividades de pesquisa e desenvolvimento,
acOes de marketing, fontes de financiamento, reembolso e amortizagdo de dividas.”

(GILTMAN, 1997)
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Entrevistado 1: O entrevistado 1 possui dois filhos que estdo caminhando para sua
interdependéncia financeira e uma das estratégias que ele usa para auxiliar seus filhos é o
dialogo, para torna-los mais ciente de como deverdo gastar o dinheiro. Ele também procura
mostrar para os filhos as estratégias na hora das compras, evitar as compras parceladas para
evitar juros e sempre pedir o maximo de desconto nas compras a Vvista, para, esse dinheiro que
deixou de ser gasto por causa do desconto, seja alocado em outra coisa que seja necessario ou
simplesmente para economizar, ou seja, fazendo o seu dinheiro render mais. Ele ainda comenta
sobre a criagdo de uma conta poupancga para as criangas no intuito de orienta-las a poupar seu
dinheiro, porém ele afirma que nunca conseguiu aplicar este método. O entrevistado ainda faz
uso de muita pesquisa de mercado, utiliza produtos substitutos sem deixar a qualidade cair,
evitar compras parceladas como estratégias para fazer com que seu dinheiro renda mais. Ele
ainda faz uso de uma planilha que demonstra as despesas fixas e as extras e deixa-a acessivel
aos dependentes, além de dizer o quanto ganha, como forma de que no futuro eles facam uso
de uma planilha assim e se controlar mais em relagdo aos gastos.

Entrevistado 2: O entrevistado procura sempre fazer compras a vista, ultimamente evita muito
a utilizacdo do cartdo de crédito, passando na pratica para seus dependentes a importancia
poupar para pagar um produto a vista com desconto. O entrevistado utiliza um cofre como
forma de poupanca para ele e também para seus dependentes, alegando que o dinheiro é para
algo mais necessario no futuro como por exemplo, para estudos. O entrevistado afirma nédo
fazer uso de estratégica especifica para fazer o dinheiro render mais, ela somente comenta que,
evita, ultimamente, as compras parceladas e 0s gastos com coisas supérfluas, que possam ser
deixadas para ser compradas mais na frente.

Entrevistado 3: O entrevistado evita sempre as compras parceladas para se livrar de juros e
conseguir descontos comprando a vista, tanto que o mesmo nem cartdo de crédito possui
justamente para evitar o uso de compras parceladas. Ele passa para seus dependentes que
sempre procure pedir desconto. O entrevistado utiliza, como estratégia especifica, uma planilha
de gastos, e também procura sempre fazer uma reserva de dinheiro para caso ocorra alguma
eventualidade.

Entrevistado 4: O entrevistado ndo possui cartdes para evitar as compras parceladas, sempre
faz uso da moeda corrente, procurando sempre pagar a vista, evitando juros e conseguindo
descontos. Como formas de estratégias especificas, o entrevistado procura sempre fazer um
bom planejamento financeiro, evitar consumo excessivo, criar diferentes formas de rendas,
investir e estabelecer metas com o objetivo de alcanca-las.

Entrevistado 5: As estratégias do entrevistado 5 sdo basicamente ndo usar cartdo de crédito e
sempre pedir um desconto ao comprar a vista, ele relata que as parcelas do cartdo de crédito
incomodam bastante, por isso evita usa-lo.

Entrevistado 6: A entrevistada 6 diz que para conversar com seu dependente sobre a realidade
financeira ela tenta passar de uma forma ludica e simples de entender. Sua principal estratégia
é comprar o que for possivel e necessario a vista, ndo deixar de pedir desconto e comprar a
prazo somente coisas que ndo sejam tdo necessarias ou que tenham valor muito alto.

Entrevistado 7: A entrevistada 7 sempre procura comprar a vista e pedir desconto e orienta
seus dependentes a fazerem o mesmo. Ela também pesquisa muito antes de comprar e apoia a
ideia de um conta poupanca para seus dependentes, por questdes de seguranca.
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Figura 4 — Esquema da categoria 4 — Fonte: Os autores (2017)

Todos os entrevistados citaram alguma estratégia relacionada a gasto de dinheiro,
definido no conceito de Giltman (1997) como dispéndio de capital, apenas o entrevistado 1
relatou que faz pesquisa de mercado e apenas dois entrevistados citaram um foco no objetivo.

Porém, um elemento se destacou nas respostas dos entrevistados: a aversdo as compras
a prazo. Todos os entrevistados relataram que sempre procuram pedir desconto ou comprar a
vista, esse comportamento em comum foi adquirido em razdo da crise financeira e dos
altissimos juros do cartdo de crédito, levando os individuos a ndo considerarem a opcao do
crédito. Temos, entdo, um acontecimento externo afetando as estratégias dos consumidores.

A pesquisa de Leone e Guimardes (2013) obteve resultados parecidos, onde foi
concluido que a crise financeira de 2008 causou uma mudanga no comportamento em relacdo
ao otimismo financeiro dos individuos, que mudou repentinamente no final de 2009 por este
ter sido um ano de recuperacao.

4.5 Categoria 5 — Atitudes em relacéo ao dinheiro

Quadro 5 — Categoria atitudes em relagéo ao dinheiro

CONCEITO: “A atitude dos individuos em relacdo as decisdes financeiras: trata-se das reacdes
dos individuos em sua vida pratica. Esta variavel tem por objetivo avaliar se ha outros fatores
que influenciam as decisdes de consumo e poupanca; ou seja, se apesar dos conhecimentos em
finangas, os individuos tomam decisdes ndo necessariamente eficientes.” (LUCCI et al, 2006)
Entrevistado 1: O entrevistado, com seus dependentes, faz 0 uso da peneira, selecionando o que
realmente é necessario gastar passando para seus dependentes uma espécie de conceito de
economizar, para que no futuro seu comportamento financeiro seja 0 mais adequado possivel.
Ele alega que o marketing tenta passar para aos consumidores que, por exemplo, um produto
comprado ha dois meses, ja ndo serve mais, usar a mesma roupa em uma festa, também néo
pode, entdo o entrevistado toma a atitude de passar para seus dependentes gastando dinheiro
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somente com 0 necessario, que ndo € do jeito que o marketing afirma que é. Uma das atitudes
que o entrevistado toma para fazer seu dinheiro render 0 méximo possivel é a pedida de
descontos, até mesmo na presenca dos dependentes, ele procura pedir o maximo de desconto
possivel, falando para eles que, como ele estd com dinheiro, vai fazer aquele dinheiro render
mais, como uma espécie de forma de ganhar dinheiro. Outra atitude tomada para ajudar nas suas
financas é a planilha de despesa fixa que o entrevistado elabora.

Entrevistado 2: O entrevistado afirma que gasta muito com supermercado, diz que os produtos
cada dia estdo mais caros e fala da importancia de economizar ao maximo o dinheiro para ter
alguma coisa no futuro. Ele faz uso de um cofre como forma de economizar dinheiro para o
futuro, mostrando a seus dependentes a importancia de poupar. Ele ainda afirma que
ultimamente sempre esta procurando economizar suas financas com o objetivo de ter mais coisas
no futuro.

Entrevistado 3: O entrevistado procura sempre gastar seu dinheiro de acordo com o que ele
realmente esteja precisando, passando a importancia desta afirmacao para seus dependentes. Ele
ainda afirma que sempre procura economizar para sempre que precisar, ter dinheiro a sua
disposicdo, além de ter também esse dinheiro para emergéncias como por exemplo, problemas
de saude. O entrevistado afirma ainda que na hora de comprar, sempre procura pedir desconto
para se tornar melhor para ele, e ainda procura passar este exemplo para seus dependentes.
Entrevistado 4: O entrevistado faz uso do seu dinheiro priorizando gastos fixos como escola,
alimentacdo e também o bem-estar social da familia, repassando isso para seus dependentes.
Como forma de pagamento, o entrevistado afirma que sempre procura fazer suas compras a
vistas, evitando o parcelamento e ainda faz um planejamento financeiro anual com o0s
dependentes no intuito de alocar melhor onde gastar seus recursos.

Entrevistado 5: O entrevistado 5 sempre vé a importancia de gastar corretamente e poupar, € ja
trabalha isso com seu filho, dando conselho do tipo “ndo podemos levar isso” ou “ndo precisa
levar tudo”. O entrevistado também relatou que apds pegar o habito de pedir desconto e comprar
a vista, ele percebeu que varias pessoas também adquiriram essas atitudes.

Entrevistado 6: A entrevistada 6 sempre tenta mostrar o que é caro e o que é barato para o seu
dependente, ndo adquirindo coisas que ndo sejam necessarias, sempre tendo um objetivo para
que o alcance num futuro. Ela sempre observa o que t4 mais em conta e sempre procura comprar
a vista.

Entrevistado 7: A entrevistada 7 ndo compra com cartdo de crédito em nenhuma hipétese,
consequentemente seus dependentes também nao usam, sempre tenta mostrar que nao se pode
comprar aquilo e poupa dinheiro para alguma urgéncia.

Fonte: Os autores (2017)
4.5.1 Andlise da categoria 5
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Figura 5 — Esquema da categoria 5 — Fonte: Os autores (2017)

Todos os entrevistados citaram alguma atitude que eles tomam no dia a dia, ou seja,
navida préatica. O Entrevistado 4 demonstrou ter algum conhecimento financeiro ao responder
que faz um planejamento anual. Os entrevistados 1 e 5 citaram alguns fatores externos, o
primeiro citou 0 marketing que convence as pessoas a comprarem mais, enquanto o segundo
citou o fato de todos ao seu redor estarem adquirindo as mesmas atitudes. E possivel concluir,
entdo, que as atitudes em relacdo ao dinheiro estdo diretamente ligadas as reacGes que 0s
individuos tém no seu cotidiano financeiro.

Mais uma vez, a unanimidade em relacdo as compras a vista é contemplada,
reforcando os resultados da categoria anterior. Os individuos evitam compras a prazo pois,
por experiéncia propria, sabem que tais compras podem sair muito caro, ou seja, sdo
individuos que hoje sdo avessos ao risco de comprar com cartdo de crédito.

Sé&o resultados que tem a mesma perspectiva de que a pesquisa de Lucci (2006), ao
concluir que cruzando o perfil de risco com a autoavaliacdo, ndo foi percebido nenhuma
relagdo entre o nivel de conhecimento e ao apetite ao risco.

4.6 Analise geral

Ao analisar como o comportamento dos responsaveis em relacdo aos dependentes em
termos financeiros, é possivel concluir que, repassando seus conhecimentos sobre educagéo
financeira, fazendo com que criancgas se relacionem mais com o tema desde cedo, resultara
em maiores beneficios no futuro para elas, alegando que as mesmas serdo adultos mais
controlados com relagéo ao seu dinheiro, ndo entrando em endividamentos.

Na andlise do grau de repeticdo (aprendizagem) dos dependentes em relacdo aos
responsaveis, nota-se que nem todos os dependentes dos entrevistados repetem as suas
atitudes. Os filhos mais velhos que se acham mais independentes financeiramente, tem
atitudes diferentes das tomadas por um dos entrevistados, e também conclui-se que nédo
significa que se 0s pais sdo pessoas mais “gastadeiras”, 0s dependentes também serdo, um dos
entrevistados alegou isso, embora ele seja mais consumista, seu filho é uma pessoa mais
controlada, isso porque mesmo ele tomando atitudes com relacdo aos gastos, tenta passar ao
seu dependente as dicas necessarias para que ele ndo repita as suas atitudes.
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Quanto a definir o papel da educacdo financeira no comportamento financeiro, o
objetivo foi alcancado, pois, todos os entrevistados acreditam que o tema educacao financeira
é bastante importante e afeta diretamente no comportamento financeiro dos individuos no
futuro. Eles comentam que uma pessoa que conhece e aplica o tema educacéo financeira serd
uma pessoa mais controlada em relacdo aos seus recursos. Em um comentario de um dos
entrevistados, ele afirma que se tivesse sido instruido sobre o tema educacdo financeira
quando crianca, com certeza ela seria uma pessoa mais controlada hoje, mostrando que este
tipo de educacdo influencia no comportamento futuro das pessoas em relacdo ao dinheiro. Os
comentarios dos entrevistados validam os conceitos de autores que tratam dos beneficios da
educacao financeira no comportamento dos individuos.

Com relacdo ao objetivo de determinar quais estratégias financeiras sdo utilizadas
pelos responséveis e pelos dependentes foi possivel notar diversas estratégias elaboradas
pelos entrevistados como: (a) Realizar compra sempre a vista para ter descontos; (b) criacdo
de conta poupanca para ele e seus dependentes; (c) utilizacdo de planilhas de despesas fixas
para evitar endividamentos excessivos. Através destas estratégias tracadas, os entrevistados
afirmaram que alguns dos dependentes também as utilizam, repetindo suas atitudes e outros
n&o.

No objetivo de identificar quais atitudes em relacdo ao dinheiro mais afetam o
comportamento dos dependentes, os entrevistados afirmaram que, na presenca deles, fazem
sempre compras a vista, gastam apenas com 0 necessario e procurar sempre obter descontos
nas compras. Essas foram as atitudes citadas pelos entrevistados que mais influenciam
positivamente no comportamento financeiro dos dependentes.

5 — Consideracdes Finais

A educacdo financeira € um elemento que proporcionaria a liberdade socioeconémica
para os individuos, é uma area que, por meio dela, viabiliza um melhor aproveitamento em
relacdo aos gastos de uma pessoa e que também garante uma maior chance de economizar
suas financas com alguns intuitos predeterminados, fazendo com que os cidaddos sejam
pessoas equilibradas financeiramente. O objetivo primordial da educacdo financeira esta
relacionado a forma de instrucdo das pessoas sobre seus conceitos e sobre produtos
financeiros com a finalidade de ajuda-las a gerenciar melhor seus recursos minimizando
riscos, viabilizando possiveis investimentos e usufruir melhor de possibilidades de poupanca.
A presente pesquisa buscou identificar como os responsaveis transmitem os conceitos sobre
educacéo financeira aos seus dependentes.

Para responder ao questionamento “como os individuos se comportam em relagdo ao
dinheiro e como eles transmitem seus conceitos aos seus dependentes?” o trabalho utilizou-
se do método qualitativo, utilizando-se de entrevistas como fonte de coleta 0 que permitiu
chegar as seguintes conclusdes (a) O comportamento financeiro para os entrevistados trata-se
da forma como as pessoas lidam ou administram seu dinheiro; (b) Os entrevistados passam
seus conhecimentos financeiros aos dependentes geralmente pelo exemplo e pelo dialogo; (c)
A educacdo financeira segundo os entrevistados € de suma importancia na vida futura das
criangas, pois, através dela, a mesma desenvolverd uma capacidade melhor de gerir suas
financas, tornando-se uma pessoa mais controlada financeiramente e sem correr o risco de
contrair endividamentos excessivos; (d) Todos os entrevistados atualmente estdo adotando as
mesmas estratégias financeiras, buscando sempre evitar o0 uso de cartdes de créditos, fazer
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aquisicdes a vista, obter descontos, criacdo de poupanca, utilizacdo de planilhas de gastos
etc.; (e) As atitudes dos entrevistados em relacdo ao dinheiro sdo praticamente semelhantes,
muitos preferem fazer compras a vista, “pechinchar” até obter o maximo de desconto possivel,
fazem uso de uma planilha de gastos fixos visando controlar melhor seu dinheiro e ndo fugir
ao orcamento da familia; (f) A experiéncia pessoal se mostrou como um dos principais agentes
formadores de comportamento financeiro dos entrevistados

Por fim conclui-se que a educacdo financeira melhora o cotidiano ao melhorar o
controle dos gastos, gerindo melhor seus recursos. Os entrevistados consideram que a
educacdo financeira é importante para os filhos mesmo quando néo aplicavam seus conceitos.
Entre as estratégias adotadas identificou-se as compras a vista, criagdo de uma conta poupanca
para eles e também para seus dependentes, utilizam planilhas para visualizar melhor os gastos
fixos mensais da familia visando obter um controle melhor sobre suas finangas. Ainda é
possivel afirmar que os conhecimentos sdo passados dos responsaveis para os filhos, através
de atitudes praticas, didlogos ou mantendo seus dependentes informados sobre o orcamento
familiar.

Recomenda-se aos pais buscar sempre manter seus filhos informados sobre o
orcamento da familia, passando conhecimentos sobre o tema educacdo financeira, tomar
atitudes, principalmente na presenca dos filhos, que mostrem a importancia de poupar e
economizar, deixando-os cientes da importancia de sempre obter descontos nas suas
aquisicdes como forma de fazer o seu dinheiro render mais para que no futuro os
comportamentos financeiros apresentados por eles sejam 0s melhores possiveis.
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Resumo

O presente artigo busca tratar das vendas e marketing na rede social Facebook. A composi¢éao
do trabalho se mostra na exposi¢do e conceituacdo da facilidade do comércio virtual devido
0s varios atributos da rede. A exibicdo dos canais dentro da propria rede proporciona uma
maior conex&o entre vendedor e comprador, garante seguranga e de certa forma, um grau de
intimidade que faz com que o comprador sinta-se seguro, além da comodidade e facilidade
de acessar a qualquer lugar e em qualquer horario. Também, na plataforma, é possivel
segmentar nossas preferéncias, facilitando os anlncios de acordo com o que gostamos, nao
deixando com que o consumidor fique saturado por produtos aleatérios dos quais ndo deseja
usufruir. J& para quem vende, além dos mesmos atributos, além de que estarem conectados a
reacbes em tempos reais sobre como seu produto afeta o publico, otimizando assim as
experiéncias e facilitando nas escolhas sobre em que deve investir. Portanto, a mudanca do
espaco fisico para o virtual também traz mudangas nos precos finais, uma vez que é necessario
menos gastos para manter espacos fisicos, ha um preco menor para o consumidor assim como
um controle de gastos melhor para quem vende.

Palavras-chave: F-commerce, Facebook, Consumidor, E-commerce.

1- Introducéo

O mundo dos negdcios estd em constante mudanca e sempre trata de dar uma nova
cara as velhas praticas. Antes, 0 que parecia ser algo completamente estavel e duradouro,
tornou-se voluvel e flexivel. Tudo € questdo de tempo para que as velhas ferramentas ja
conhecidas por todos, se reinventem e sejam substituidas por novas. E é claro, o mercado tem
cede por novas tecnologias, que pode acarretar em novos meios de produgédo para as massas,
assim como formas mais viaveis e rapidas de se obter lucro, coisa que a Internet ja proporciona

desde a sua popularizagdo no final dos anos 90 e inicio dos anos 00. A internet deu inicio a
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uma nova forma de comércio, 0 chamado “e-commerce’’, abreviagdo para electronic

commerce (comércio eletrdnico).

A revolucdo digital criou uma Era da Informacdo. A Era Industrial caracterizou-se
pela producéo e pelo consumo em massa, por lojas abarrotadas de mercadorias, por
anuncios onipresentes e por grandes descontos. A Era da Informacéo promete levar
a niveis de producdo mais precisos, comunica¢cdes mais direcionadas e a uma
determinagdo de precos em bases mais consistentes. Além disso, grande parte dos
negdcios de hoje é efetuada por meio de redes eletronicas: intranets, extranets e a
Internet. (KOTLER e KELLER, 2006, p. 11)

Quando se trata de comércio e varejo hoje em dia, € inevitavel ndo falar sobre e-
commerce e 0s seus efeitos no mundo globalizado. Uma préatica que ganha o mundo virtual e
com o passar do tempo tende a ganhar todos os consumidores, que contam com o fator
principal: praticidade, tanto para 0s mesmos quanto para quem vende os produtos on-line,
uma vez em que ndo ha necessidade de um espaco fisico. Especificamente, o objetivo do
trabalho tem como foco o site de rede social Facebook, que em decorréncia da sua
popularidade, tem se tornado uma das principais ferramentas do e-commerce no Brasil e no
mundo, inclusive tendo influencia na criagdo de um termo proprio, o chamado °’f-
commerce’’, que da espago para lojas virtuais e também ao marketing envolvido em todo o
processo de compra e venda.

A grande questdo é: como utilizar o Facebook como estratégia para negociacdes? A
rede social pode ser de facil acesso, mas negociar através dela ndo € tdo simples. Existe um
conjunto de fatores cruciais para conquistar o publico, como o atendimento, a confianca e
principalmente, a publicidade em torno dos produtos, ja que as empresas a cada dia estdo mais
dependentes dela. O que nos leva ao proximo ponto: custos. A divulgacdo além de ndo ser
barata, necessita de uma boa gestdo para os recursos, sobretudo se 0s negécios forem novos

ou de pequeno porte.

2 — Referencial tedrico
2.1 Redes Sociais

As redes sociais sdo uma fracdo da internet que cresce proporcionalmente a
necessidade das pessoas de estarem constantemente informadas e ligadas umas as outras,

mesmo que elas estejam a varios quildmetros de distancia, segundo Grabriel (2010, p. 194) :

Redes sociais sdo estruturas sociais que existem desde a antiguidade e vém se
tornando mais abrangentes e complexas devido a evolucdo das tecnologias de
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comunicagdo e informac&o. No entanto, € importante ressaltar que redes sociais tém
a ver com pessoas, relacionamento entre pessoas e ndo com tecnologias e
computadores.

Essa necessidade de comunicagdo ndo esta apenas na sociedade moderna e atual, ela
vem desde a pré-histdria, como por exemplo, a arte rupestre que funcionava como forma de

dialogo e necessidade de mostrar 0 que acontecia na época. Sotero (2009, p. 2) diz que:

As redes sociais existem desde sempre na histdria humana, tendo em vista que os
homens, por sua caracteristica gregéria, estabelecem relagdes entre si formando
comunidades ou redes de relacionamentos presenciais. Hoje, por meio da internet,
estamos transcrevendo nossas relagGes presenciais no mundo virtual de forma que
aquilo que antes estava restrito a nossa memaria agora esta registrado e publicado.

Quando fala se em redes socais, associamos diretamente ao Facebook, Instagram e
Twitter, exemplos de rede sociais cibernéticas, que prosseguem sendo as mais utilizadas no
momento, mas para chegar até elas, houveram grandes evolugdes nesse aspecto tecnoldgico,
indo a fundo, o conceito de rede social vem de além disso, uma rede social vale-se de um
conjunto de pessoas com interesses comuns situadas num determinado ambiente.

Tendo como ponto de partida o mundo virtual, o e-mail foi o grande percussor, hoje
ainda utilizado para situacfes formais e corporativas. Depois comegaram a surgir as redes
sociais que mais se parecem com as atuais. Segundo Jesus (2012) a ClassMates.com foi
considerada a primeira rede social da historia, criada em 1995, e tinha como objetivo
possibilitar que os amigos que ja estudaram juntos pudessem se reencontrar. Em 1997, outro
modelo com o funcionamento bem parecido com os atuais, foi 0 Six Degrees, nele o0 usuario
tinha o seu perfil e podia publicar em “murais”, adicionar contatos e conversar de modo
privado. Em 1996, com uma versdo melhorada do Windows 95, comeca a era das mensagens
instantaneas com o ICQ, que teve muitos usuarios no Brasil, e foi muito utilizado até que,
depois dos anos 2000, chegou a vez do MSN. Ja com a chegada do século XXI, de acordo
com Jesus (2012), em 2002 é a era do Friendster, que fez muito sucesso alcancando trés
milhdes de usuérios. Nascido em 2003, o MySpace que aos poucos surgiu com a opgdo de
uploads de mdusicas e fotos. Ainda em 2003 com um conteddo mais especifico, surge o
Linkedin, voltado para contratos profissionais. No ano de 2004 surgiram duas redes sociais,
o Orkut, e o Facebook, que atualmente esta em ascens@o. O Orkut foi uma febre, com varias
inovagdes, uma delas foi a implementacdo das comunidades, abrigando féruns em que era
possivel a interagdo entre pessoas que compartilhavam dos mesmos gostos. Em 2014, o Orkut

foi descontinuado, e o principal motivo se deu ao Google, que tem os direitos sobre ele,
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focalizando esfor¢os na chamada Google Plus, criada em 2011. J& o Facebook, que
inicialmente foi criada apenas para a interacdo de jovens universitarios, se expandiu ao mundo
e cresce diariamente, sempre inovando e se atualizando. Segundo a Folha de Sao Paulo, o
Facebook fechou o ano de 2015 com 1,59 bilh&o de usuérios. Logo depois, em 2006, chega o
Twitter, popularizando-se em 2008 e sendo conhecido pelas mensagens curtas de apenas 140
caracteres, funcionando como uma especie de microblog, onde os usuarios podem optar por
seguir as pessoas que mais o0s interessem. (JESUS, 2012). Em 1996, com uma versao
melhorada do Windows 95, comeca a era das mensagens instantaneas com o 1CQ, que teve
muitos usuarios no Brasil, e foi muito utilizado até que, depois dos anos 2000, chegou a vez
do MSN. Existem ainda as redes sociais especificas, com intuito de formar grupos/publicos,
como o Flickr criado em 2004 e tendo como foco a fotografia, Formspring criado em 2009
voltado para perguntas e respostas, e 0 Pinterest de 2010 com imagens inspiradoras.

As redes sociais aqui citadas sdo apenas algumas em meio a tantas outras, mas na era
tecnoldgica, onde se vé novidades a todo instante, essas sdo as que tiveram mais relevancia e
se sobressairam de alguma forma, seja inovando na implementacéo de novos recursos ou na

praticidade que as mesmas proporcionaram aos Seus USUarios.

2.2 Facebook

A rede social que mais cresce é o Facebook. Contando com cerca de 1,59 bilhdo de
usuarios®, € uma rede simples e pratica, que envolve varios perfis, tanto de pessoas fisicas
quanto juridicas, e tudo gratuitamente. Informacdes divulgadas pelo proprio Facebook, em
2016, mostram que 102 milhGes de usuarios brasileiros ja estavam utilizando a plataforma.
Ainda segundo informacdes de 2015 organizadas pelo site Allan Peron, o Brasil configura
como o terceiro maior pais no ranking de usuarios ativos, com 99 milhdes de perfis, 0 que o
deixa atras apenas dos Estados Unidos e da India, respectivamente*. Contendo milhares de
possibilidades, nela é possivel transmitir videos ao vivo, compartilhar fotos, videos e textos
em sua linha do tempo, e esses contetidos aparecerdo no feed de noticias dos seus amigos e

das pessoas que te seguem.

% Disponivel em: <http://m.folha.uol.com.br/tec/2016/01/1734300-com-16-bilhao-de-usuarios-
facebook-ve-ganhos-crescerem-51.shtml>. Acesso em: 20 jan. 2017

4Disponivel em: <http://www.allanperon.com.br/facebook-marketing/>. Acesso em: 26 mar. 2017
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Figura 1 - Perfil do usuario brasileiro

Perfil do Usuario Brasileiro
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Fonte: Allan Peron

Além de permitir interacdo com seu grupo de amigos, ainda existem o0s grupos de
relacionamento/compartilhamento, onde se é possivel juntar pessoas com 0S mesmos
elementos em comum, como: grupos de trabalho, faculdade, escola, gostos musicais, entre
outros, e nesses grupos ha a possibilidade de configurar a privacidade, garantindo seguranca
ao seu publico. Outro meio de utilizacdo sdo as fan pages, estas sendo paginas de artistas,
bandas, empresas, etc, nelas os seus administradores podem criar publicagdes, fazendo com
que seus clientes/fas possam ver em seus respectivos feeds de noticias essas atualizacfes. Para
que iSSO aconteca € necessario que se curta/siga a pagina, e por meio dessa ferramenta o
publico pode acompanhar todas as novidades publicadas. O ato de “curtir’” algo no Facebook,

também interligara seus principais gostos ao que vocé mais deseja ver em seu feed.

Figura 2- Exemplo de grupo fechado
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Administracao - UFERSA

Grupo fechado - 657 membros
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https://adm.ufersa.edu.br/2017/03/25/
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emnreendedariamo-de-massarn/

Fonte: Elaboragéo dos autores (2017).

Na figura 2 é possivel observar que o grupo tem intuito de reunir pessoas que
frequentam e socializam com o curso de administragdo na UFERSA- Universidade Federal
Rural do Semi-Arido.

Figura 3- Exemplo de visualizacéo do feed de uma pagina seguida

®

Lady Gaga @
@adygega

Pigina.
inicial

Fonte: Elaboracao dos autores (2017).

Na imagem 3 o usuario curtiu e seguiu a pagina da cantora Lady Gaga®, logo as
atualizagdes da cantora surgem no feed de noticias.

5 Disponivel em: <https://www.facebook.com/ladygaga/?fref=ts>. Acesso em: 29 mar. 2017.
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2.2.1 - F-Commerce

A rede social foi notada diante todo o seu crescimento e seu potencial foi notado pelas
marcas que perceberam a viabilidade de uma oportunidade de desenvolvimento dentro desse
canal. Com tantos usuarios é possivel ficar proximo de seus clientes. Ja sdo 3 milhdes de
anunciantes ativos no Facebook. Segundo o Facebook Negocios (2016) “[...] 99% das
pessoas no Facebook afirmam que leem as publicacdes das marcas no Facebook, segundo
nossos dados internos de agosto de 2015. Desses, 68% destacam acessam nossa plataforma

para descobrir novos produtos. ”

Figura 4 - Exemplo de publicidade das marcas no Facebook

Dove Dove

[

Quando uma mulher ama os seus cachos,
ela inspira outras a gostarem dos seus
também. Liberte toda a sua beleza com o
novo Dove Ultra Cachos e faga parte desse
movimento junto com a @RayzaNicécio.
#Dove

Fonte: Elaboracdo dos autores (2017).

Na figura podemos observar um exemplo da Dove que, mesmo que O USUArio nao
esteja curtindo/seguindo a pagina a publicidade da marca aparece no feed, essa € uma das
ferramentas para alavancar sua visibilidade, veremos adiante com mais detalhes.

As formas utilizadas para comercializacdo no Facebook sdo inimeras, existem varias
ferramentas, das mais informais até as formais.

Informais: Grupos de vendas, onde as pessoas negociam por conta propria suas

mercadorias. Tais grupos podemos encontrar tocas, vendas, doacdes. Neles 0s pequenos
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empreendimentos veem a oportunidade de divulgar seus produtos ou servigos na sua regido

ou campo de atuagéo.

Figura 5 — Exemplo de grupos voltado para vendas

BAZAR EM @
MOSSORO =
& Grupo plblico - P
Discussio m o“o Ro
Publicages de venda e —
Membros
i . m—
weos Participe deste grupo para publicar e comentar + Participar do grupo
s . ‘ ‘ "
— =9
Eventos
Art
quivos ‘ Espaco para compra & venda de produtos noves &

CAMA BOX CASAL BAMBOO

Fonte: Elaboragéo dos autores (2017).

Formais: Criacao de paginas, por exemplo, onde se é possivel iniciar uma loja virtual
no Facebook criando uma pagina e definindo a categoria desejada para o setor, com a pagina
criada é possivel divulgar, colocar suas pecas, 0s clientes podem comentar a publicacéo caso
tenham davidas, um combo seria a utilizacdo da ferramenta “impulsionar” para quem tem o
intuito de divulgar sua pagina, ganhar maior reconhecimento, nele vocé paga uma taxa e suas
publicacBes sdo alavancadas, podem aparecer no feed de outras pessoas, e essas pessoas VOcé
que escolhe a partir de um perfil que vocé pode selecionar, usuarios de um local e de certa
faixa etéria, assim o engajamento funciona melhor. Isso ndo é apenas para lojas virtuais,
qualquer pagina criada pode ser gerenciada com essas ferramentas, é possivel acompanhar

todo o desenvolvimento da pagina, todos os dados séo fornecidos na aba “informagdes”.

Figura 6- Ferramenta impulsionar
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Impulsionar publicagao
PUBLICO
* Pessoas que vocé seleciona através de direcionamentoEditar

Local — morando em: Brasil: Rio Grande do Norte
dade: 18 a 65+

Pessoas que curtiram sua Pagina
Pessoas que curtiram sua Pagina e amigos delas
Criar novo ptblico
ORCAMENTO E DURACAO

Orgamento total

Fonte: Elaboragéo dos autores (2017).

Com a sua popularizacdo, o f-commerce tem atraido muitas pessoas, e além de
vendedores e compradores, também ha& empresas interessadas em ajudar 0S USUArios nas
negociacOes, sobretudo tendo como focos microempreendedores, como o0 aplicativo
“’facileme’’, que surgiu como uma ferramenta de opc¢do a mais na venda de produtos e na
abertura de lojas, ressaltando ainda que 95% dos médios e pequenos negdcios abertos na rede

social pertencem a pequenos varejistas.

2.2.2- Criagdo de uma péagina

Neste topico iremos mostrar o processo de criacdo de uma pagina no facebook.

Primeiramente, é necessario possuir uma conta na rede social Facebook, é nela que
sua pagina ficara vinculada. E nesse perfil que sera possivel administrar a pagina.

Na figura 7 podemos ver a area marcada, em uma seta e no “criar pagina”. Clique na
sequéncia.

Figura 7 — Criando pagina
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Fonte: Elaboragéo dos autores (2017).

Logo depois, ira carregar a pagina similar a mostrada na figura 8. Essa é a hora de

definir qual o setor de atuacdo em que a sua empresa sem encaixa.

Figura 8- Opc0es de setores da empresa

e g ST @

= Criar uma Pagina

B &

Negacio local ou lugar Empresa, organizagdo ou instituicdo Marca ou produto

L W W

Artista, banda ou figura publica Entretenimento Causa ou comunidade

Fonte: Elaboracéo dos autores (2017).
Logo, é hora de escolher a categoria especifica da empresa. E as opcbes podem ser
vistas na figura 9.

Figura 9 - Categorias da empresa
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Procure pessoas, coisas e locais

Negacio local ou lugar

Escolha uma categoria v
v Escolha uma categoria
Advogado(a)
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Agéncia de turismo
Agricultura
Artes e enfretenimento esa, |
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Estacio de trem

Estadio, Arena e Instalagdo Esportiva

Faculdade e universidade
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Hospital |
Sobre  Ct s Privi
Hotel

Fonte: Elaboracdo dos autores (2017).

Ao escolher a categoria e seleciona-la, é possivel ver alguns campos para
preenchimento, onde sao fornecidas informacdes solicitadas. Apos concluir o preenchimento,
clique em “"comecar".

Figura 10 — Preenchendo informagdes
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Empresa, organizacio ou instituicdo Marca ou produto

Fonte: Elaboracao dos autores (2017).
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Concluindo essas etapas a pagina foi criada, e estd disposta para a alteragGes para
alteracdes de informac0es e de identidade visual da empresa.

Figura 11 — P4gina criada
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Fonte: Elaboracdo dos autores (2017).

2.3 Social Commerce

O social commerce ou numa traducdo livre, comércio social, consiste em utilizar as
redes sociais como plataforma de vendas. Meios de conquistar novos clientes e impulsionar
as vendas, isso tudo é possivel pois a praticidade das redes sociais proporciona aos
consumidores conhecer novas marcas e novos servigos sem sair de casa, e sendo assim, seu
negocio obtém uma visibilidade maior.

Do ponto de vista publico, tem grande influéncia a midia social que no meio popular
seria conhecido “boca a boca”, o qual o consumidor critica o produto ou servigo oferecido e
suas criticas como as classificacbes e comentérios sobre os produtos compartilhados pelos
consumidores, funcionam como incentivos ou desencorajamento de compras. No Facebook,
por exemplo, o social commerce é executado conforme a sua teoria, em paginas, as pessoas
reagem a posts com os emojis de curtir, amei, engracado, triste e raivoso e avaliam com
estrelas o desempenho do vendedor, aproveitando todo o potencial da rede para criticas
positivas ou negativas.

Figura 12 — Reac0es do facebook
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Fonte: Elaboracao dos autores (2017).

Esta modalidade de comércio esta em ascensao, visto como uma das formas de maior
integracdo consumidor-empresa, a cada dia que passa podemos ver aplicativos sendo criados
para facilitar a interacdo vendedor-comprador, avaliacbes e garantir a seguranca tanto de

quem compra quanto de quem vende. De acordo com Gavioli®

O futuro do Social Commerce é promissor. A tendéncia é que este mercado
movimente até 30 bilhdes de ddlares no ano de 2015 no mundo, segundo uma
pesquisa realizada pela Booz & Company no ano de 2010. Do total, 14 bilhdes de
ddlares serdo movimentados nos Estados Unidos, pais em que este tipo de e-
commerce esta mais evoluido.

Muitas pessoas que ndo compravam por internet por mais que o site ou empresa
fossem tidos como seguros, ndo movimentando o e-commerce, acabaram por aderir a
modalidade ap6s o social commerce, ver varias pessoas interagindo e opinando passa a
seguranca que eles buscavam, principalmente quando essas pessoas sdo conhecidas de seu

meio social.

3 — Metodologia

Nossos apontamentos para a elaboracdo desta analise seguiram influéncia de uma
revisdo bibliografica, mediante a analise de artigos cientificos, onde foi possivel uma coleta
de dados e estatisticas. Trata-se de um estudo de natureza exploratéria, a fim de nortear o
desenvolvimento da pesquisa e esclarecer davidas a respeito de como se da o processo de
marketing e vendas nas redes sociais, especificadamente o Facebook. A pesquisa exploratoria

é desenvolvida a partir da estratégia de uma “visao geral, de tipo aproximativo, acerca de

6 Disponivel em: <https://ecommercenews.com.br/glossario/social-commerce>. Acesso em: 28 mar.
2017.
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determinado fato”. (GIL, 2008, p. 27). Esse tipo de anélise € desenvolvida quando os objetos

de estudo sdo insuficientes, para explorar o tema abordado.

4 - Apresentacgdo e analise dos resultados

O F-commerce vem se firmando como uma ferramenta cada vez mais fundamental
para sujeitos que se interessam em um negocio de sucesso no mundo virtual, ou seja, dentro
do E-commerce. Atraves dos resultados obtidos nesta pesquisa, foi possivel visualizar o poder
e a influéncia dessa rede social em um mundo que se torna dia apds dia mais aberto e apto ao
empreendedorismo. E nitido que a plataforma é usada por diversas marcas como a forma
eficaz de se chegar até o consumidor final, j& que essa ferramenta é manuseada mundialmente,
e possui uma forte caracteristica de negociagdo, denominado “feedback pessoal” que as
empresas conseguem extrair o nivel de satisfacdo do cliente, como forma de medir a qualidade
do servico prestado. Dessa forma, torna-se relevante que o negociador tenha uma atencéo
voltada para o cuidado da imagem que € transmitida aos stakeholders, pois o alcance que a
rede permite e dispde para 0 mesmo acarreta na conquista de novos clientes.

Outro fator para se dar destaque ¢ a versatilidade da plataforma, que esta em constante
mudanca e sempre busca inovar suas ferramentas, facilitando inclusive a conexdo com outras
redes sociais proprias (como Instagram, Twitter e WhatsApp), possibilitando inimeras op¢des
para 0s negociantes, principalmente com relacdo ao marketing, que aguca a curiosidade sendo
um fator determinante na venda do produto. Entretanto, é importante lembrar que essa
plataforma ndo possui ferramentas exclusivas, estando ao alcance de todos que queiram
ingressar ao f-commerce, tornando-se assim uma rede genérica. Diante disso, é necessario um
esforco criativo na area da publicidade, com préticas originais de facil entendimento por parte
do publico alvo.

Deste modo, 0 Facebook deixa o seu discurso de “’conectar pessoas’’ para tras e adere
ao mundo dos negdcios possibilitando que um comprador em potencial ndo precise sair da
plataforma para buscar esse tipo de servico fora dela, fazendo com que tudo esteja

devidamente interligado e que possa lucrar com isso. Um verdadeiro monopolio moderno.

5- Considerac0es finais
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Ao concluir esse ciclo de pesquisa, consideramos as mudangas constantes nas
sociedades, e por esses motivos constatamos que os modelos econdémicos precisam sempre se
adaptar no contexto em que estd inserido. A revolugdo tecnoldgica € um dos marcos
primordiais no informacionalismo que se caracterizou por ser uma era da informagéo. O
mercado tornou-se acessivel a apenas um clique, fazendo com que o comércio virtual entrasse
em ascensdo, pois sempre surge redes sociais virtuais, que sdo 0s meios de maximizar a
comunicacdo e dinamizar interagdes. Unindo economia & sociedade, o mercado integralizou-
se ao meio virtual e o social commerce, por exemplo, ganhou fronteiras; o marketing de boca
a boca agora pode ser feito através de avaliacbes on-lines nas diversas plataformas,
comentarios e compartilhamentos. O facebook tem sido a rede social mais utilizada
mundialmente nos Gltimos tempos, e percebendo o seu potencial publicitario, varios varejistas
resolveram integrar seu negécio a rede, onde assim, uma nova modalidade de compra e venda,
0 F-commerce. Além dos varejistas, varias empresas tem usado a rede como canal de
marketing, pois devido seu grande nimero de usuarios, a informacdo consegue ser passada
entre redes de amigos, grupos ou postagens em um proprio mural do usuario. Esta rede possui
uma maior preferéncia, para compras, pois permite maiores interagdes entre

comprador/vendedor devido a estrutura da rede, o que transmite mais seguranca.
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1. INTRODUCAO

O presente trabalho visa o levantamento qualitativo a respeito da empregabilidade do
marketing digital como diferencial competitivo e ferramenta para auxiliar na tomada de

decisao.

O estudo sera desenvolvido através da pesquisa bibliografica e também por pesquisa em sites
especializados no assunto. Sera abordada a evolugdo das formas de marketing digital,
trazendo informagdes relevantes de sua historia até os dias de hoje. Suas principais formas
de propagacdo e acesso ao mundo digital, focando nas midias sociais, destacando sua
importancia no mundo digital. E sua relagdo com organizacfes que operam no meio digital,
como por exemplo, as empresas do segmento do e-commerce. Serd apresentado o historico
de criagdo e evolugdo do marketing digital, conceitos de midias sociais e sua importancia para
as organizacdes, e abordar evolucéo e a fatia do mercado que é ocupado pelas empresas de e-

commerce.

2.MIDIAS SOCIAIS OU REDES SOCIAIS
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As redes sociais existem ha muito mais tempo do que se imaginou, comegou pelo menos ha
3 mil anos, quando os homens das cavernas se reuniam em volta da fogueira para conversar.
Ao longo da historia observamos o crescimento, a abrangéncia e as difusdes das redes sociais.
A comunicacao interativa evoluiu ao longo dos anos, desde a escrita, 0s correios, telégrafos
até telefones, computadores, celulares, etc. Na era computacional, podemos destacar algumas
tecnologias, que nos leva para 0s cendrios das redes sociais on-line que temos hoje: e-mail,
chat, comunidades on-line entre outros, dai essas evolugdes foram inseridas nos smartphones,
permitindo a interacdo nas redes sociais em tempo real (independentemente do local, horério,

etc).

Segundo pesquisa da fabricante de navegador Opera, as redes sociais mais acessadas através
dos aparelhos mobile é o Facebook (maior rede social nesse segmento) e o Twitter (adquirindo
cada vez mais seguidores). A diferenca entre as redes sociais primitivas e a que conhecemos
na atualidade, € que a primeira atingia um namero limitado de pessoas, pois cada povo tinha
sua linguagem e seu espac¢o geografico. Hoje as redes sociais romperam esses limites, agora
pode-se colecionar varios amigos, relacionamentos diversos. Os limites técnicos aos poucos
estdo diminuindo, o maior problema agora é a gestao de relacionamento, as vezes observa-se
nos ambientes publicos, varias pessoas juntas e cada uma com o seu celular, a comunicacao

verbal, olho no olho cada vez mais estd em decadéncia.
Gabriel, (2010, p.194) define redes sociais da seguinte forma:

Portanto, redes sociais S0 estruturas sociais gque existem desde a
antiguidade vém se tornando mais abrangente e complexas devido a
evolugéo das tecnologias de comunicagdo e informacéo. No entanto,
é importante ressaltar que redes sociais tém a ver com pessoas,
relacionamento entre pessoas, e ndo com tecnologias e computadores.
Tem a ver como “como usar as tecnologias” em beneficio do
relacionamento social. A esséncia das redes sociais € a comunicagéo,
e as tecnologias sdo elementos catalisadores que facilitam as
interacOes e o compartilhamento comunicacional. (GABRIEL, 2010,
p.194)

Esse é o conceito de rede social, muitas pessoas ainda confundem midia social com redes
sociais, pode ser observado gque a midia social é toda a imprensa (jornais, radios, TV) é a

producdo e/ou veiculacdo de informagdes para muitas pessoas, ja as redes sociais é uma
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estrutura, ambiente ou plataforma, no qual varias pessoas ou organizacdes produzem e

partilham informac6es que interessa a ambos, ndo precisa ser necessariamente na internet.

Sendo assim, Kotler e Keller, define midias sociais como meio de divulgacdo das

informacgdes, conforme no texto apresentado a seguir:

As midias sociais s80 um meio para os consumidores compartilharem
textos, imagens e arquivos de audio e video entre si e com as
empresas. As midias sociais ddo as empresas voz e presenca publica
na Web, além de reforcarem outras atividades de comunicagdo. Por
causa de seu imediatismo diério, elas também podem incentivar as
empresas a se manterem inovadoras e relevantes. (KOTLER E
KELLER, 2012, p. 589).

Recebe esse nome pois sdo sociais, livres, abertas a colaboracéo e interagdo de todos, sdo
midias meio de transmissdo de informacdo e conteudo. A midia social é dividida de trés
maneiras: comunidades e foruns on-line, blogglers e as tdo famosas redes sociais o Facebook,
Twitter, YouTube sdo alguns exemplos dessa categoria e nos proximos itens vamos comentar

um pouco sobre as redes sociais.

2.1 MIDIAS SOCIAIS MAIS ACESSADAS NO BRASIL FACEBOOK, TWITTER.

A midia social atingindo um grande publico, varias classes, estilos. Agora as pessoas podem
trocar mensagens mesmo estando do outro lado do mundo, fazer video conferencias, e etc.

O Facebook, é uma midia social, um espaco para interacdo dos amigos. Vaz (2011, p.699)
mostra como € interatividade dessa midia com 0s usuarios:

Em uma primeira olhada o Facebook parece confuso, mas néo € dificil
se acostumar com sua interface. O Facebook concentra videos, fotos,
aplicativos, jogos, blog e o que mais vier. Tem integragdo com
Foursquare, Twitter, Nike Plus, SlideShare e outras diversas midias
sociais. Ele é uma espécie de espacgo online para que vocé poste sua
vida online. Ha possibilidades de comentarios em cada post, de
“curtir” e de compartilhar no seu proprio “mural” os post de outros,
facilitando a disseminacédo da informacéo. O Facebook parece ter sido
feito para ser um espaco de conversa entre amigos e tem cumprido
esse papel.

Isso mostra a importancia que as midias e as redes sociais vém ganhando no dia a dia das
pessoas, facilitando a interagéo entre um grande grupo de amigos.

162



O Twitter € uma rede social no qual seu principal objetivo é manter seus amigos informados
do que vocé estd fazendo em determinado momento, € um misto de rede social, blog. O
conceito que Torres (2009, p. 149) mostra uma breve descricdo da finalidade do Twitter.

O Twitter foi fundado em marco de 2006 pela Obvious Cor, de S&o
Francisco. O nome foi inspirado em um passaro que, para manter 0s
outros passaros informados do que estd fazendo e onde esta, emite
periodicamente um trinado estridente. O passaro inspirou 0 nome e a
ideia do proprio Twitter. (TORRES, 2009, p. 149)

Nesse aplicativo, observa-se que rapidez para divulgar, comentar fatos corriqueiros do dia a
dia, manter se informados por meio de noticias também & visto que existe a utilizacdo desse
meio para divulgar empresas, marcas, Servigos, etc.

2.2 E-Commerce

Ao levantar informaces sobre o marketing digital, deve-se entender sobre o e-commerce, ou
melhor, comércio eletrdnico, visto que o mesmo precisa do auxilio do marketing digital para
divulgar os produtos e atrair os clientes através da internet. Dessa forma, Albertin (2004, p.
15) explicita que “O comercio eletrdnico é a realizagéo de toda a cadeia de valor dos processos
de negdécio num ambiente eletrdnico, por meio da aplicacdo intensa das tecnologias de
comunicacdo e de informacdo, atendendo aos objetivos de negoécio”. Entretanto, essa
comercializacdo global através do comércio eletrénico estd aumentando, e isso influencia e
facilita a vida dos consumidores. Porém, ainda ha a questdo da seguranca dos sites de
empresas que utilizam o comércio virtual. Por isso, no marketing digital se utiliza da
metodologia dos 8Ps para acompanhar todo o processo de implantacdo desse tipo de
marketing em uma organizagdo. (CRUZ; SILVA, 2012). Além disso, O’brien (2004, p. 244)
destaca trés categorias basicas de aplicacdes de e-commerce:

« E-commerce de empresa-a-consumidor (B2C): as empresas precisam desenvolver pracas de
mercado eletrénico atraentes para seduzir seus consumidores e vender produtos e servicos a
eles;

« E-commerce de empresa-a-empresa (B2B): envolve mercados eletrénicos e ligacdes diretas
de mercado entre as empresas;

» E-commerce de consumidor-a-consumidor (C2C): envolve os leildes online como os da
Ebay, nos quais 0s consumidores, assim como as empresas, podem comprar e vender entre si
num processo de leildo, num site de leiles. Percebe-se que através dessas categorias o e-
commerce possibilita que haja uma ampliagdo nas relacfes de comércio entre empresas e
consumidores, facilitando assim o processo de fidelizacdo. No que se diz respeito a ampliacao
das relacGes entre empresas e entre consumidores, as mesmas possibilitam que o comércio
ndo seja visualizado unicamente como uma relacdo entre empresa e consumidores, mas
também uma relacdo de mercado entre uma ou mais empresas, ou até mesmo uma relacéo de
mercado entre consumidores através dos leiles online, por exemplo.
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2.3 E-commerce — O comercio eletrénico no Brasil

O E-commerce, nada mais € que o comercio eletronico, esta se destacando no Brasil nos
altimos anos, varios setores ja se renderam a essa nova tecnologia. Nesse trabalho sera
destacado a importancia do mobile e-commerce.

Para Kotler e Keller, 2012, p. 470 nos mostra como funciona o e-commerce:

O e-commerce utiliza um site para realizar uma transacdo ou facilitar
a venda de bens e servicos pela Internet. As vendas no varejo online
explodiram nos Gltimos anos, e é facil perceber por qué. Os varejistas
on-line podem prover de modo previsivel experiéncia convenientes,
informativos e personalizadas para tipos bastante diferentes dos
consumidores e empresas. Ao economizar o custo de espaco fisico,
funcionarios e inventarios, esses varejistas podem lucrar com a venda
de baixo volume de produtos para mercados de nicho.

As compras através de aparelhos celulares/smartphones tendem a aumentarem devido a
praticidade e comodidade que traz para os usuarios. No site E-commerce News tem o seguinte
conceito para e-commerce:
O e-commerce, que em portugués significa comércio eletrbnico, é
uma modalidade de comércio que realiza suas transacdes financeiras
por meio de dispositivos e plataformas eletronicas, como

computadores e celulares. Um exemplo deste tipo de comércio é
comprar ou vender produtos em lojas virtuais.

Conforme artigo publicado pelo Dailton Felipini, no site e-commerce.org.br, 0 comércio
eletronico mundial completou pouco mais de seis anos de vida, e no Brasil metade disso. Um
setor que ainda tem muito para ser desenvolvido no pais.

O Felipini levanta algumas questdes, quanto utilizar a internet como um canal de vendas, séo
as seguintes questdes: quantas pessoas ja estdo conectadas a Web, e expostas a comunicagédo
e estratégias mercadologicas, e quantas estardo num horizonte razoavel de tempo. Esse € 0
publico alvo das empresas, elas precisam saber se seus clientes estdo conectados para suas

acOes terem realmente algum efeito sobre os mesmos.

O e-commerce aliado ao marketing nos trouxe o mobile marketing (ou m-commerce) que a
insercdo do comércio digital mais em smartphones do quem mesmo em computadores

pessoais.
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2.4 MARKETING: EVOLUCAO E CONTEXTUALIZACAO

O marketing ao longo das décadas apresentou diferentes contextualizacbes, que foram
aplicadas nas organizagdes. Diante disso, Kotler (2003, p. 3) define marketing como sendo
“um processo administrativo e social pelo qual individuos e grupos obtém o que necessitam
e desejam, por meio da criacéo, oferta e troca de produtos e valor para os outros”. No entanto,
para Gronross apud Crescitelli (2003, p. 33) “Marketing ¢ estabelecer, manter e ampliar o
relacionamento com os consumidores e outros parceiros, para obter lucratividade, com base
em objetivos comuns das partes envolvidas”. Além disso, Las Casas (2007, p. 15) esclarece
que: A érea do conhecimento que engloba todas as atividades concernentes as relagdes de
troca, orientadas para a satisfagdo dos desejos e necessidades dos consumidores, visando
alcancar determinados objetivos da organizacdo ou individuo e considerando sempre 0 meio

ambiente de atuacdo e o impacto que estas relacdes causam no bem-estar da sociedade.

Diante desses conceitos apresentados, percebe-se que o marketing busca satisfazer as
necessidades dos consumidores e ampliar a relagdo com os mesmos, além do que, o marketing

passou por um processo evolutivo, como pode ser visualizada na primeira tabela.

Tabela 1. Fases da evolucdo do pensamento de Marketing - Fonte: Adaptado de Crescitelli,
2003.

O marketing era uma atividade funcional ligada a
vendas e distribuicdo sendo encarada como atividade

.. subordinada a area econdémica.
Primeira

1900
Fase
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Fase da reconceitualizacdo, surge o marketing mix
que envolve quatro aspectos, produto, preco, praga e
promog¢do, ou melhor, os 4P’s ou composto de

Segunda
1950 marketing.

Fase

O marketing passou a ser encarado como uma
disciplina que estuda as relacOes entre partes, sejam
. elas empresas, organizagfes ndo comerciais ou
Terceira _ _
1960 governo, ou seja, 0 marketing passou a envolver todo
Fase . : . :
tipo de unidade social, ndo estando mais apenas a
servico da lucratividade, mas sim na melhoria da

sociedade como um todo.

Surge o marketing de relacionamento visando
propiciar uma forma mais eficaz para colaborar com
Quarta os esforcos das organizagdes na obtencéo de

Fase 1980 resultados satisfatorios em mercados competitivos.

Enfim, o marketing evoluiu, trazendo diferentes conceitos, porém atualmente surge no
mercado o marketing digital, sendo um marketing que se utiliza de canais eletrénicos como a

internet para expandir a relacdo entre organizaces e clientes.

2.5 Marketing digital

O marketing digital € diferente do marketing tradicional, devido o mesmo divulgar a imagem
de uma organizacdo através da utilizacdo da internet. Por isso, Gabriel (2010, p. 104)
conceitua o termo marketing digital como “o marketing que utiliza estratégias em algum

componente digital no marketing mix— produto, pre¢o, pragca ou promogao”. No entanto, alem
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disso, a Tabela 2 mostra a relagéo entre as estratégias de marketing, as estratégias do modelo

de marketing digital e suas aplicacfes operacionais.

Tabela 2. O marketing e a internet - Fonte: Torres, 2009.

Estratégia de

marketing

Estratégia de
marketing digital

Acdes taticas e

operacionais

Tecnologias e
plataformas
empregadas

atualmente

Comunicacao
corporativa

Rela¢bes publicas

Marketing de
contetido

Geracao de
contetido

Marketing de busca

Blogs SEO/SEM

Marketing de Marketing nas Ac0des em redes Orkut, Twitter,
relacionamento midias sociais sociais Agdes com | Facebook, Youtube,
blogueiros LinkedIn, etc.
Marketing direto Newsletter
E-mail marketing Promogdes E-mail SMS
Lancamentos

Publicidade e Redes sociais
propaganda Marketing Viral Postagem de videos | YouTube Widgets
Animacoes e
Marketing de musicas
Guerrilha Publicaces de Virais

widgets
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Publicidade e Banners Podcast e | Sites e blogs Midias
propaganda Publicidade on-line | video- cast Wid- sociais Google
Branding gets Jogos on-line AdWords

Buscas e clip- ping
Pesquisa de Monitoramento de

mercado Branding Pesquisa online marca Google Redes

Monitoramento de Sociais Clipping

midias

O autor ainda destaca que no quadro acima estao seis, das sete acles estratégicas do marketing
digital, que estdo centradas no comportamento do consumidor, sendo que através dessas
estratégias sdo definidas as atividades que serdo realizadas, ou melhor, as acdes taticas, e as
tecnologias que serdo implantadas, ou as agdes operacionais. Ainda, Torres (2009, p. 72-79)
destaca que o marketing digital deve ser composto por sete acGes estratégicas, sendo elas:

« Marketing de contetdo: contetdo publicado em um site, visando torna-lo visivel na internet

e atraente ao consumidor.

« Marketing nas midias sociais: as midias sociais sao sites na internet construidos para permitir
a criacdo colaborativa de contetdo, interacdo social e o compartilhamento de informacdes em

diferentes formatos;

 Marketing viral: envio de uma mensagem na internet de uma pessoa a outra, visando a

transmissdo de uma mensagem de marketing;

 E-mail marketing: as empresas adaptaram a velha mala-direta ao email formando esse tipo

de acdo estratégica, procurando garantir que a mensagem de fato atinja o consumidor;

* Publicidade on-line: iniciou-se a partir de banners publicados em sites, atualmente o0s

banners ganharam animacao, interagdo, som, video e outros recursos.

* Pesquisa on-line: a pesquisa é a base da atividade de marketing, sendo que a pesquisa on-

line pode ser apoiada por programas de computador, como osspiders.
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« Monitoramento: é a acdo estratégica que integra os resultados de todas as outras acdes

estratégicas, taticas e operacionais.

Porém, embora existam seis estratégias que permitem que sejam executadas as a¢des na
internet, é necessario o monitoramento dessas ac¢des, por isso a existéncia da sétima acéo
estratégica de marketing digital. Mas além das acOes estratégicas, o marketing digital possui

a metodologia dos 8Ps, que Vaz (2011) descreve cada uma, como:

* 1°P, de pesquisa: envolve a questdo de a empresa buscar fatos sobre seu consumidor, como

habitos, preferéncias, etc;

« 2° P, de planejamento: nessa fase as informacdes levantadas com a pesquisa sobre o
consumidor, sdo usadas para a elaboracdo de estratégias de marketing, como por exemplo, a

criagdo de websites;
* 3°P, de producéo: envolve a execucdo das ac¢des elaboradas no planejamento;

* 4° P, de publicagdo: envolve o conteudo que serd disponibilizado pela empresa para o

consumidor no mercado;

« 5° P, de promocdo: esta relacionado a criacdo de campanhas, hotsites promocionais, entre

outros;

* 6° P, de propagacdo: esta relacionado ao trabalho envolvendo redes sociais, foruns, blogs

que possibilitam a propagacdo do contetdo da empresa de consumidor para consumidor;

* 7° P, de personificacdo: envolve o relacionamento com o cliente, utilizando e-mail e redes

sociais para fidelizar o mesmo e consequentemente divulgar as promocg6es da empresa;

* 8° P, de preciséo: consiste na mensuracdo dos resultados obtidos através da utilizacdo do

marketing digital pela empresa.

Desse modo, para se implantar o marketing digital em uma organizagao € necessario que seja
seguida a metodologia dos 8Ps, para que todo o processo de implantagdo seja analisado
possibilitando que consumidores sejam atraidos e fidelizados. Além do que, devem-se utilizar
as sete acOes estratégicas para acompanhar todo o processo de marketing digital utilizado na

organizagao.

169



Semana Ativa do Administrador

3. CONCLUSAO

O Marketing digital vem paulatinamente se consolidando como fator preponderante na
promocado dos produtos e servigcos das organiza¢@es por meio das midias sociais na internet.
A divulgacéo feita por esse meio, quando bem-feita, tem o poder de seduzir os consumidores
os induzindo a fidelizacdo. As empresas que ndo fazem o uso desse tipo de marketing acabam
sendo impactadas negativamente no sentido de serem menos lembradas e terem, até mesmo,
redugdo em suas vendas. Com o crescente numero de usuarios das redes sociais e da internet,
0 Marketing digital assumiu lugar de destaque na conjuntura atual das organizac6es sendo

imprescindivel constar no mix de publicidade.
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AREA TEMATICA: GESTAO DE OPERACOES E LOGISTICA

OS IMPACTOS DA IMPLEMENTACAO DA NBR 1SO 9001:2008 NA GESTAO DE
UMA EMPRESA QUE ATUA NO RAMO DE AUTOMAGCAO INDUSTRIAL NO
MUNICIPIO DE MOSSORO/RN

Andreza Cristina de Sousa Fernandes’
Alexandre José de Oliveira 8
Raquel Medeiros Evangelista °

RESUMO

O objetivo desta pesquisa constituiu em avaliar os impactos da implementacdo de um Sistema
de Gestdo da Qualidade por meio da verificacdo da adocéo dos principios da 1SO 9001:2008
na empresa analisada. A pesquisa mostrou que as principais justificativas para o
desenvolvimento do trabalho ocorreu devido ao aumento da competitividade em todos 0s
setores e 0 continuo crescimento de exigéncias por agilidade e reducao de custos, acentuando
cada vez mais a necessidade de se obter um diferencial. Em relacdo aos procedimentos
metodologicos, a pesquisa apresenta-se quanto ao seu objetivo como “explicativa-
exploratoria”, e quanto ao método quantitativa. Verificou-se na organizacao em analise que
0s oitos principios da ISO 9001:2008 foram compreendidos e incorporados pela empresa,
nenhum dos principios analisados obteve um resultado distante do que é esperado para que a
organizacdo possa dar seus primeiros passos, quando se pretende adotar um Sistema de

Qualidade eficiente e responsavel.

PALAVRAS-CHAVE: Sistema de Gestdo da Qualidade; Principios; Certificacao.

1. INTRODUCAO
A intensa competicdo global e as constantes mudancas impactadas pelo avanco

tecnoldgico requerem mudangas nas antigas praticas gerenciais. Nesse contexto, as
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organizacles necessitam buscar solucbes para se manterem competitivas, flexiveis e
sustentaveis no mercado. Segundo Poksinska et al. (2006), dentre as varias solucdes,
certamente figura a certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ).

E nessa perspectiva que surge 0 modelo de exceléncia em gestdo a partir da
compilacdo de praticas em diversas empresas, culminando na prescricdo de um sistema de
gestdo de qualidade modo a tornar as empresas mais competitivas, considerando o interesse
ndo s6 dos proprietarios ou acionistas, mas das partes interessadas.

Nesse contexto, € pertinente destacar a visdo de Marshall Jr. Isnard et al (2003) na
qual afirmam que “a gestdo da qualidade ¢ dindmica, sendo sua evolugdo fruto da interacao
dos diversos fatores que compdem a estrutura organizacional e sua administra¢dao”, e
considerando as “transformagdes multidisciplinares na gestdo organizacional”, a qualidade

assume um conceito diversificado e holistico.

Desse modo, a organizacdo que perceber a importancia ao implantar esse tipo de
gestdo, deve optar por um ou mais modelos disponiveis, de acordo com suas necessidades e
recursos. O sistema de gestdo da qualidade (SGQ) baseado na Norma ISO 9001 é um meio
para a introducdo e sistematizacdo da filosofia e dos procedimentos da qualidade nas
organizagbes. Seu enfoque € no desenvolvimento, implementacdo, padronizacao,
manutencdo e melhoria da qualidade de processos, produtos e servi¢os. A forma de SGQ
mais comumente adotada pelas organizagdes é baseada na norma ISO 9001 (GONZALEZ;
MARTINS, 2007; DEPEXE; PALADINI, 2008).

Para tanto, 0 que motiva uma organizagdo a buscar a implantacdo e certificacdo de

seu Sistema de Gestdo da Qualidade com base na NBR ISO 9001 é, basicamente:

) Uma situacdo contratual (quando o fornecedor exige este padrdo de
qualidade como condicdo para o fornecimento — caso especifico da busca pelo
“certificado”), ou

) Uma situacdo ndo contratual, mais relacionada & melhoria do desempenho
da organizacdo, onde a certificacdo ndo € o elemento mais importante, e sim a
implantacéo e melhoria do Sistema de Gesto da Qualidade (MARANHAO, 2001,
p.37).

De fato, as organizacfes que possuem certificacdo de qualidade 1ISO 9001 apresentam
melhor visibilidade e credibilidade diante do mercado competitivo, ao exibir fortalecimento
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em sua imagem institucional, no entanto, isso ndo garantird que a organizagdo cumpra com
suas expectativas e consiga manter excelentes resultados, a melhoria continua deve ser posta

em prética de maneira eficiente para contribuir com a o desempenho dos processos.

“Uma organizagdo certificada ISO 9001 ndo exibe perfeicdo, podendo acontecer
falhas e problemas. A certificagdo do sistema de garantia da qualidade é
fundamentada ndo em conseguir garantir a qualidade do produto ou servi¢o, uma
vez que é dificil inspecionar tudo que é entregue ao cliente, mas sim produzir
evidéncias de que todo o processo organizacional esta sendo controlado com
parametros de qualidade” (FLAMARION, 2014 p.18).

Portanto, o objetivo dessa pesquisa foi avaliar os impactos da implementacédo de um
Sistema de Gestdo da Qualidade por meio da adocdo da verificacdo dos principios da ISO
9001:2008. Pois, 0 aumento da competitividade em todos o0s setores e o0 continuo crescimento
de exigéncias por agilidade e reducdo de custos, acentua-se cada vez mais a necessidade de
se obter um diferencial. As organizagdes procurando eliminar as deficiéncias na gestdo dos
processos e buscando aprimorar seus metodos vé-se a necessidade em verificar o sistema apds
a sua implementacdo. Dessa forma, buscou-se contribuir com as organiza¢Ges e com 0S
gestores para que possam avaliar e observar a importancia em manter o bom desempenho dos

processos em todos 0s seus niveis.

“A maior complexidade na organiza¢do das empresas, melhores percepgdes na
condugdo dos negdcios, a interferéncia do governo por intermédio de politicas
fiscais e principalmente a demanda por melhores préaticas de gestdo tornam a norma
1SO 9001:2008 e a gestdo empresarial relevante para a continuidade de qualquer

organizagdo frente aos novos desafios do mercado competitivo” (FLAMARION,

2014, p.19).

Complementa o autor demonstrando 0s motivos que muitas organizagdes enfrentarem

para atender as melhoras praticas.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Gestao da Qualidade: conceitos e perspectiva historica
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Uma analise mais aprofundada da Gestdo da Qualidade ndo pode dissociar seu avango
e atual estagio de desenvolvimento de sua perspectiva historica, pois esta forma de gestéo,
como ¢ entendida e aplicada hoje nas mais diversas organizacdes, é resultado direto da
modernizacdo das praticas gerenciais e das relacfes entre estas organizacGes, seus
funcionarios e o mercado consumidor dos seus produtos e servicos.

Um longo caminho foi percorrido da Administracdo Cientifica a Gestdo por
processos, que de certa forma, contribuiu para evolucdo do conceito da Qualidade, ampliando
seu enfoque e reafirmando seus objetivos intrinsecos assim como sua aplicabilidade nas mais

diversas organizac@es. Nesse sentido,

“Embora varias denominagdes para as teorias da qualidade possam ser encontradas
na literatura, todas elas, em Gltima analise, devem sua génese a evolugdo do
pensamento tedrico da ciéncia administrativa que, a partir de um determinado
momento, buscou considerar 0 ambiente no qual as tomadas de decises deveriam
ocorrer e, desta forma, adequar o processo de administragdo as caracteristicas do
momento historico e as peculiaridades de sua clientela”(VERGUEIRO, 2002, p.
19).

Conforme assinala Rodrigues (1999), foi ap6s o surgimento do campo de estudo
conhecido como Administracdo Cientifica, no final do século XX, que as preocupagfes com
a qualidade comecaram a fazer parte dos objetos de estudos de forma sistematica, e através
do surgimento de normas ou de objetivos organizacionais.

Na literatura especifica sdo encontradas varias defini¢des para a qualidade (COSTA
et al., 2004). Segundo esses autores, até mesmo os “gurus da qualidade" ndo seguem uma
mesma definicdo, citam que para Juran e Gryna (1974), qualidade é a adequacdo ao uso;
Deming (2000) define qualidade como sendo atender e, se possivel, exceder as expectativas
do consumidor; Crosby (1986) utiliza o conceito qualidade de conformidade as
especificagdes.

Ao perceber as definigdes dos autores supracitados, hd que se considerar que o
conceito da qualidade é dindmico e que a sua defini¢do foi evoluindo ao longo do ultimo
século. Para Garvin (1992), essa evolugédo ocorreu de forma regular e ndo como decorréncia
de inovagdes marcantes, sendo composta de quatro estagios que ele denominou de “eras da
qualidade” (grifo do autor). Nessa evolugdo, cada era apresentou a qualidade sob um angulo

diferente, provocando mudancas nas praticas, nas prioridades e nas responsabilidades da
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organizacdo. Por se tratar de uma evolucdo, cada estagio complementa o estdgio anterior,
sendo assim identificados:

a) a inspecao da qualidade;

b) o controle estatistico da qualidade;

) a garantia da qualidade; estratégia de gestdo em que se procura otimizar a producéo e
reduzir os custos (financeiros, humanos etc.);

d) a gestdo da qualidade total.

Além das eras da qualidade de Garvin, no final do Século XX surgiu a “era do Sistema de

Gestao da Qualidade”, por meio das Normas ISO 9000.

2.2 SGQ - Sistema de Gestao da Qualidade

Segundo Ava Brandé&o (2006, apud SILVA JR. et al. 1997),O sistema de gestdo da
qualidade de uma organizacdo é o conjunto das atividades de planejamento, execucao e
controle da qualidade de produtos e processos. Para uma melhor compreenséo do significado
dos sistemas de gestdo da qualidade, e para atender as exigéncias metodoldgicas deste
trabalho, faz-se necessaria a definicdo da categoria processo”.

Para tanto, Ava Branddo (2006, apud CAMPOS 1992) “define processos como um
conjunto de causas que provocam um ou mais efeitos. Este autor afirma, também, que uma
empresa € um processo e que dentro dela existem varios outros processos e entre eles estao,
além dos processos de manufatura, 0s processos de servigos”.

Ainda nesse contexto, é pertinente destacar a contribuicdo que esse modelo de gestao
apresenta nas organizacGes, abordando a concepcdo de diversos autores. Um sistema de
gestdo da qualidade (SGQ) ajuda as empresas a desenvolverem e manterem um nivel
adequado e estavel de qualidade de seus produtos, controlando o processo de producgéo e
outros processos de negocios que a sustentam (RUSJAN; ALIC, 2010). Por meio da
identificacdo das reais necessidades dos clientes, proporciona continua melhoria e
racionalizacdo de projetos, processos e produtos/servicos (GRAEL; OLIVEIRA, 2010). Seu
objetivo é assegurar o cumprimento dos requisitos legais e regulamentares, aplicaveis ao

produto e, deste modo, satisfazer os clientes (RODRIGUES, 2009). Assim, na busca da
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qualidade e reconhecimento da sua importancia, tornou-se a certificagdo de um SGQ
indispensavel, uma vez que ela gera os seguintes beneficios (GRAEL, 2009):
e Aumenta a satisfacdo e a confianca dos clientes - aumenta a produtividade;
e Reduz os custos internos;
e Melhora a imagem e 0s processos de modo continuo;
e Possibilita acesso mais facil a novos mercados.

Dentre os possiveis Sistemas de Gestdo da Qualidade, um dos mais conhecidos é o
processo de certificacdo I1ISO 9001:2008. Visto com bons olhos por muitas organizacdes,
possui como principal objetivo melhorar a qualidade na empresa. Isso se dara através da
definicdo da qualidade pretendida e padronizacdo dos produtos ou servicos e da mobilizagéo
do pessoal em um projeto nesse sentido.

Dentro de um mercado altamente competitivo se destaca 0 modelo de gestdo da
qualidade baseado na 1SO 9001 que tem apresentado alta aceptividade pelas organizacgdes
(GRAEL, 2009; RUSJAN; ALIC, 2010; WAHID; CORNER, 2011).

Segundo Toledo et al. (2013) existem diversos modelos de referéncia para a
implantacdo do SGQ e que auxiliam na concepcao e implantacdo da gestdo da qualidade em
organizagoes, funcionando como “estruturas norteadoras das politicas, processos e praticas
relacionadas ao planejamento, controle e a melhoria da qualidade”. Estes autores destacam 0s
seguintes modelos:

— Gestdo da Qualidade Total (TQC estilo japonés),

— Modelos de Exceléncia de Gestdo de Negocios (Prémio Nacional da Qualidade) e

— Modelos de Sistema de Gestao da Qualidade (ISO 9001).

Em coeréncia as necessidades elencadas pela organizacdo, bem como 0s recursos
disponiveis, 0 modelo utilizado pela empresa fundamenta-se nanorma ISO 9001:2008 (NBR
ISO 9001:2008 no Brasil) na qual especifica os requisitos de sistemas de gestdo da qualidade.
Esta norma é genérica e pode ser aplicada por empresas de diversos segmentos. A mesma
estabelece 05 requisitos, séo eles:

— Sistema de gestédo da qualidade;

— Responsabilidade da dire¢éo;

— Gestéo de recursos;

— Realizagéo do produto;
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— Medicao, analise e melhoria.

Ao se reportar a processo, a NBR ISO 9001:2008 estabelece que uma das vantagens
da abordagem por processo é o controle continuo que ela permite fazer sobre a ligacéo entre
0s processos individuais dentro do sistema de processos, bem como sua combinagédo e
interacdo (ABNT, 2008).

De acordo com referida norma, o sistema de gestdo da qualidade baseado em processo
é um sistema de melhoria continua onde as necessidades dos clientes sdo consideradas e
traduzidas na producdo, com o objetivo de satisfazer essas necessidades. Contudo, essa
melhoria s6 se tornard possivel com a mobilizacdo de recursos, com a responsabilidade da
direcdo e com a medicéo, analise e melhoria do processo produtivo.

Esse modelo € representado na Figura 1, a seguir:

Melhoria continua do sistema de
gestdo da qualidade

- — - — - = Re:[;ansab!l-idade
2 la gestao Q

Gestdo de Medigao,
recursos andlise e
melhoria

‘( Realizagao Produt
’L do produto @’ i

Clientes Clientes

______ 31 Satisfagdo

Entrada Saida

—- Actividades que acrescentam valor

......... - Fluxo de informagdo

Figura 1 - Modelo de um sistema de gestdo da qualidade baseado em processos, NBR 1SO 9004:2010,
aplicado a NBR 1SO 9001:2008.

Um SGQ baseado na norma I1SO 9001 traz diversos beneficios as organizagdes, dos
quais se destacam: aumento da eficiéncia operacional, maior conformidade de produtos e
servicos a partir da reducdo de falhas e diminuicdo da variabilidade nos processos,
atendimento dos requisitos do cliente com aumento de sua satisfacdo, diminuigéo de custos
com retrabalhos e perdas, aumento das vantagens competitivas e melhoria da imagem da
empresa (GUPTA, 2000; ROMANO, 2000; OZGUR; MEEK; TOKER, 2002; LAGROSEN;
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LAGROSEN, 2003; LAGROSEN, 2007, CLAVER; TARI, 2008;
DICK;HERAS;CASADESUS, 2008).

2.3 NBR I1SO 9001:2008

Pode-se afirmar que a instancia que mais tem contribuido com a abordagem acerca da
gestdo da qualidade é a International Organization for Standardization. Trata se de uma
organizacdo nao governamental (ONG) formada por 148 paises e nela representados por uma
entidade nacional de cada um deles, estando a sua sede central localizada em Genebra, na
Suica. No Brasil, as contribuicdes dessa ONG tém sido adotadas e publicadas pela Associacéo
Brasileira de Normas Técnicas (ABNT, 2000).

A ABNT NBR ISO 9001:2008 é uma versédo brasileira da norma ISO 9001:2008,
elaborada pelo Comité Técnico Quality Management and Quality Assurance (Comité Técnico
de Gestdo e Garantia da Qualidade) (ISO/TC 176). O documento é fruto de uma revisao
publicada pela ABNT (Associacao Brasileira de Normas Técnicas), em dezembro de 2008. A
Norma ISO 9001:2008 é um conjunto de normas e diretrizes internacionais para sistemas de
Gestao da Qualidade.

Vale salientar que a obtencéo da certificagdo 1SO 9001 traduz o resultado do empenho
de uma organizacdo que, num processo de melhoria continua, procura planejar, executar,
verificar e medir (ciclo PDCA) esses mesmos processos a fim de conseguir fazer sempre
melhor, com menos custos e a um menor tempo possivel (COELHO, 2006).

Para atingir a exceléncia organizacional, as mais recorrentes alternativas lancadas
pelas organizagdes sdo o desenvolvimento e a implantacéo de sistemas de gestéo da qualidade
com base na norma ISO 9001 (ZENG; TIAN; SHI, 2005). Para que esse sistema promova o
desempenho esperado, além das mudancas internas, € necessario que os stakeholders
compartilhem de seus propositos em relacdo a qualidade, apoiando, dentro do possivel, a
empreitada.

No entanto, sdo indispensaveis o comprometimento e a ativa participacdo da alta
direcdo, conforme preconiza a propria norma, nos processos de desenvolvimento e
implantacdo do sistema, uma vez que recursos (financeiros, humanos e de infraestrutura)
deverdo ser disponibilizados em intensidades e momentos bastante especificos (HEUVEL,
2005). Ainda segundo o autor, alguns principios preconizados pela ISO 9001 s&o:

» Foco no cliente;
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» Lideranga;
 Envolvimento de pessoas;
» Abordagem de processo;
» Abordagem sistémica;

« Melhoria continua;

 Abordagem factual para a tomada de decisdo; e

« Parceria com os fornecedores.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Quanto aos procedimentos metodologicos, a pesquisa buscou tratar a respeito da
implementacao da certificacdo da NBR ISO 9001:2008 visando a adocdo da verificacdo dos
principios da norma. Para coleta dos dados, foi utilizado um questionério tipo Likert contendo
24 (vinte e quatro) questdes objetivas de maltipla escolha, baseadas nos 8 (oito) principios da
NBR 1SO 9001:2008. No mesmo foram apresentadas afirmacdes, de uma organizacao
hipotética, com base nos principios da ISO 9001:2008, e os respondentes classificavam
conforme o grau de semelhanca das situacdes em relacdo a organizacdo na qual eles
trabalham.

As oito dimensdes caracterizadas no estudo retratavam os oito principios da referida
norma. Séo eles: 1) Foco no cliente: demonstrava situacdo de uma organizacdo que obtinha
preocupacao em satisfazer necessidades dos clientes; 2) Lideranca: envolvimento do lider
com seus liderados e a capacidade de direcionar 0s mesmos para bons resultados; 3)
Envolvimento das pessoas: engajamento dos colaboradores quanto a busca de resultados; 4)
Abordagem de processo: a capacidade de entender a continuidade dos processos e nédo
enxergar de maneira isolada as atividades; 5) Abordagem sistémica: trata do conhecimento
dos colaboradores quanto as suas responsabilidades e fungGes e a interagdo entre oS processos;
5) Melhoria continua: desenvolvimento de estratégias para melhoria constante dos processos;

6) Abordagem factual para a tomada de decisdo: a tomada de decisdo baseada em evidéncias
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e ndo de forma aleatdria; 7) Parceria com os fornecedores: a relacdo benéfica da organizagéo,
promovendo o ganha-ganha na negociacao.

A escala apresentava valores do 1 ao 7, sendo 1) totalmente diferente da minha
organizacéo; 2) muito diferente da minha organizacéo; 3) diferente da minha organizacéo; 4)
ndo sei tenho davidas; 5) parecido com a minha organizacao; 6) muito parecido com a minha
organizacdo; 7) exatamente igual a minha organizacdo. As afirmacGes em relacdo aos
principios estavam postas no questionario de forma ndo agrupada, sendo o principio 1 na
questdo 1, 9 e 17 e os outros respectivamente. Para a apuracao dos valores, foram somadas as
classificagcdes postas por cada respondente referente a cada principio e dividido por 3 (trés),
0 numero de questbes por principio. Assim se apurou os resultados. Quanto ao método a
pesquisa € quantitativa, priorizando na analise as médias das médias das 8 dimensdes, entre
as respostas dadas pelos respondentes no questionario. Foi estabelecida uma classificacdo a

partir da escala, cujos valores correspondiam as op¢des de 1 a 7.

Quadro 1 — Nivel de semelhanca com organizag@es que adotaram os principios.

Intervalos Classificacao
1a1,85 Péssimo
1,86 22,71 Muito Ruim

2,72 a 3,57 Ruim
3,58a4,43 Regular
4,44 25,28 Bom
5,29 4 6,14 Otimo
6,15 a 7,00 Excelente

Fonte: pesquisa de campo (2017).

A pesquisa foi aplicada aos colaboradores in loco da organizagéo, incluindo todos 0s
niveis hierarquicos. A empresa escolhida atua h4 mais de 10 anos no ramo de Automac&o
Industrial na cidade de Mossor6/RN e é certificada 1ISO 9001 desde Janeiro de 2015.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Tabela 1 — Grau de semelhanga entre a organizagdo em analise € um “modelo de organizag¢do que adota
‘fielmente’ os principios da ISO”.
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Dimensodes Meédia Compatibilidade

entre as organizagoes

1 6,75 Excelente
2 5,25 Bom

3 5,20 Bom

4 5,20 Bom

5 5 Bom

6 5,125 Bom

7 5,125 Bom

8 5,33 Otimo

Fonte: pesquisa de campo (2017).

Ao obervar a Tabela 1, € possivel constatar que a Dimenséo 1, principio com foco no
cliente, é destaque entre as demais, ao ser classificada pela escala atribuida como excelente,
tendo quase atingido o grau maximo (7), de compatibilidade entre a organizacdo que atende
0 principio proposto.

Quanto as dimens0es 2, 3, 4, 6, 7 e 8, que tratam respectivamente dos principios da
lideranca, envolvimento das pessoas, abordagem de processo, melhoria continua, abordagem
factual para tomada de deciséo e parceria com fornecedores puderam ser classificados como
bons, ao apresentar um resultado superior a (5) classificando-se como bom conforme os
parametros da tabela. Observou-se um cenario semelhante a de organiza¢do que possuem a
filosofia dos principios, mas ndo necessariamente fielmente igual.

Por ultimo, a dimenséo 5, que trata a abordagem sistémica, destacou-se entre as demais
por apresentar menor grau de semelhanca em situacOes e caracteristicas que sdo propostas
pelos 8 principios da NBR 1SO 9001:2008, alcangando uma classificagdo boa conforme

apresentado na Tabela 1.

5 CONSIDERACOES FINAIS
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Com a presente anélise, verificou-se que os oitos principios preconizados pela 1ISO
9001:2008 foram compreendidos e incorporados pela organizagdo em estudo, nenhum dos
principios analisados obteve um resultado distante do que era esperado para que a organizagdo
pudesse dar seus primeiros passos, quando se pretende adotar um Sistema de Qualidade
eficiente e responsavel.

Sabe-se que cumprir 0s requisitos da norma é condicdo sine qua non para ser
Certificada 1SO 9001. Entretanto entender a filosofia da qualidade e adotar os principios da
mesma é fundamental para que o Sistema de Gestdo da Qualidade seja eficaz (MANDERS,
2015).

Grande parte dos trabalhos académicos voltados para area da qualidade,
especificamente tratando de certificagdo da ISO 9001, busca verificar o processo de
certificacdo por meio da analise dos requisitos mandatorios, sem da atencéo devida na adocéo
dos principios da norma nas praticas organizaces. Por esse motivo, o estudo realizado,
demonstra ser de total contribuicdo ao verificar a adogdo desses principios e a influéncia que
isso pode ter no ambiente organizacional.

Por isso, € importante destacar que o nivel de importancia dado a esse sistema faz com
que haja um esforgo organizacional, de forma a atender a satisfacdo dos clientes e a busca
incessante pela qualidade dos produtos e servi¢cos. Pois, 0 sucesso de uma empresa nao
depende unicamente de um eximio estrategista, mas cada vez mais do trabalho coletivo, da
qualidade dos setores organizacionais, gestores e colaboradores motivados para exercerem

suas fungdes com ampla comunicagéo e organizacao.
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O Uso dos Sistemas de Informacdes Empresariais Para Otimizacéao e
Reducéo de Tempo nos Processos Diarios das Organizagdes

Autor: Lucas Gabriel de Souza Galvéao!
acesso.lucas09@gmail.com

RESUMO:

Este artigo apresenta como a tecnologia da informagao e o uso dos sistemas de informacdes
empresariais podem ser utilizados como ferramentas para otimizacao e reducdo de tempo nos
processos diarios de uma organizacdo. Através de uma pesquisa bibliogréfica, utilizando-se
de publicagdes e conceitos existentes, pode-se mostrar que 0s sistemas empresariais de
informacdo permitem que o0 tempo dos processos sejam reduzidos, pois 0S MesSMOs
conseguem automatizar atividades diarias, integrar informacdes e dados, auxiliar na tomada

de decisdo e facilitar o relacionamento com clientes e fornecedores.

Palavras-Chaves: organizacao, sistemas, tecnologia, tempo.
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ABSTRACT:

This article presents how information technology and the use of business information systems
can be used as tools for optimizing and reducing time in an organization's daily processes.
Through a literature search, using existing publications and concepts, it can be shown that
business information systems allow the time of processes to be reduced, since they can
automate daily activities, integrate information and data, help in making and facilitate

relationships with customers and suppliers.

Keywords: organization, systems, technology, time.

1 INTRODUCAO

O mundo dos negdcios esta em constante evolucdo. Diariamente, sdo introduzidas
inimeras de empresas, que buscam crescimento e consolidacdo no mercado. As empresas,
necessitam adotar postura competitiva para conseguir driblar concorrentes, alcancar metas e
objetivos, além de garantir sobrevivéncia e lucro. Para isso € fundamental reduzir custos e
tempo de producéo.

Nesse contexto, acredita-se que um dos caminhos € o investimento em tecnologia e
sistemas da informacéo, que devem ser utilizados como ferramentas para otimizagdo dos
processos didrios de uma organizacdo, tornando a producao agil e eficiente.

Acerca dos sistemas de informagdes, pode-se conceituar, de acordo com Mosimann
et al. (1993, p.52), como "uma rede de informacdes cujos fluxos alimentam o processo de
tomada de decisdes, ndo apenas da empresa como um todo, mas, também, de cada area de
responsabilidade.”

Existem varios tipos de sistemas de informacdes na qual os administradores podem
utilizar para garantir vantagem competitiva e buscar aumento na lucratividade, através do
aprimoramento dos processos de negocios. Isso remete a muitas indagacGes e

questionamentos, dentre elas, a questao que norteia esse estudo: Como os sistemas de
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informagdes empresariais podem ser utilizados para otimizar 0S processos organizacionais e
reduzir o tempo de producao?

Entende-se por processos de negdcios “o conjunto de atividades logicamente
relacionadas que define como tarefas organizacionais especificas serdo executadas”
(LAUDON E LAUDON, 2014, P 38.).

Acredita-se que otimizar os processos, onde, através da tecnologia e sistemas de
informacdes deixam de ser manuais e vagarosos e passam a ser informatizados, onde 0s
trabalhadores terdo acesso aos dados necessarios para cumprir as suas respectivas tarefas, é
fundamental para atingir a exceléncia operacional e os indices de produtividade, eficiéncia e
agilidade.

O estudo tem por objetivo geral compreender o papel dos sistemas de informacdes
empresariais na organizagdo e como 0s mesmos podem ser utilizados diariamente para
otimizacdo e reducdo do tempo nos processos. Além dos objetivos especificos: Apresentar 0s
tipos de sistemas de informacbes empresariais e suas respectivas caracteristicas e

especificidades.

2 SISTEMAS DE INFORMAC}C)ES EMPRESARIAIS

As organizacbes cada vez mais buscam mecanismos para desempenhar seus
processos e atividades diarias de forma eficiente, reduzindo custos e tempo. Dentre esses
mecanismos estdo o uso dos sistemas de informacbes empresariais.

Os sistemas de informacGes empresariais sao softwares que auxiliam a tomada de
decisdo organizacional e dao suporte para a realizacdo dos processos diarios, nos diferentes
niveis hierarquicos de uma organizacéo.

Laudon e Laudon (2014, p. 13) definem sistema de informag&o como:
Um conjunto de componentes inter-relacionados que coletam, processam,
armazenam e distribuem informacGes destinadas a apoiar a tomada de decisfes, a
coordenagdo e o controle em uma organizacdo, além de auxiliar os gerentes e
trabalhadores a analisar problemas, visualizar assuntos complexos e criar novos
produtos. (LAUDON E LAUDON, 2014, P.13)

Os administradores tém utilizado dos sistemas de informacdes empresariais visando
0 cumprimento de metas e objetivos organizacionais, de maneira eficiente e eficaz, reduzindo

custos de produgéo, assim, gerando um aumento nos lucros. Os sistemas de informacdes
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possibilitam ainda uma reducgdo no tempo de realiza¢éo dos processos, o que permitird atender
seus clientes com o maior valor e qualidade possivel, além de tornar possivel o crescimento
do publico atingido pelos servicos oferecidos.

De acordo com Batista (2004, p.190) “quando se utiliza um sistema de informagao
para ajudar a controlar e aumentar a capacidade de resposta da organizacgdo, diz-se que ela
tem um sistema empresarial”.

Dando apoio aos processos diarios, os sistemas empresariais de informacéo,

colaboram para o cumprimento de metas e objetivos. Segundo Oliveira et al. (2011):

As metas sdo definidas pela organizacdo para que objetivos sejam alcancados, e
para tal, essas organiza¢des tém recorrido a tecnologia da informacéo para auxilia-
los a ter mais controle dos seus processos organizacionais. Nesse sentido, a Tl tem
sido utilizada para agilizar esses processos, auxiliando o administrador nas anélises
e proporcionando respostas acertadas em todos os niveis da organizacéo.
(OLIVEIRA et al. 2011 P. 01)

As empresas passaram a investir em sistemas de informacdes empresariais, de acordo
com Laudon e Laudon (2014) “visando atingir a exceléncia operacional, desenvolver novos
produtos, melhorar a tomada de decisdo, promover vantagem competitiva, assegurar

sobrevivéncia e estreitar o relacionamento com o cliente”.

3 OS TIPOS DE SISTEMAS DE INFORMACOES EMPRESARIAIS

Uma organizagdo possui varios niveis hierarquicos e cada nivel necessita de um tipo
de informacdo especifica para desempenhar suas tarefas de maneira correta. Os niveis
hierarquicos de uma organizacao, conforme afirma Batista (2004) “sao divididos em: niveis
taticos, niveis gerenciais e niveis operacionais”.

Os variados tipos de sistemas de informacGes empresariais, possibilitam que os
processos de cada nivel hierarquico sejam executados sem distor¢ées, utilizando o minimo de
recursos e tempo, diminuindo os custos de produgéo, resultando numa taxa maior de
lucratividade.

Pode-se destacar como tipos de sistemas de informacgdes empresariais aos quais seréo
abordados nesta sec¢do: Os sistemas empresariais de processamento de transagdes, 0s sistemas
de Business Intelligence e os sistemas ou aplicativos integrados.

3.1 Sistemas Empresariais de Processamento de Transagdes — SPT
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Os sistemas empresariais de processamento de transacOes (SPTs) séo sistemas que
realizam, registram e disponibilizam as transacGes basicas e rotineiras de uma organizacao,
como pedidos de vendas, pagamentos, acompanhamento de pedidos, dentre outros.

Os objetivos dos SPTs, de acordo com Stair e Reynolds (2002, p.240) séo:

Processar dados gerados pelas e sobre as transacBes, manter um alto grau de
preciséo, assegurar a integridade e a precisdo dos dados, aumentar a eficiéncia do
trabalho, ajudar a fornecer mais e melhores servicos, ajudar a construir e a manter
a fidelidade dos clientes e alcangar vantagem competitiva. (STAIR E REYNOLDS
2002, P.240).

Ao introduzir tecnologia da informacdo, os gestores conseguem otimizar seus
processos diarios (que deixam de ser manuais). Isso traz agilidade ao fluxo das atividades
diarias, assim, utilizando-se de menos tempo, a organizacao consegue a melhor execucao das
tarefas, a diminuicdo de erro e problemas no curso dos processos, além de conseguir atender
um maior nimero de clientes e reduzir seus custos.

3.2 Sistemas de Business Intelligence - Bl

Os sistemas de business intelligence, ou inteligéncia empresarial, podem ser
definidos, segundo Laudon e Laudon (2014, p. 43) como: “Softwares que organizam,
analisam e disponibilizam dados para ajudar 0s gerentes e outros usuarios corporativos a
tomarem decisdes embasadas em informacgdes”.

Os sistemas de Bl dispdem as mais variadas informacdes que a organizacgéo, e todos
seus niveis de geréncia, para que o0s gestores e trabalhadores possam decidir quais caminhos
seguir ao desempenhar suas respectivas funcdes.

Este tdpico aborda trés tipos de sistemas de inteligéncia empresarial: Os sistemas de
informacdo gerenciais (SIG); Os sistemas de apoio a decisdo (SAD); E os sistemas de apoio
ao executivo (SAE).

3.2.1 Sistemas de Informacg6es Gerenciais (SIG)

Os sistemas de informacgdes gerenciais (SIG) sdo ferramentas utilizadas pelos
gestores do nivel gerencial de uma organizagdo, para obter informacdes, através de relatorios
sobre o desempenho organizacional para que 0s mesmos possam tomar decisdes corretas.

Através dos SIGs, torna-se possivel o controle e monitoramento empresarial, pois,
0s mesmos fornecem dados sobre as operagdes basicas e rotineiras de uma empresa,

geralmente colhidos dos sistemas de processamento de transacdes.
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Os SIGs segundo Laudon e Laudon (2014, P.44):

Resumem e relatam as operacfes basicas da empresa usando os dados fornecidos
pelos sistemas de processamento de transagfes, onde os dados basicos das
transacOes obtidos dos SPTs sdo comprimidos e geralmente apresentados em
relatorios que sdo produzidos segundo uma programacao periodica. (LAUDON E
LAUDON, 2014, P 44).

Ao utilizar-se dos SIGs, a organizagdo consegue monitorar todos 0s processos que sao
realizados diariamente com rapidez, possibilitando que os gerentes possam atuar de maneira
eficaz, evitando ou minimizando possiveis distor¢des e erros no trabalho realizado no nivel
operacional.

3.2.2 Sistemas de Apoio a Decisdo (SAD)

Os sistemas de apoio a decisdo (SAD) auxiliam na tomada de decisGes ndo rotineiras
e por muitas vezes complexas, através de um gerenciamento de informacdes que séo coletadas
dentro da organizagdo. Segundo Oliveira et al. (2011) “Esse sistema ¢ utilizado pelos
administradores e tomadores de decisdo, em situacdes complexas e de dificil analise, ele tem
capacidade de armazenar grandes quantidades de informaces, proporciona maior velocidade
quando elas séo solicitadas.”

Os sistemas de informacdes de apoio a decisdo recorrem aos dados das transagdes
didrias e dos relatérios gerados pelos sistemas de informagdes gerenciais, além de
informacdes externas para fornecer respostas e solugdes, segundo Laudon e Laudon (2014)
“para problemas Unicos e que se alteram com rapidez, para os quais ndo existe um
procedimento de resolugdo totalmente predefinido”.

3.2.3 Sistemas de Apoio ao Executivo (SAE)

Os sistemas de informacao de apoio ao executivo sédo utilizados pelos gerentes
seniores do nivel tatico das organizagdes, para auxiliar no processo decisorio.

Os SAEs de acordo com Laudon e Laudon (2014) “Abordam decisdes néo rotineiras
que exigem bom senso e capacidade de avaliagdo e percep¢do, uma vez que ndo existe um
procedimento previamente estabelecido para se chegar a uma solugdo.”

Esses sistemas colhem informacBes através dos sistemas empresariais de
informacdes existentes nos niveis hierarquicos mais baixos, aléem de obter experiéncias e

dados do ambiente externo, processam e apresentam esses dados de maneira clara e sucinta
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para os gerentes do nivel mais alto de geréncia. Geralmente utiliza-se plataformas e portais
para apresentar os dados obtidos pelos sistemas de apoio ao executivo.
3.3 Sistemas e aplicativos Integrados

Os niveis hierarquicos das organizacdes devem realizar suas atividades em
harmonia, garantindo a comunicacao entre niveis hierarquicos e departamentos, objetivando
o pleno funcionamento organizacional. Para que a organizac¢Ges consigam desempenhar suas
atividades de forma integrada, para que os dados e informagbes necessarias sejam
disponibilizados aos colaboradores pode-se utilizar dos sistemas e aplicativos integrados.

Entende-se por sistemas ou aplicativos integrados segundo Laudon e Laudon (2014):

Sistemas que abrangem todas as areas funcionais, concentrando-se na execugao dos
processos de negdcio que permeiam toda a empresa e incluem todos os niveis de
geréncia e ajudam as empresas a se tornarem mais flexiveis e produtivas ao
coordenarem seus processos de negdcios de maneira mais estreita e integrarem os
grupos de processos, concentrando-se, assim, na administracéo eficiente de recursos
e no atendimento ao cliente. (LAUDON E LAUDON, 2014, P. 47)

Utiliza-se desses sistemas para integrar todos os processos de negécios das diferentes
areas funcionais da organizacao, onde todos os dados sdo armazenados em sistemas Unicos,
que disponibilizam os dados de maneira pratica para todos os envolvidos.

Dentre os aplicativos integrados, estdo os sistemas de planejamento de recursos
empresariais, os sistemas de gestdo da cadeia de suprimentos e os sistemas de gestdo do
relacionamento com o cliente.

3.3.1 Sistemas de planejamento de recursos empresariais (ERP)

De acordo com Buckhout et al. (1999), um ERP é “‘um software de planejamento dos
recursos empresariais que integra as diferentes funcGes da empresa para criar operacdes mais
eficientes.”

Ainda acerca do conceito de ERPs, Laudon e Laudon (2014) definem como:
“Sistemas fundamentados em uma suite de modulos de software integrados e um banco de
dados central comum”. As diferentes areas como producdo, finangas, vendas, marketing,
recursos e humanos, dentre outros, necessitam trabalhar em conjunto para que a organizagao

consiga atingir metas e objetivos.
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O papel do ERP é integrar todos os processos dos negdcios, das diferentes areas
funcionais das organizac@es, armazenando informacdes em um Unico banco de dados, onde a
organizagao podera ser vista como um todo, onde todas as partes estdo interligadas.

3.3.2 Sistemas de gestédo da cadeia de suprimentos (SCM)

Uma empresa, para desempenhar suas atividades, necessita de matéria-prima,
produtos ou servicos especificos, e para suprir essas necessidades, conta com fornecedores.
Uma organizacdo de grande porte, que produz inimeros servigos, tera consequentemente,
uma gama extensa de fornecedores, distribuidores, instalagdes industriais, varejistas e o
consumidor final, que formam uma cadeia de suprimentos.

Laudon e Laudon (2014 p 299) definem cadeia de suprimentos como “uma rede de
organizacOes e processos de negdcios para selecionar matérias-primas, transforméa-las em
produtos intermediarios e acabados e distribuir os produtos aos clientes”.

A cadeia de suprimentos de uma organizacdo é um esquema complexo e de grande
importancia, pois, esta relacionada diretamente com a producdo. Distor¢des no gerenciamento
da cadeia de suprimentos podem resultar em atrasos e redugdo na producdo e na distribuicdo
até o cliente final, o que implicaria na redugdo de vendas e lucros. Para evitar que acontecam
problemas que possam prejudicar a producdo, os administradores podem utilizar das
ferramentas e sistemas que gerenciam essa cadeia.

Entende-se por sistema de gerenciamento da cadeia de suprimentos, segundo Laudon
e Laudon (2014):

Sistemas auxiliam empresas de compras, distribuidores e empresas de logistica a
compartilharem informacdes sobre pedidos, produgdo, niveis de estoque e entrega
de produtos e servicos, de maneira a buscar insumos, produzir e entregar
mercadorias com eficiéncia. (LAUDON E LAUDON, 2014, P.51).

Esses sistemas permitem agilidade na entrega de produtos, além de evitar problemas
com estoque e falta de insumos, que séo levados na quantidade correta, além da diminui¢do
de gastos com transporte e fabricacéo.

3.3.3 Sistemas de gestao do relacionamento com o cliente (CRM)

Atender o cliente da maneira correta ¢ fundamental para a consolidacdo de uma

empresa no mercado. Para garantir um bom relacionamento com seu clientes pode-se utilizar

dos sistemas de gestdo do relacionamento com o cliente.
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A gestdo do relacionamento do cliente diz respeito & construir e manter
relacionamentos lucrativos com o cliente, entregando-lhe o mais alto valor e satisfagéo.

Define-se o customer relationship management (CRM) como sistemas que fornecem
informagdes para coordenar 0s processos de negocios que lidam com os clientes, em termos
de marketing, vendas e servigos. (Laudon e Laudon 2014, p 51).

A administracdo de empresas pode utilizar esses sistemas objetivando atrair novos
clientes e fidelizar aqueles que ja utilizam-se dos servigos oferecidos. Com informagdes, a
organizacdo consegue compreender quais as necessidades, desejos e gostos dos clientes e
transformar essas informacdes em estratégias de vendas e acGes de merchandising.

Com a gestdo do cliente é possivel desenvolver o marketing de maneira eficaz, pois
ao conhecer gostos e peculiaridades do seu publico, a administracdo consegue desenvolver
acOes especificas e corretas para potencializar vendas e comercializages.

4 NEGOCIOS E COMERCIO ELETRONICOS

Com o crescimento da tecnologia disponivel e 0 aumento da concorréncia e das
exigéncias dos clientes as empresas buscam investir em novos métodos de apresentar seus
produtos e realizar comercializacdo dos mesmos. Ferramentas disponiveis para realizar essas
atividades s&o o E-business e o0 E-Commerce.

Entende-se por E-business ou negdcios eletrénicos, de acordo com Laudon e Laudon
(2014, p 52) como “O uso da tecnologia digital e da internet para executar os principais
processos de negocios em uma empresa”.

Pode-se afirmar que os negocios eletrdnicos compreendem todas as transacfes que
utilizam dos recursos da internet e tecnologia para serem desenvolvidas, sejam vendas online,
transacdes financeiras, gerenciamento de producdo, dentre outros.

Ainda acerca do conceito de E-business Kalakota e Robinson (2002) definem como
uma fusdo complexa de processos comerciais, aplicagdes empresariais e estrutura
organizacional necessaria para criar um modelo de negocios de alto desempenho.

Com as tecnologias utilizadas pelo negdcios eletrdnicos, as decisdes podem ser
tomadas de qualquer lugar do planeta, portanto, mesmo distante os executivos podem
acompanhar todos 0s processos organizacionais em tempo real.

Araujo e Zilber descrevem o negdcio eletronico como uma inovagao organizacional:
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Devido as alterages na forma como as empresas organizam suas atividades, a partir
da adocdo de e-business, e as alteracGes nas orientacGes estratégicas dessas
empresas, a partir da possibilidade da comercializacdo de produtos e de servigos
com ampla abrangéncia geografica e da melhoria no relacionamento com o0s
clientes, a adocédo de e-business pelas pequenas empresas pode ser entendida como
uma inovacao organizacional (ARAUJO e ZILBER 2013 S/P).

Os negocios eletronicos podem ser utilizadas tanto entre empresas privadas como

em estatais e no setor publico.

Os negocios eletronicos incluem diversas atividades, tanto de gestdo interna como a

comercializacdo virtual. Dentro da area de abrangéncia dos negocios eletronicos esta o E-

commerce ou comércio eletrénico.

Define-se E-commerce, segundo Stair e Reynolds (2011, p 287) como:

A realizacdo das atividades comerciais (por exemplo, distribuigdo, compra, venda,

marketing e manutencdo de produtos e servicos) eletronicamente por meio de redes

de computadores como a internet, extranets e redes coorporativas (STAIR E

REYNOLDS 2011, P 287).

Ainda acerca da definicdo de comércio eletrénico, Laudon e Laudon (2014)

conceituam como:

O uso da internet para conduzir negdcios. Mais formalmente, diz respeito as
transagBes comerciais realizadas digitalmente entre organizagdes e individuos ou
entre duas ou mais empresas. Significa transa¢fes que ocorrem pela internet e pela
web. TransagBes comerciais que envolvem a saida e entrada de valores (LAUDON
E LAUDON, 2014, P 325)

O E-Commerce traz inimeros beneficios tanto para as empresas como para 0S

clientes, que podem realizar suas transacGes da propria residéncia. Isso reduz tempo em filas

e no atendimento, e permite a organizacao de reduzir e economizar investimentos em ponto-

de-venda.

Laudon e Laudon (2014) afirmam que existem cinco tipos de modelos de comércio

eletrbnico: Os portais; As lojas virtuais; Os provedores de conteldo; As corretoras de

transacdes; Os criadores de Mercado e ambientes digitais; E os provedores de servicos.

5 METODOLOGIA

Para o desenvolvimento deste estudo, realizou-se a produgdo de uma pesquisa de

natureza basica, de carater bibliografico, onde foi feito um levantamento de dados,
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informacdes e conhecimentos por meio de publicacbes existentes acerca dos assuntos
estudados: Os sistemas de informacbes empresarias, seus tipos, caracteristicas, como 0s
mesmos sdo utilizados para a otimizacdo e reducdo de tempo nos processos e 0s Negocios e
comércio eletrénico.

A pesquisa quanto os seus procedimentos, € caracterizada como bibliogréfica,
segundo Gil, quando “é desenvolvida com base em material ja elaborado, constituido
principalmente de livros e artigos cientificos”

Quanto aos objetivos a pesquisa caracteriza-se como exploratéria. Os dados foram
coletados através de livros, artigos e trabalhos cientificos publicados em revistas académicas
e em renomadas plataformas de busca virtual como o Google Scholar e a Plataforma
Scientific Electronic Library Online (Scielo), a partir do qual foi possivel realizar um
levantamento dos principais conceitos acerca da temética abordada.

CONSIDERACOES FINAIS

Apos estudo aprofundado sobre os sistemas de informagdes empresariais, pode-se
afirmar que os mesmos contribuem para o crescimento, competitividade e imposi¢do de
espaco no mercado.

E possivel utilizar os sistemas de informacdes em todos os niveis hierarquicos de
uma organizacao, desde o tatico ao operacional, onde 0s mesmos irdo possibilitar auxilio na
tomada de deciséo e minimizar as chances de erros e decisdes inadequadas.

Investir em sistemas de processamento de transagfes permite a organizacao
aumentar consideravelmente o nimero de clientes atendidos, com o maior valor possivel,
pois, ao informatizar as atividades diarias, é possivel dar rapidez ao fluxo nos atendimentos,
tornando processos ageis e com maior nivel de qualidade.

Utilizar-se de sistemas de gestdo da cadeia de suprimentos € uma garantia que a
matéria-prima necessaria para produzir estara disponivel nas quantidades exatas, além de
tornar as distribuicdes do produto até o consumidor final préatica e eficiente.

Desse modo, é notdrio a importancia do avanco tecnolégico nas empresas, que
permitiu a modernizacdo do ambiente de trabalho e ajuda no cumprimento de metas e

objetivos estabelecidos.
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Nesse panorama, o administrador conseguira alcancar a exceléncia operacional,
aumentar indices de produtividade e eficiéncia, estreita o relacionamento com o cliente,
assim, assegurando aumento do lucro e a sobrevivéncia.

N&o sé as organizacbes usufruem dos beneficios dos sistemas de informacgdes
empresariais. Os clientes também obtém vantagens ao realizar compras e transagdes atraves
de comércio e negdcios online, além do ganho de valor e qualidade no atendimento e nos

produtos.
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RESUMO

Para medir o desempenho na era do conhecimento ha que se considerar, necessariamente, o
grau de responsabilidade social das organizagdes, inclusive no que tange aos cuidados
destinados a sua relacdo com o patriménio natural da humanidade. Véarias empresas tém
demonstrado que j& entendem a necessidade do desenvolvimento econdmico sustentavel. A
problematica ambiental vem tornando-se cada vez mais presente na vida da populacédo. Nesse
enfoque, as empresas devem adotar formas de interagir com o meio ambiente, para garantir a
continuidade de seus negécios. E o caso dos postos de combustiveis, que sdo empresas
potencialmente poluidoras, em funcéo dos produtos comercializados e dos residuos gerados
em suas atividades. Nesse sentido, o trabalho buscou verificar o comprometimento dos
gestores dessas organizacOes na cidade de Mossor6-RN referente as questfes ambientais. Dos
resultados observou-se que nenhuma das empresas afirmam ter certificacdo NBR ISO 14.001,
e, apenas 15,2% das empresas possuem um modelo de Sistema de Gestdo Ambiental (SGA),
apesar de sua maioria citarem outras praticas que demonstram compromisso com a questao
ambiental.

Palavras-chave: Postos de combustiveis. Meio ambiente. Gestdo ambiental.

1 INTRODUCAO

O novo contexto econdbmico de crescente conscientizacdo ambiental, competicéo
acirrada e busca por melhores niveis de eficiéncia produtiva, tem incentivado as empresas a
atuarem com empenho e comprometimento nas questdes relacionadas ao meio ambiente,
utilizando-se de diversas ferramentas e praticas que objetivam manter o controle de questdes
ambientais voltadas para atender a uma consciéncia cidadd, como também para obtencgéo de

retornos financeiros sob a perspectiva da reducdo dos impactos ambientais.
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A ideia que se tinha quando falava-se em investimento na &rea ambiental estava
sempre associada ao aumento das despesas e consequentes acréscimos dos custos do processo
produtivo, e desta forma ndo havia interesse de adotar tais praticas, na entidade. No entanto,
nas Ultimas décadas os dispéndios com protecdo ambiental passaram a ser entendidos pelas
empresas como investimentos no futuro e vantagem competitiva e ndo apenas como custos.
(TACHIZAWA, 2008).

A atuacdo responsavel e adogdo de programas de gestdo ambiental podem ser uma
6tima oportunidade de melhorar a imagem mercadoldgica da empresa. As empresas que
protegem o0 meio ambiente sdo bem vistas pelo consumidor e por investidores (FRANCO,
1999). Além disso, podem contribuir para a economia dos custos, proporcionando
incrementos de receitas e reducdo da probabilidade de geracdo de passivos como multas e
infragBes, ou seja, a gestdo ambiental quando bem direcionada pode trazer diversos beneficios

socios-ambientais para a entidade.

A gestdo ambiental no ambiente organizacional pode ser baseada em técnicas simples,
que vdo desde atividades de reciclagem, controle de residuos, recuperagdo de &reas
degradadas, incentivo a reducdo do consumo, bem como o treinamento no processo de
educacdo ambiental a fim de conscientizacdo dos profissionais da empresa. A iniciativa dos
gestores de implantarem e praticarem a gestao ambiental pode estar relacionada a necessidade
de atender procedimentos obrigatérios da legislagdo ambiental, como também a real
preocupacdo de mitigar o impacto ambiental das atividades humanas sobre os recursos

naturais.

Diante desse cenario, as entidades tém buscado cada vez mais conciliar
desenvolvimento econémico e sustentabilidade. Em contrapartida os 6rgdos da administracéo
publica juntamente com as organizagfes ndo governamentais vém atuando a fim de
estabelecer normas e procedimentos mais adequados e seguros para o desenvolvimento das

atividades econdmicas, principalmente as que apresentam risco eminente de poluicao.

As empresas que atuam no setor de postos de combustiveis tem buscado investimentos
e adequacdo as exigéncias legais na &rea ambiental, uma vez que trata-se de uma atividade de
alto risco para 0 meio ambiente, e segundo Barata, Kligerman e Manayo-Gomez (2007) os

empreendimentos potencialmente ou parcialmente poluidores e geradores de acidentes
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ambientais, como é o caso dos postos de combustiveis, necessitam desenvolver e instalar

sistemas de controle ambiental visando minimizacao dos riscos e agressées ao meio ambiente.

Diante do contexto exposto, levanta-se um problema de pesquisa a ser investigado: as
empresas de abastecimento de combustiveis da cidade de Mossor6 —RN estdo adotando
praticas de gestdo ambiental que promovam resultados sustentaveis? Nessa perspectiva, 0
presente estudo tem como objetivo principal de descrever o perfil das empresas mossoroenses

de postos de combustiveis quanto as praticas ambientais adotadas.

A pesquisa se justifica por apresentar como as empresas tém contribuido com o
desenvolvimento sustentavel através de praticas de gestdo ambiental. Nesse sentido, €
relevante ainda, avaliar a percep¢do da importancia da gestdo ambiental para a empresa,
identificar a motivacdo para adocao das préaticas de gestdo ambiental; analisar o conhecimento

acerca das principais legislagdes ambientais.

Este trabalho é importante, uma vez que trata de uma das questdes mais discutidas nos
altimos anos no @mbito mundial, a preocupacdo com a preservacdo do meio ambiente. Isto
tem causado uma crescente demanda por mudancas nos paradigmas ambientais e exigindo
adequacdo das empresas para alcancarem melhores niveis de eficiéncia que resulte na
preservacao dos recursos naturais. Ao tracar o perfil dos postos revendedores de combustiveis
quanto as questdes e praticas ambientais, pode-se a partir de entdo, mostrar a viabilidade e a
importancia da gestdo ambiental para a empresa, para 0 meio ambiente e para a sociedade.
No ambito académico, a pesquisa trara contribuicdo na area ambiental, uma vez que as
producdes de pesquisas na area ainda sdo baixas e pouco exploradas, podendo contribuir para
futuras pesquisas na area de gestdo ambiental, ndo s6 para 0 municipio em estudo, como

também, para o estado do Rio Grande do Norte.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL
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A Comissédo Mundial sobre o Meio Ambiente e Desenvolvimento como um organismo
independente criada pela Organizacdo das Nacdes Unidas, em 1987, materializou um dos
mais importantes documentos da area, um relatério, Nosso Futuro Comum de 1988, que
definia o0 desenvolvimento sustentavel “como aquele que atende as necessidades do presente
sem comprometer a possibilidade de as geracGes futuras atenderem a suas proprias

necessidades”.

Para Silva (2003), a sustentabilidade ambiental também é uma dimensdo econdmica do
desenvolvimento e deve ser incorporada aos processos de decisdo, em todos os niveis, como
forma de assegurar retornos permanentes para as empresas e, consequentemente para a

sociedade.

A sociedade hoje j& apresenta uma postura consciente quando se trata de crescimento
econdmico e desenvolvimento sustentavel, que através dessa postura desperta a importancia
desse desenvolvimento para 0s empresarios, que requer de suas empresas, qualidade dos
produtos e servicos provocando mudancas de valores e de orientacdo em seus sistemas
operacionais, visando o respeito ao que se pode chamar de fonte natural de riqueza, que é o
meio ambiente (MELO NETO; BRENNAND, 2004; ALMEIDA, 2007)

Os caminhos para o desenvolvimento sustentavel exigem acfes coordenadas tanto no
nivel macro (global, regional, local e setores empresariais), como no nivel micro (empresas e
consumidores), implicando ndo apenas em mudancas tecnoldgicas, mas também nas formas

de relacdo entre as nacOes e na propria cultura (BELLEN, 2005)

2.2 AS PRATICAS DE GESTAO AMBIENTAL NAS ORGANIZACOES

A necessidade que as empresas tém de evoluir para manter-se no mercado, faz com que
as organizacOes desenvolvam papéis importantes para a sua adequacdo no contexto
econémico, pois € a aceleracdo da competitividade que faz com que as empresas busquem a
satisfacdo da sociedade (ASHLEY,2003).

A solidificacdo das empresas no mercado competitivo exige que as empresas

desenvolvam seu papel social, destacando a sua adequagéo no contexto econémico, tomando
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frente as exigéncias, posturas mais éticas quanto ao meio em que esta inserida (MELO NETO;
BRENNAND, 2004).

Para Alperstedt et al. (2010), os fatores determinantes das estratégias de gestdo ambiental
nas empresas estdo relacionados essencialmente a obrigatoriedade de atendimento da
legislacdo cada vez mais rigorosa, a pressdao da sociedade por maior responsabilidade
ambiental e a concorréncia de mercado. Adicionalmente, Polizelli et al. (2005) consideram
que entre os maiores desafios para as praticas de gestdo socioambientais no Brasil estdo os
desafios do custo de investimento.

A gestdo ambiental nas empresas é analisada por estagios evolutivos. Alguns autores
como Donaire (1994) e Barbieri (2007) classificam em trés estagios, a forma da relacéo
empresa- meio ambiente, quanto a preocupacdo da empresa com a preservacdo ambiental. O
primeiro, denominado postura reativa, as questdes ambientais sdo tratadas na empresa apenas
como geradoras de custos operacionais, pois 0s esforcos sao direcionados para o0 cumprimento
da legislacdo ambiental. Por outro lado, as questdes ambientais nas empresas podem ser
preventivas, a medida que a questdo ambiental torna-se uma varidvel relevante para o
desempenho empresarial e a preocupacdo ambiental € mais presente em varias areas da
organizacdo. No ultimo estagio, a questdo ambiental € incorporada na estratégia do negécio,
de forma, que todas as areas da organizacdo passam a gerir acfes focadas na preservagdo

ambiental.

As questdes ambientais antes desconsideradas pelas empresas, por representarem do
ponto de vista econdmico, aumento das despesas e consequentes acréscimos dos custos de
producdo, passaram a fazer parte do programa estratégico das organiza¢des, uma vez que tem
sido mostrado os beneficios importantes relacionados a estas praticas responsaveis. Sanches
(2000) defende que a protegdo ambiental passa a fazer de seus objetivos de negocio e 0 meio
ambiente ndo é mais encarado como um adicional de custos, mas como uma possibilidade de

lucros, em um quadro de ameagas e oportunidades para a empresa.

A pratica de gestdo ambiental, quando bem utilizada no setor empresarial, pode trazer
inimeros beneficios tanto economicamente quanto socialmente. Alguns estudos revelam que
a utilizacdo da gestdo ambiental pelas organizacdes permite a reducao de custos e melhora a
conquista de mercado. Por um lado, a reducdo de custos estaria associada a diminui¢do do

desperdicio de material, energia, agua, recursos humanos e financeiros representados por
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sancdes e indenizagdes relacionadas ao meio ambiente ou a saude de funcionérios. Por outro
lado os ganhos de mercado seriam obtidos pela certificacdo de produtos e processos, que
transmite & sociedade uma melhoria da imagem da empresa e consequente competitividade
pela diferenciacdo. (SALAZAR FILHO, 2002; TACHIZAWA, 2002; CERETTA et al., 2009;
GOMES; TORTATO, 2011). Logo, as entidades que estdo comprometidas com as questdes
ambientais tendem a ter melhores desempenhos financeiros do que aquelas que ndo séo

ambientalmente responsaveis, como indicam os estudos de Coutinho e Soares (2002).

As praticas ambientais adotadas nas organizagdes devem assegurar a conservacao e
preservacdo da fauna e da flora, a reciclagem das matérias primas e a diminuicdo do impacto
ambiental das atividades humanas sobre os recursos naturais. Abrange desde técnicas como
recuperacdo de areas degradadas, técnicas de reflorestamento, métodos sustentaveis de
utilizacdo de recursos naturais, analise dos riscos de impactos ambientais, bem como, envolve
também treinamento no processo de educacdo ambiental aos envolvidos (JERONIMO, 2013).
O autor Barbieri (2007) considera ainda, como instrumento de gestdo para alcangar objetivos
relacionados ao meio ambiente, a auditoria ambiental, o estudo dos impactos ambientais, o
gerenciamento de riscos ambientais, a gestdo do ciclo de vida dos produtos, a rotulagem

ambiental e a educacdo ambiental.

No ambito do setor de postos de combustiveis, Lorenzett et al. (2011) enfatiza que estes
estabelecimentos podem praticar medidas de gestdo ambiental que vao desde a implantagédo
de instalacfes mais seguras até a manutencdo de areas verdes de preservacdo ambiental

visando contribuirem para a protecédo, preservacao e recuperacao ambiental.

O comércio de combustivel é uma atividade que expandiu pelo Brasil em decorréncias
do crescimento dos parques industriais, associados ao desenvolvimento das cidades e do
comercio em geral, a introdugéo da inddstria automobilistica apds a Segunda Guerra Mundial
e a consequente ampliacdo da frota automotiva para fins de transporte de cargas e passageiros.
Atualmente sdo mais de 39.763 postos revendedores de derivados de petrdleo que operam no
Brasil. Desses, em média 9.463 estdo localizados no Nordeste e 579 no Estado do Rio Grande
do Norte (ANP, 2015).

A regulamentacdo da atividade de armazenamento e distribuicdo de combustivel é
baseada na Resolucéo do Conselho Nacional do Meio Ambiente (CONAMA) n°® 237/97 e na

202



Resolucdo CONAMA n°273/00 que estabelecem normas, padroniza procedimentos, bem
como o licenciamento ambiental nos postos de combustiveis. Lorenzett e Rossato (2010)
ressalta ainda a necessidade da adequacdo as normas técnicas previstas na legislacdo
especifica de cada Estado, a fim de que os estabelecimentos estejam sempre em conformidade

com a legislacdo ambiental especifica.

Nesse sentido, a contabilidade ambiental pode contribuir no tocante a mensuracdo desses
custos e/ou investimentos, no registro e na divulgacdo das acdes praticadas pelas empresas,

dando parametros aos usuarios em suas tomadas de deciséo.

2.3 CONTABILIDADE AMBIENTAL

A contabilidade trata das questdes econémico-financeiras que em decorréncia das
exigéncias do mercado, demonstram a necessidade da existéncia do equilibrio entre a
atividade econdmico-financeira e a exploragéo de recursos naturais, que muito contribui para
o desenvolvimento sustentavel, evidenciando a importancia do respeito a capacidade de

renovacdo dos recursos da natureza (RIBEIRO, 1998).

A contabilidade ambiental se revela como um importante instrumento gerador de
informacdes para a gestdo da empresa e fornecem dados que colaboram para o
desenvolvimento sustentavel, uma vez que inserem as suas demonstracdes contabeis dados
especificos sobre o meio ambiente, relativos a poluicdo ou despoluicdo que eles podem gerar,
0s materiais utilizados e os custos ambientais de seus negocios, contribuindo para 0 processo
de tomada de decisdo (BERGAMINI JUNIOR, 1999). Na avaliagéo de Costa e Marion (2007)
é dever social da contabilidade ambiental demonstrar monetariamente o potencial de
destruicdo e as acOes de preservacao, protecdo e recuperagdo (grifo nosso) do meio

ambiente.

Em relacdo as informacdes a serem divulgadas pela contabilidade, Martins e Luca
(1994) enfatizam que devem ser apresentadas desde os investimentos realizados para
aquisicao de bens de protecdo a danos ecologicos, as despesas de conservagao ou reparo de
efeitos ambientais, as obrigaces contraidas e prol do meio ambiente, e até a contabiliza¢do

das medidas fisicas, quantitativas e qualitativas para a sua recuperagéo e preservagdo. Tinoco
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e Kraemer (2004) enfocam ainda a importancia de informacfes precisas sobre 0 meio
ambiente, uma vez que a omissdo de custos, despesas e obrigacGes ambientais provocam

distorcdes na situacdo patrimonial e financeira da empresa.

Apesar dos estudos no ambito nacional e internacional demonstrarem um crescente
numero de empresas que divulgam informacGes ambientais em seus relatorios, pesquisas
realizadas por Gasparino e Ribeiro (2007), apontam que as empresas ainda ndo praticam a
contabilidade ambiental como deveriam, dentre as razdes identificadas estdo o desinteresse,
a falta de pressao da sociedade, dos investidores, e ainda, a auséncia de leis que as obrigassem
a evidenciar suas acfes ambientais e sociais. Bergamini Junior (1999), avalia ainda, que a
dificuldade no processo de implementacdo da contabilidade ambiental esta relacionada entre
outros fatores, a dificuldade em calcular um passivo ambiental, auséncia de aquisicdo clara
de custos ambientais, problemas em determinar a existéncia de uma obrigacdo no futuro e a

falta de clareza no tratamento a ser dado aos ativos ambientais.

O envolvimento da contabilidade com o meio ambiente, faz surgir contas como ativos,
passivos, despesas, custos e receitas ambientais, que é proveniente das mais diversas

ocorréncias.

Sdo as contas da contabilidade ambiental, que em consequéncia de fatos ocorridos ou
a incorrer, fornecem periodicamente informacdes que permitirdo o monitoramento da
eficiéncia empresarial, garantindo a sustentabilidade da empresa, como por exemplo, as

contas de ativo, passivo, custos e receitas ambientais.

Os ativos ambientais séo todos os bens e direitos destinados ou provenientes da
atividade de gerenciamento ambiental, podendo estar em forma de capital circulante ou
capital ndo-circulante. Os ativos ambientais sdo todos os bens da empresa que visam a
preservacgdo, protecdo e recuperagdo ambiental. Faz parte desta conta, itens como 0s
equipamentos que visam a eliminacao ou reducao de agentes poluidores, os estoques oriundos
de insumos do processo produtivo e inclui, as areas nativas mantidas para conservacdo
(SOUZA, 2001; TINOCO; KRAEMER, 2004).

Os passivos de natureza ambiental sdo definidos pelo Instituto dos Auditores
Independentes do Brasil — IBRACOM, segundo a Norma e procedimento de auditoria NPA
11 — Balanco e Ecologia, como toda a agressao que se praticou contra 0 meio ambiente e
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consiste no valor dos investimentos necessarios para reabilita-lo, bem como em multas e
indenizacbes em potencial. Sendo assim, pode- se considerar passivo ambiental todas as
obrigagdes contraidas voluntariamente ou involuntariamente destinada a aplicagdo em acéao
de controle, preservagédo e recuperacdo do meio ambiente, originando, desta forma como

contrapartida um ativo ou custo ambiental (AULER, 2002).

Ja os custos ambientais representam aplicacdes diretas ou indiretas no sistema de
gerenciamento ambiental do processo produtivo e em atividades ecoldgicas da empresa que
resultem em beneficios econdmicos futuros e contribuam para a eficiéncia das atividades da
empresa. Alguns exemplos de custos ambientais sdo os tratamentos de residuos dos produtos,
a recuperacado ou reestruturacdo de areas contaminadas, a méo de obra utilizada nas atividades
de controle, preservacdo ou recuperacdo ambiental, bem como multas, penalidades e

compensac0es para terceiros (RIBEIRO, 2006).

As receitas ambientais representam os acréscimos de beneficios econémicos
provenientes de entrada de recursos ou reducdo de passivos, que impacte positivamente no
patriménio liquido e que ndo sejam provenientes de aporte dos proprietarios da entidade
(GOMES; GARCIA, 2013). As receitas ambientais normalmente decorrem de prestacoes de
servigos especializados em gestdo ambiental; da venda de produtos reciclados ou produzidos
de sobras de insumos do processo produtivo, e da reducao do consumo de matéria prima, agua
e energia (TINOCO; KRAEMER, 2004).

A contabilidade ambiental passa a ter importancia fundamental para gerar informagoes
que evidencie a reducdo e eliminacdo dos custos da empresa e na otimizacao dos resultados.

Segundo Silva (2003), a relacdo do desenvolvimento sustentavel com a contabilidade,
afirma que cada débito deve compreender a um crédito de igual valor, fundamentando a

estreita ligacéo entre a contabilidade e 0 meio ambiente.

Percebe-se que ndo existe possibilidade real de desenvolvimento fora da
sustentabilidade. A sustentabilidade ambiental € uma dimensdo econdmica do proprio
desenvolvimento, é preciso incorporar aos processos de decisao final levando em conta todas
as informac0es obtidas, de forma a assegurar o retorno para as empresas, e consequentemente

para a propria sociedade.

2.4 LEGISLACAO AMBIENTAL APLICADA AO COMERCIO DE COMBUSTIVEIS
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As regulamentac0es e o0 atendimento as exigéncias legais aparecem em muitos estudos
como um dos principais fatores motivacionais para adocdo de estratégias ambientais
empresariais. A nova legislacdo, exige que as empresas se envolvam na reducdo da poluicéo
e na minimizacao de residuos, e tenham maior responsabilidade desde a fase de concepcéo do
produto, até a fase de producéo, uso e descarte pelo consumidor (SOUZA, 2002; BONILLA
etal., 2010).

Os postos de revenda de combustivel apresentam atividades bastante diversificadas
que envolvem desde o abastecimento, como também troca de 6leo e lavagem de veiculo, loja
de conveniéncia, lanchonete, restaurante. Por essa razdo pode ser denominado de Posto
Revendedor de Combustivel Derivados de Petréleo, Alcool e Prestagdo de Servicos. Em
funcdo dessas atividades desenvolvidas, as empresas desse setor caracterizam-se como
potencialmente ou parcialmente poluidores e geradores de acidentes ambientais, uma vez que
vazamentos de derivados de petréleo e outros combustiveis podem causar contaminacdo dos
corpos da agua, do solo e do ar, além de riscos de incéndios e explosdes (SANTOS, 2005).
Devido as caracteristicas poluidoras dos combustiveis derivados de petréleo e alcool, veem
promovendo- se a edicdo de leis, decretos, resolucdes e normas para prote¢do, como também
0 monitoramento ambiental nas areas de influéncia dos postos de combustiveis (BARROS,
2006).

No Brasil o 6rgdo que regulamenta as atividades que integram as industrias dos
produtos derivados de petrdleo e de biocombustiveis é a Agencia Nacional de Petréleo, Gas
Natural e Biocombustiveis (ANP). Tem-se, ainda, o0 Conselho Nacional do Meio Ambiente
(CONAMA), que é responsavel por legislar sobre a atividade e o Instituto de
Desenvolvimento Sustentavel e Meio Ambiente (IDEMA) responsavel pela aplicacdo dos
instrumentos legais regulamentadores, a nivel de Rio Grande do Norte. Além desses, a
Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) também emite normas técnicas
relacionada aos projetos de construcdo, modificacdo e ampliacdo dos empreendimentos
revendedores de combustiveis.

Na Resolugdo n° 237/97 da CONAMA, a atividade de comércio de combustivel é
citada como sendo sujeita ao licenciamento. Posteriormente, em 2000, a CONAMA instituiu

a Resolucdo n° 273, que estabelece diretrizes para o licenciamento desta atividade e dispde
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acerca da responsabilidade dos proprietérios, arrendatarios ou responsaveis pelo
estabelecimento em casos de eventos que apresentem situacdes de perigo ao meio ambiente
ou as pessoas, bem como na ocorréncia de passivos ambientais, afim de que 0s mesmos
adotem medidas para controle da situagdo emergencial e saneamento das areas impactantes.
Em situacdes de descumprimento do disposto na Resolugdo CONAMA n° 273/00 os
postos de combustiveis ficam sujeitos a san¢des previstas nas Leis n° 6.938/81; n°9.605/98 e
no Decreto n° 3.179/99 que véo desde penalidades de multas simples ou diéarias, restricao ou
perdas de beneficios e incentivos fiscais concedidos pelo poder publico, interrupcao parcial

ou total da atividade, a reclusao, de um a quatro anos. No art. 3° da Lei 9.605/98 dispde, que:

As pessoas juridicas serdo responsabilizadas administrativa, civil e penalmente
conforme o disposto nesta lei, nos casos em que a infracdo seja cometida por deciséo
de seu representante legal ou contratual, ou de seu 6rgdo colegiado, no interesse ou
beneficio da sua entidade.

Assim, as empresas devem estar atentas e procurar legalizar-se no tocante as questoes
ambientais, estabelecendo critérios que sigam as diretrizes ambientais e o cumprindo das leis,
demonstrando sua preocupacdo para com as causas ambientais, com o desenvolvimento
sustentavel, bem como para evitar dispéndios financeiros que posam impactar os resultados e

a estrutura patrimonial das entidades.

3 METODOLOGIA

A pesquisa que tem como propésito identificar as praticas de gestdo ambiental que
estdo sendo desenvolvidas nas empresas de abastecimento de combustiveis de Mossor6/RN é
caracterizada quanto a abordagem do problema, como qualitativa, tendo em vista que foi
desenvolvida mediante observacdes e descricdo do tema, sem uso de ferramentas estatisticas
para a analise do problema. Foram utilizados dados tabulados oriundos de questionarios para
a avaliacdo dos achados em tabelas e graficos. Segundo Beuren et al. (2013), por mais que
n&do faca uso de procedimentos estatisticos para a analise do problema, a pesquisa qualitativa,

permite analises mais profundas sobre o que esta sendo estudado.
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No que tange 0s objetivos, o estudo é considerado descritivo. Para Gil (2010), a
pesquisa descritiva € caracterizada por identificar, descrever, classificar e analisar
caracteristicas dos fendbmenos ou processos permitindo estabelecer uma anélise das relagdes

entre as variaveis em estudo.

A pesquisa foi realizada em postos de abastecimento de combustiveis localizados na
cidade de Mossor6/RN. Atualmente, segundo registros da (ANP, 2016) existem cerca de 93
(noventa e trés) postos de combustiveis em Mossor6/RN, porém, somente 47 (quarenta e sete)
estdo atualizados e certificados, o restante 46 (quarenta e seis) estdo com atividade revogada,
em andlise ou com cadastro pendente por falta de documentacdo. A amostra da pesquisa foi
constituida apenas pelos postos certificados pela ANP. De um total de 47 (quarenta e sete)
postos revendedores de combustiveis no Municipio de Mossoro6, certificados pela ANP, 3
(trés) encontram-se fechados por motivo de reforma, 11 (onze) se recusaram a participar da
pesquisa e 33 (trinta e trés) concordaram em participar, respondendo ao instrumento de coleta

de dados e compondo a amostra final.

Com relacdo aos procedimentos técnicos, utilizou-se o questionério e a observacdo
para atingir os objetivos. O questionario foi estruturado contendo 16 questdes objetivas,
enfocando aspectos como: adogdo de iniciativas ambientais; razdes para adocdo das praticas
ambientais; adequacdo as normas ambientais e conhecimento das principais legislagdes
ambientais. J& o segundo procedimento foi utilizado para observar o funcionamento e as
atividades dos estabelecimentos de revenda de combustiveis e para a coleta de mais

evidencias.

Inicialmente foi feito contato por telefone com o objetivo de explicar os objetivos da
pesquisa e buscar a confianca dos respondentes para participar. Na sequéncia, para a coleta
foi utilizado o questionario, aplicado presencialmente e em alguns casos, enviados por e-mail
aos (colaboradores/gestores) relacionados a area de meio ambiente ou seguranca do trabalho,

conforme identificagdo durante o contato inicial por telefone.

O questionario permitiu obter os dados necessarios para identificacdo das praticas de
gestdo ambiental que demonstram o comprometimento das empresas de comércio de
combustiveis com o meio ambiente. O instrumento de coleta de dados passou por um pré-

teste presencial realizado com trés empresas participantes da amostra. O pré-teste é, segundo
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Goode e Hatt (1972), um ensaio geral afim de identificar falhas nas questdes formuladas, bem

como identificar possiveis necessidades de informac@es adicionais.

4 DESCRICAO E ANALISE DOS DADOS

Com relacéo a percepc¢édo da importancia da gestdo ambiental para a empresa, 75,8%
das empesas afirmam que as questdes ambientais representam uma oportunidade de ganho
para 0s postos de combustiveis, sendo que oito das empresas da amostra consideram as
questdes ambientais apenas como custos. Cerca de 81,8% identificam vantagens
competitivas, bem como, ganhos financeiros provenientes dos investimentos ambientais,
apesar dessas apenas 14 empresas ou seja, 42,4% realizam atividades ambientais que vao além
das obrigatdrias por lei, 57,6% dizem estar condicionadas as licencas de operac¢do. Os achados
estdo em conformidade com a percepgdo de Sanches (2000), uma vez que as questdes
ambientais estdo sendo encaradas como oportunidades para a empresa, apesar disso, como
indica Polizelli et. al. (2005), os custos podem representar entraves para as praticas

socioambientais.

A seguir, apresentam-se os resultados obtidos sobre as praticas de gestdo ambiental

das empresas da amostra (Quadro 1).

Quadro 1 — Préticas de gestdo ambiental nos Postos revendedores de combustiveis de
Mossor6/RN

_ o SIM NAO
Praticas ambietais das empresas da amostra - -
Quantidade % Quantidade %
Realiza avaliagdes e monitoramento dos equipamentos? 33 100,0 0 0,0
Possui um plano de gerenciamento de residuos solidos? 32 97,0 1 3,0
Possui unidade coletora de 4gua para aproveitamento de recursos naturais? 20 60,6 13 39,4
Os funciondrios recebem treinamento relacionados a operagao, seguranca e
protecdo ambiental? 31 93,9 2 6,1
Realiza auditoria ambiental? 18 54,5 15 455
Faz levantamentos dos impactos ambientais? 25 75,8 8 24,2
Tem implantado algum modelo de gestdo ambiental? 5 15,2 28 84,8
Possui certificagdo das normas da série 1SO 14.001? 0 0,0 33 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2016).
Todos os responsaveis pelos postos entrevistados afirmam realizar alguma pratica

ambiental nos estabelecimentos. Entre as empresas pesquisadas, 97% revelam dispor de um
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plano de gerenciamento de residuos sélidos, que inclui atividade de recolhimento de 6leos
lubrificantes usados, bem como o recolhimento das embalagens e estopas, impedindo assim,

a disposicédo inadequada dos mesmos no ambiente.

As 33 empresas da amostra asseguraram realizar manutencgdes dos equipamentos, bem
como o monitoramento dos mesmos, a fim de prevenir e examinar possiveis contaminacoes.
Observou-se que em 93,9% das empresas os funcionarios recebem treinamentos relacionados
a manutencdo, operacdo, seguranca e protecdo ambiental. E importante salientar que em
empreendimentos como postos de combustiveis podem ocorrer acidentes devido ao risco de
incéndio e explosdes, acidentes nas opera¢fes normais, vazamento de produtos, bem como
incidentes ambientais graves. No entanto, acdes preventivas e funcionarios bem treinados
podem tornar o posto de servico um local mais seguro e saudavel para colaboradores e
frequentadores do ambiente, 0 que vai ao encontro da percep¢do de Quelhas, Alves e Filargo
(2003).

Em relagédo aos levantamentos dos impactos ambientais, 25 indicaram realizar estudos
dos seus impactos ambientais. As empresas informaram ainda que tais estudos sao realizados

por empresas terceirizadas da propria cidade de Mossoro.

Com relacéo a auditoria ambiental, 54,5% das empresas afirmaram realizar auditoria
interna. Percebe-se, portanto, que existe uma preocupacdo de prevenir ou buscar reduzir o
impacto ambiental, mesmo que tais acdes sejam motivadas pelo desejo de melhorar a imagem

da empresa.

Em se tratando de Sistema de gestdo ambiental, apenas 15,2% das empresas
informaram a existéncia de um modelo de SGA. Portanto, a maioria dos postos ndo possuem
politica ambiental implementada, contendo compromissos formais. E importante salientar que
nenhuma das empresas da amostra afirmaram ter a certificagdo NBR 1SO 14.001, que define
0S requisitos para estabelecer e operar um Sistema de gestdo ambiental. Um dos
administradores dos postos visitados alegou n&o possuir a certificagéo por considerar onerosa.
Apesar de ndo possuirem certificagdo 1ISO 14.001, 16 postos da amostra na cidade de Mossoro
possuem o selo verde, que identificam produtos e servigos que estdo dentro das especificagdes

ambientais e causam menor impacto ao meio ambiente.
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Além das préaticas ambientais mencionadas no questionario aplicado as empresas de
postos de abastecimento de combustivel de Mossor6/RN, os estabelecimentos da amostra
citaram outras praticas que demonstram o comprometimento e a responsabilidade com as
questdes ambientais. Entre outras ag0es ambientais, vinte empresas informaram possuir
unidades coletoras de agua de chuva para aproveitamento em outras atividades do posto, no
intuito de melhorar a eficiéncia no aproveitamento de recursos naturais. Além disso, citaram
fazer investimentos em sistema de unidade separadora de &gua e 6leo e realizar coleta seletiva
de residuos sélidos com foco na reducéo e reciclagem. Também foi mencionado atividades
relacionadas a arborizacdo nas areas no entorno dos estabelecimentos e financiamento de

projetos externos direcionados ao meio ambiente.

Esse conjunto de praticas visando a reducdo de custos relacionados a gestdo dos
residuos, demostra que a empresa esta buscando associar o0 bom desempenho financeiro e
ambiental. Campos (2008) também concorda que essas praticas também revelam uma gestdo

comprometida e voltada para o desenvolvimento sustentavel.

Os responsaveis pelos postos de combustiveis também foram questionados quanto as
razdes pelas quais as empresas realizam praticas ambientais corretas nos estabelecimentos. A

Quadro 2 mostra a justificativa de 33 empresas.

Quadro 2 — Razdes para adocdo de préaticas de gestdo ambiental

Razbes para a adocdo das praticas ambientais Quantidade %
Obrigatoriedade imposta pela legislacdo ambiental 27 82
Para obtencdo/manutencéo de certificagcdo ambiental 24 73
Para melhorar a relagdo com a comunidade 20 61
Para melhoria da imagem da empresa 26 79
Existéncia de sangGes e penalidades 15 45
Outros(s) motivos (s) 2 6

Fonte: Dados da pesquisa (2016).
A obrigatoriedade imposta pela legislagédo (82%) € um grande motivador para praticas

de gestdo ambiental, o que corrobora com os estudos de Alperstedt et. al. (2010). No entanto,
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cabe ressaltar que este ndo foi o nico motivo, uma vez que a maioria das empresas (79%)

optou por pelo menos trés justificativas.

Em seguida, mostraram-se também relevantes para a realizacdo de praticas de gestdo
ambiental a melhoria da imagem da empresa (79%) e necessidade de obtencdo ou manutencéo
de certificagdo ambiental (73%). Ressalta-se menor preocupacdo com a existéncia de sancoes
e penalidades (45%). Contudo, 94% dos postos entrevistados afirmam adotar préaticas

ambientais para passar uma boa imagem para os clientes.

Apenas duas empresas alegaram outros motivos que justificam préaticas de gestdo
ambiental nos estabelecimentos, no entanto preferiram ndo citar quais seriam estas outras

razdes.

Buscou-se ainda captar o conhecimento das empresas quanto as principais legislagdes
federais e resolu¢des ambientais brasileiras estabelecidas para os postos revendedores de

combustiveis (Quadro 3).

Verificou-se que a maioria das empresas entrevistadas tem um bom nivel de
conhecimento das principais legislacdes ambientais brasileiras, predominando o
conhecimento das Resolugbes CONAMA quando comparada com a legislacdo federal. A
resolucdo CONAMA 237/1997, que regulamenta os aspectos do licenciamento ambiental
estabelecidos na Politica Nacional de Meio Ambiente e a Resolucdo CONAMA 273/2000,
que estabelece as diretrizes para o licenciamento da atividade de comércio de combustivel séo
as mais conhecidas pelas empresas da amostra, representando respectivamente 84,8% e
72,7%. Destaca-se também a Lei 9.605/1998, que dispbe sobre as sancGes penais e
administrativas de condutas e atividades lesivas ao meio ambiente, conhecida por 69,7% das

empresas.

Entre as empresas pesquisadas, 42% afirmaram ter conhecimento de todas as
legislagbes mencionadas. Cerca de 21% desconhece apenas uma das leis, a Lei 6.938/1981,
que dispde sobre a Politica Nacional do Meio Ambiente. Apenas cinco empresas conhecem
duas legislacGes, seis empresas conhecem somente uma e apenas uma empresa desconhece

todas as legislacdes apresentadas.
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Quadro 3 — Conhecimento das principais legislacbes ambientais brasileiras relacionadas aos
postos revendedores de combustiveis

Legislacéo Quantidade %

Lei 6.938/1981 (Dispde sobre a Politica Nacional do Meio Ambiente) 18 54,5

Lei 9.605/1998 (Dispde sobre as sanc¢des penais e administrativas de
condutas e atividades lesivas ao meio ambiente e da outras providéncias) 23 69 7

Resolucdo CONAMA 237/1997 (Regulamenta os aspectos do licenciamento
ambiental estabelecidos na Politica Nacional de Meio Ambiente) 28 848

Resolugdo CONAMA 273/2000 (Estabelece as diretrizes para o
licenciamento da atividade de comercio de combustivel) 24 72.7

N&ao conhece nenhuma das legislacBes anteriormente citadas 1 3

Fonte: Dados da pesquisa (2016).

5 CONSIDERACOES FINAIS E RECOMENDACOES

A realizacdo deste trabalho possibilitou o aprofundamento dos conhecimentos a
respeito do perfil das empresas de postos de abastecimento de combustiveis da cidade de
Mossor6/RN, quanto as praticas ambientais adotadas que contribuem para o desenvolvimento

sustentavel e levam a preservagdo dos recursos naturais.

Enquanto algumas empresas encontram-se preocupadas e comprometidas com a
teméatica ambiental, outras acreditam que o cumprimento das legislagdes ambientais, bem
como outras atividades relacionadas e esse tema representam apenas custos, sem nenhum

ganho financeiro ou vantagem competitiva.

Identificou-se que um dos principais motivos para préaticas de gestdo ambiental é o

desejo de melhorar a imagem corporativa.

Verificou-se que as empresas apresentaram um indice maior que 50% com relacéo a
auditoria interna, os estudos dos impactos ambientais e quanto ao treinamento de
funcionarios. Percebe-se que ja existe a preocupacdo com o desempenho ambiental e com a

seguranca dos postos de servico.

Entre outras praticas mencionadas pelas empresas, ha um grande direcionamento para
as acdes voltadas para o gerenciamento de residuos, demonstrando que as empresas estdo

buscando associar desempenho financeiro e ambiental.
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Embora 23% dos postos de combustiveis certificados pela ANP, opuseram- se a
responder o questionario, ndo sendo, portanto, possivel a generalizacdo dos resultados, o
estudo alcangou o0 objetivo proposto e ressalta que as empresas participantes da amostra estao
utilizando uma série de elementos que a médio prazo, devem leva-las a uma situacéo na qual

as acOes socioambientais se traduzirdo também em resultados financeiros efetivos.

Sugere-se para pesquisas futuras a ampliagdo dos questionamentos e um maior
aprofundamento nos temas ligados aos Sistemas de Gestdo Ambiental, no que diz respeito ao
conhecimento e a implantagdo de um SGA em empreendimentos comerciais do segmento de

postos de combustiveis.
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Reestruturacao organizacional: estudo de caso em um supermercado de médio porte

Geisa Karla Alves da Silva
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Suzana Virginia da Costa Régis

Resumo

Este artigo tem como objetivo principal analisar o impacto de uma reestruturacao
organizacional ocorrida em um supermercado. Trata-se de uma investigacdo de natureza
qualitativa. Na primeira forma de investigacao, foi realizada uma entrevista com a gerente do
supermercado Nossa Familia, onde foram feitas perguntas subjetivas. E na segunda forma de
investigacdo, foi aplicado um questionario com cinco perguntas objetivas para uma amostra
de 30 pessoas que estavam consumindo no supermercado, entre 18 e 60 anos, homens e
mulheres, selecionados aleatoriamente. Com os resultados obtidos, foi possivel perceber que
a mudanca foi uma escolha certa, pois foi comprovado que a maior parte dos clientes prefere
0 supermercado pos-reestruturacdo organizacional. Contudo, consideram que ainda existem

alguns pontos a serem melhorados, como o0 aumento do nimero de caixas.

Palavras-chave
Modernizacdo. Reestruturacdo organizacional. Supermercado.

1 INTRODUCAO

A rapidez com que a modernizacéo evolui nos dias atuais vem provocando uma grande
inquietacdo no ambiente empresarial, gerando constantes reestruturagdes organizacionais que
visam obter maior produtividade e rentabilidade nas organizagdes. Como mostra Pereira e
Abreu (2013), as organizacdes precisam adequar-se constantemente, pois 0 mercado atual

passa por mudancas repentinas.
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Porém, torna-se necessario uma boa andlise (interna e externa), realizar um bom
planejamento estratégico, pensar nos possiveis impactos positivos e negativos, para nao tomar
decisdes que acarretem prejuizos futuros na empresa. Para Aguiar (2011), é necessario um
trabalho de analise permanente de criacdo, implementacdo, aprimoramento de sistemas,
pessoas, processos, indicadores e informes gerenciais.

Segundo Amory (2014), a reestruturacdo organizacional atua com o proposito de
eliminar o que ndo agrega valor, além de corrigir e melhorar o desempenho de todas as partes
envolvidas, diminuindo inclusive seus custos, melhorando assim a motivacéo das pessoas, 0
desempenho da diretoria, a participacdo no mercado e a rentabilidade do neg6cio — em
resumo, € um trabalho de melhorias (mudancas) no desempenho das pessoas e cultura
organizacional, nos processos e tecnologia, na estratégia e estrutura organizacional, nos
sistemas de informacé&o e controle e nos produtos e servigos ofertados.

Diversos fatores, como a concorréncia, levam as empresas a passarem por
reestruturacdes, sejam elas de ordem estrutural, maior profissionaliza¢do dos funcionarios ou
aquisicdo de novas tecnologias. Adquirir uma vantagem competitiva é algo fundamental
atualmente, pois desenvolver certo diferencial em relacdo a concorréncia tem levado as
organizac0es a estudos e analises do que podem melhorar em sua empresa, sendo, esta, um
beneficio, uma vez que € uma tendéncia mundial a inclusdo de cada vez mais empresas no
setor supermercadista.

Para planejar as estratégias a serem desenvolvidas é necessario levar em consideracao
diversos aspectos, como 0s cenarios politicos, econdémicos e culturais que a empresa visa
participar. E, para realizar um planejamento estratégico, € preciso ter, como base, um objetivo,
uma meta a ser seguida. No caso do estudo em questao, o objetivo do supermercado escolhido
para fazer a analise do artigo era conseguir recuperar os clientes que estavam perdendo,
devido a aspectos estruturais, e conseguir manter os clientes que ja possuia.

Segundo Angela Santos e Luiz Gimenez (2002), o varejo brasileiro encontra-se em
uma fase de importantes mudancas que estdo culminando em processos de reestruturagdo
interna de empresas, assim como do setor como um todo. Além disso, em funcdo de um
processo de maior organizagéo das atividades e de informatizacéo, o varejo vem adotando um
novo padrdo de relacionamento com fornecedores e passou a deter, de forma ampla,

informagdes sobre o comportamento dos diferentes consumidores. A disponibilidade destes
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dados, em conjunto com a concentragéo do setor, aumenta o poder do varejo em relacdo aos
produtores, acompanhando a tendéncia mundial de transferéncia do poder na cadeia
produtiva, da inddstria para o varejo.

No setor de supermercado, com uma concorréncia bastante ampla, onde a tendéncia é
crescer cada vez mais, detalhes fazem a diferenca na hora da escolha do cliente. E importante
que exista uma boa relacdo entre o cliente e o supermercado, 0 que ajuda, inclusive, na
fidelizacdo do mesmo. O supermercado em estudo é destaque em relacdo aos seus
concorrentes, segundo os préprios clientes, pela comodidade que oferece e o bom
atendimento.

Este artigo € fundamentado na ideia de saber até que ponto € necessario realizar uma
reestruturacdo organizacional em uma empresa de médio porte para garantir a rentabilidade
dos lucros e fidelizar os clientes, tendo como objetivo mostrar os motivos que levaram a
organizacdo a tomar essa medida, como saber se 0 caminho a ser seguido era 0 mais viavel e

como lidar com os resultados, incluindo os impactos positivos e negativos.

2 REESTRUTURACAO ORGANIZACIONAL

Com o passar do tempo, intensificam-se as exigéncias para uma empresa conseguir se
estabelecer no ambiente organizacional, sendo necessario estar atento e acompanhar as
mudancas do ambiente e as necessidades dos clientes, que estdo em constantes modificagoes.
Segundo Aguiar (2011), as mudancas que acontecem no ambiente comercial possuem uma
velocidade incontrolavel. Baseando-se nas novas necessidades dos clientes, estratégias
qualificadas dos concorrentes e crises econémicas, as empresas que querem obter um
diferencial empresarial devem adaptar-se mais rapidamente ao meio externo e ampliar a
competitividade.

Muitos acreditam que o termo reestruturagéo esta relacionado apenas ao contingente
de colaboradores, equivocadamente denominando de estrutura organizacional, porém a
realidade é que esse processo € mais amplo e inclui desde aspectos fisicos e humanos a
financeiros, juridicos, econdmicos e administrativos. E necessario que as mudancas propostas

sejam planejadas e ocorram de maneira gradual (SENA, 2016).
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O ambiente comercial induz algumas empresas a passarem por mudangas para
garantirem o “seu lugar”, porém esse processo implica em pontos positivos, como a
atratividade e conquista de um espago cada vez maior no mercado, e pontos negativos, como
o volume financeiro que é gasto para fundamentar essa mudanca ou até ndo conseguir obter
0 sucesso esperado com a mudanca que foi realizada.

A reestruturacdo ndo se restringe apenas a uma grande ou a uma série de pequenas
mudancas, sendo necessario sempre estar acompanhando como essas ocorrem num contexto
global, onde se inclui a tecnologia, e fazendo, assim, as alteracdes necessarias. Segundo
Amory (2014), a reestruturacdo é um trabalho de melhorias no desempenho das pessoas e da
cultura organizacional, nos processos, tecnologia, estratégia, estrutura organizacional e
sistemas de informacdo, para preparar a organizacdo, inclusive, para um crescimento
autossustentavel, com criatividade e inovacao.

De acordo com Nehme (1998), com o processo acelerado da globalizacao atualmente,
para permanecer nos negocios, é necessario ter velocidade e agilidade de adaptacdo de
organizacgOes e do poder de resposta aos desafios apresentados pelo novo contexto mundial.
Muitas iniciativas sdo tomadas pelas empresas por impulsos ou modismos, causando efeitos
futuros ndo desejados, levando as organizac6es a nao responderem adequadamente.

Segundo Alexandre Werner e Lidia Segre (S/D), no segmento de supermercados
encontramos um cendario de mudancas com a entrada de novos atores, concentracdo e elevada
competicdo. Estes fatores levam as organizacbes a se reestruturarem através de fusdes,
incorporacdes, profissionalizacdo do corpo gerencial e na montagem de um plano de acdo
estratégico. Para este segmento o enfoque do planejamento tem sido o de adotar uma
estratégia orientada para servicos, pois a melhora no nivel de servico e a fidelizacao do cliente
visam ao aumento da competitividade. Contudo, o setor ndo pode se afastar da busca por uma
exceléncia operacional.

Para Angela Santos e Luiz Gimenez (2002), a reestruturacdo no mercado brasileiro
também vem sendo motivada pelas investidas de grandes varejistas mundiais, principalmente
europeus, para 0s quais existe uma certa saturacdo em seus mercados de origem e, assim, tém
partido para operar em outros paises, atraidos pelo potencial de crescimento das economias

emergentes.
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Claudio (2011) define a reestruturacdo organizacional, como um trabalho constante
de criacdo, implementacdo, aprimoramento de sistemas, pessoas, processos, indicadores e
informes gerenciais, devendo ser realizado em parceria com empresas de consultorias, uma
vez que as mesmas além de serem imparciais, mostram os problemas e soluc¢Ges de forma
administrativa cientifica, auxiliando na obtencdo de um maior conhecimento por meio de um
diagnostico organizacional, o que permite avaliar 0 quanto 0s processos gerenciais que foram

designados estéo gerando resultados.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1 TIPOS DE PESQUISA

Trata-se de uma pesquisa qualitativa que usou dados quantitativos para fins

descritivos.

3.2 LOCAL DE ESTUDO

Com o intuito de estudar e ter uma visdao mais abrangente desse tema foi utilizado
como objeto de pesquisa a reestruturacdo organizacional que ocorreu em um supermercado
de médio porte na cidade de Limoeiro do Norte, no interior do Ceara, chamado Nossa Familia,
que atua no comércio varejista, considerado um dos maiores da cidade, tendo iniciado suas
atividades no dia 8 de marco no ano de 2008 e passado por trés processos de reestruturacéo,

tendo o seu processo mais significativo o do ano de 2013.
3.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS
Para a efetivacdo da coleta de informag6es do questionario, os entrevistados foram

abordados no interior do supermercado e as respostas das cinco questdes objetivas feitas aos

mesmos, foram marcadas em uma folha de papel oficio. A entrevista realizada com agerente
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do supermercado foi por meio de perguntas subjetivas, na qual foram gravadas as respostas

em um celular, para uma melhor e mais detalhada andlise posterior.

3.4 PESQUISA, SUJEITOS E CRITERIOS DE SELECAO

A aplicacdo do questionario foi feita com 30 clientes do supermercado, selecionados
aleatoriamente, abordados dentro do ambiente comercial, obtendo os dados através de cinco
perguntas objetivas. As perguntas foram feitas para os mais diversos tipos de clientes,
incluindo homens e mulheres, com uma faixa etaria entre 18 e 70 anos, abrangendo 0s
diversos tipos de consumidores, desde a dona de casa que vai realizar a conhecida “feira do
més”, até aquele estudante que vai apenas comprar um lanche ou um material que esta
faltando em sua casa.

Foi, também, realizada uma entrevista com a gerente do estabelecimento comercial,
tendo, como critério de escolha, apenas um funcionario que ocupasse um cargo na geréncia
do supermercado, o qual, de preferéncia, estivesse presenciado 0s processos de reestruturacao
na qual o estabelecimento comercial passou. A escolhida foi Daniele Mara Rodrigues de

Melo, encarregada de loja.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

A gestdo do supermercado utilizado como fonte de estudo notou que 0 mesmo

necessitava passar por uma mudanca, ndo s6 na estrutura fisica, pois o pequeno espaco do
ambiente o fez perder uma boa quantidade de clientes, mas também no setor administrativo,
conforme foi explicado em uma entrevista pela Daniele Mara, encarregada de loja do
supermercado Nossa Familia: “A loja funcionava com um chefe, o Gildénio, e ele tinha uma
visdo centralizadora, queria comandar a loja toda, achando que isso era viavel, mas nao era”.
A loja possuia setores, porem néo tinha lideres de setores. O proprietario do supermercado
em estudo, com uma visao bastante centralizadora, achava que poderia administrar o
estabelecimento sozinho, em todos os setores da loja, pensamento esse que necessitava ser
mudado e foi conseguido com auxilio de diversas fontes, inclusive do SEBRAE (Servico

de Apoio as Micro e Pequenas Empresa). Foi necessario mostrar que, com
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0 avanco da tecnologia, com a modernidade e com as mudangas de necessidades dos clientes,
€ necessario expandir essa Vvisdo, perceber que cada setor necessita de um profissional
especifico, para dar uma maior atengdo e, consequentemente, fazer um melhor trabalho,
conforme foi mencionado por Daniele: “E onde entra o SEBRAE na histéria. A busca pela
necessidade de uma melhor organizacdo do estabelecimento para que a gente pudesse crescer
de uma maneira mais organizada, e ndo desordenada”.

Sendo assim, apGs o proprietario perceber que as mudancas no supermercado que
poderiam ser adotadas seriam compativeis e vantajosas, decidiu implementa-Ilas. Portanto, o
supermercado Nossa Familia, utilizado como fonte de pesquisa na realizacdo do presente
artigo, acolheu as novas propostas e passou por trés processos de reestruturacdo, sendo elas,
duas ampliagdes, pois notavam que perdiam clientes em razdo da infraestrutura. Entéo foi
vista a necessidade de ampliagdo ndo s de espaco para expor a mercadoria, mas, também,
para inserir dois servicos que o supermercado ainda ndo oferecia, no caso, o hortifriti e o
frigorifico.

De inicio, o supermercado contava apenas com um entregador, um caixa e trés
repositores. Com a ampliacdo, aumentaram, em média, vinte trabalhadores. Conforme foi
exposto pela encarregada Daniele: “Nos vimos a necessidade de ampliacdo ndo s6 de gondola
para espaco de exposicdo de mercadoria, mas para inserir mais dois servi¢os gue antes nao
dispinhamos, que era o hortifruti e o frigorifico”.

O foco do supermercado, e também um grande diferencial em relacdo aos seus
concorrentes, € 0 atendimento, tendo como objetivo também oferecer um espaco agradavel,
onde o cliente se sinta a vontade, pois, se tratando de preco, o oferecido pelo supermercado é
até maior em alguns produtos comparado a estabelecimentos menores, pois, precisa-se levar
em conta na hora da elaboracdo do preco, a forma fiscal, a quantidade de trabalhadores, o
custo fixo e o custo beneficio, tudo isso incidindo no preco dos produtos.

O supermercado Nossa Familia passou pela terceira reestruturagdo organizacional, na
qual foi um processo que duraram dois meses (maio e junho de 2013). A reinauguracgéo do
novo supermercado aconteceu no final de junho. Mesmo com inimeras dificuldades,
conseguiu reinaugurar 0 novo espago com padaria, o que foi um desafio, em que s6 o que €

terceirizado, sdo os pdes. Foi oferecido um treinamento para os seus funcionarios, pois,
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segundo o proprietério do estabelecimento (e ele usava isso como lei de trabalho), o preco
mantém o cliente, porém o atendimento fideliza.

Em diversos casos, os funcionarios até resistiram a alguns treinamentos, mesmo que
isso seja de importancia para eles, mas o supermercado fez o possivel para que os funcionarios
passassem por estes processos. Daniele afirma que: “Eles nao entendem que o treinamento ¢
pessoal, a gente faz na pessoa dele. Ele vai levar o treinamento com ele, ndo vai ficar com a
gente”.

Para que os funcionarios atendam e recebam bem os clientes, o supermercado procura
fazer o mesmo com seus funcionarios, oferecendo uma série de beneficios para deixar o
funcionario satisfeito e, consequentemente, ele realizar um bom trabalho na empresa.
Conforme citado por Daniele: “Procuramos tratar os funcionarios do supermercado da melhor
maneira possivel, todos devidamente registrados, com suas horas extras, com seus direitos,
plano de saude, dois lanches por dia, tudo gratuito, mantido pela loja. Os aniversariantes do
més sdo comemorados mensalmente. Tudo isso para que eles tenham um ambiente de trabalho
agradavel”.

A empresa Nossa Familia, analisada para a criacdo desse artigo, apresentou algumas
reestruturagdes significativas para atingir o seu estado atual, com um ambiente amplo,
climatizado, todos os setores essenciais de um supermercado e um bom nimero de clientes.
Possui, atualmente, 92 funcionarios, sendo 12 caixas.

Com a pesquisa aplicada aos clientes, foi possivel concluir que 97% dos entrevistados
compram frequentemente no supermercado Nossa Familia, 0 que leva em conta que o
proprietario obteve sucesso ao emplacar sua tese de que “o preco conquista e o atendimento
fideliza”. A ampliacdo do espaco e contratacdo de um maior nimero de funcionérios para
realizar um melhor atendimento foi um excelente contribuinte para o resultado obtido, pois
foi algo que satisfez os clientes. A ampliacdo do espago proporcionou um maior conforto na
hora das compras e a contratacdo de um maior nimero de funcionarios, proporcionou
agilidade.

Conforme pode se observar a seguir, um grafico expositivo sobre a opinido dos

clientes quanto & mudanca ocorrida:

Gréfico 1 — Porcentagem da opinido dos consumidores quanto & mudanca ocorrida
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Regular
7%

Fonte: dados da pesquisa (2014).

Em relagdo & mudanca ocorrida, 57% escolheram a opcéao positiva, que classifica a mudanca
ocorrida como “6tima”. Na opg¢do “boa”, 36% dos entrevistados escolheram esta alternativa.
“Regular” apenas 7%. Sendo que nenhum entrevistado considerou “ruim” ou “péssima” a mudanga
ocorrida, mostrando que as decisGes tomadas pela a alta clpula da empresa e as medidas escolhidas

para isso foram vidveis e favoraveis na obtencdo de éxito.

Em contrapartida, 67% dos entrevistados afirmaram que ainda existem pontos a serem
aperfei¢oados, j& que o segmento de supermercados néo é tdo facil de agradar os clientes em todos 0s
aspectos, possibilitando sempre ter algo a ser aperfeigoado, pois € um ramo que esta em constantes
mudancas e utilizacdo de servigos em gerais. Os entrevistados indicaram um atendimento mais rapido
no caixa como um fator que precisa ser melhorado. Por outro lado, 33% dos entrevistados afirmaram
que ndo existe algo que possa ser melhorado no supermercado.

Em relacdo a qualidade dos servigos e produtos oferecidos pelo supermercado Nossa Familia,
47% dos entrevistados consideraram seus produtos e servigos como “6timo”, 50% classificam como
“bons”, apenas 3% afirmaram serem “regulares”, enquanto “ruins” ou “péssimos” nao houveram
nenhuma citacdo. Esse nimero mostra uma boa aceitacdo e aprovacdo do que é ofertado ao publico

pelo supermercado, conforme pode ser observado no grafico a seguir:
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Gréfico 2 — Porcentagem da opinido dos consumidores quanto aos servicos e produtos oferecidos

pelo supermercado

Regulares
3%

Fonte: dados da pesquisa (2014).

E, ao serem questionados sobre sua preferéncia em relacdo ao antes ou depois da reestruturacéo
organizacional, a porcentagem obtida foi o que ja era esperado, onde 100% dos clientes preferiram o
supermercado como esta atualmente, ou seja, apos a reestruturacao.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Com o objetivo de mostrar até que ponto € necessério realizar uma reestruturagdo
organizacional em uma empresa, levando em consideracdo 0s pontos positivos e negativos que
acarretard, foi concluido que, para o negocio obter uma boa rentabilidade, lucro e fidelizacdo de
clientes, é necessario acompanhar e atender as necessidades do ambiente interno e externo, ter

habilidade para identificar as necessidades sem que seja necessario perder a clientela, estar sempre
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atento as mudangas que ocorrem no contexto mundial, ter pessoas dedicadas a um setor especifico e,

principalmente, ter um foco, que, no caso do supermercado, € 0 bom atendimento.

Mas as empresas, para continuarem no mercado, precisam muito mais do que atender bem
seus clientes. Os clientes precisam ser surpreendidos através da qualidade dos produtos e servicos

prestados pelas mesmas.

A reestruturacdo organizacional € um meio no qual é necessario as empresas, independente
do porte, passarem, para haver uma melhor adaptagdo as exigéncias do ambiente, procurando sempre

oferecer o melhor para os clientes, incluindo inovacao e qualidade.

No caso do supermercado Nossa Familia, que antes era um pequeno mercadinho e passou por
trés processos de reestruturagdo, incluindo aumento do quadro de funcionarios, do espago e das
sessdes, que hoje contam com hortifruti, frigorifico e padaria (0 que ndo possuia antigamente), um

ambiente climatizado e confortavel.

Todas essas mudangas na parte fisica resultaram na ajuda de fazer jus ao nome do
estabelecimento, “Nossa Familia”, no qual o intuito é fazer os clientes se sentirem a vontade, como
acontece quando estamos com nossa familia, oferecendo um bom atendimento, oferecendo cargos
ideais para cada funcionario, treinamento para 0s mesmos e dialogo com os clientes, inclusive quando

0S mesmos apresentarem algum problema.

Por outro lado, existem mercadinhos menores com precos também menores, porém o
supermercado Nossa Familia conseguiu fidelizar os clientes com o seu 6timo atendimento e reformas
na estrutura para garantir um espaco mais agradavel, no qual tal mudanga, como mostrada na pesquisa,

foi considerada como positiva pelos clientes.

Contudo, ndo se pode esquecer que nada esta perfeito, pois segundo a pesquisa, 0s clientes
consideram que existem pontos a serem melhorados e observa-se que essas mudancas sdo necessarias,
sendo, a pequeno ou longo prazo, exigido algumas reestruturaces para melhor estar, podendo ser
realizado uma analise nos processos e nos métodos de trabalho, implantando mudancas para seu bom

funcionamento, para melhorar o desempenho nas tarefas do dia-a-dia da empresa.

Observa-se com o0 artigo que a reestruturagdo organizacional ocorrida no supermercado Nossa
Familia, ndo foi apenas uma mudanca fisica, mas também a cultura organizacional com qual o
supermercado lidava, pois o proprietario tinha uma visdo muito centralizada, como ja comentada, e,
com a reestruturacdo organizacional a qual o supermercado passou, ele concluiu que deveria haver

uma melhor divisao de setores, onde mudou e facilitou o trabalho de todos os funcionérios da empresa.

229



Semana Ativa do Administrador

6 REFERENCIAS

AGUIAR, Luis Claudio. Reestruturacdo Organizacional para pequenas empresas.

Disponivel em: <http://www.administradores.com.br/artigos/marketing/ reestruturacao-

organizacional-para-peguenas-empresas/58924/>. Acesso em: 11 de janeiro de 2015.

AMORY, Frederico. Reestruturacdo Organizacional. Disponivel em: <

http://www.amory.com.br/servicos/reestruturacao-organizacional/>. Acesso em: 11 de

janeiro de 2015.

ARAUJO, Luis César G. de. Organizacao, sistemas e métodos: e as modernas ferramentas

de gestdo organizacional. S&o Paulo: Atlas, 2001.

CLAUDIO, Luis. Reestruturacdo Organizacional para Pequenas Empresas. 2011.
Disponivel em: <http://www.administradores.com.br/artigos/marketing/reestruturacao-

organizacional-para-pequenas-empresas/58924/>. Acesso em: 27 nov. 2017.

GUEDES, Jackson. A medida certa da Reestruturacdo Organizacional. Disponivel em:
<http://www.administradores.com.br/artigos/negocios/a-medida-certa-da-reestruturacao-

organizacional/30239/>. Acesso em: 12 de janeiro de 2015.

LONGENECKER, Justin G.; MOORE, Carlos W.; PETTY, J. William. Administracdo de

pequenas empresas. Sdo Paulo: Makron, 1998.

MAXIMIANO, Anténio Cesar Amaru. Introducdo a administragdo. 5 edi¢do. Sdo Paulo:
Atlas, 2000.

NEHME, Marcelo Carlotto. Reestruturagcdo Organizacional: Reflexo nas liderancas
Intermediarias. Disponivel em: < https://www.lume.ufrgs.br/bitstream/
handle/10183/2612/000235726.pdf?sequence=1>. Acesso em: 11 de janeiro de 2015.

230


http://www.administradores.com.br/artigos/marketing/%20reestruturacao-organizacional-para-pequenas-empresas/58924/
http://www.administradores.com.br/artigos/marketing/%20reestruturacao-organizacional-para-pequenas-empresas/58924/
http://www.amory.com.br/servicos/reestruturacao-organizacional/
http://www.administradores.com.br/artigos/marketing/reestruturacao-
http://www.administradores.com.br/artigos/marketing/reestruturacao-
http://www.administradores.com.br/artigos/negocios/a-medida-certa-da-reestruturacao-organizacional/30239/
http://www.administradores.com.br/artigos/negocios/a-medida-certa-da-reestruturacao-organizacional/30239/
https://www.lume.ufrgs.br/bitstream/%20handle/10183/2612/000235726.pdf?sequence=1
https://www.lume.ufrgs.br/bitstream/%20handle/10183/2612/000235726.pdf?sequence=1

O SEAA

Semana Ativa do Administrador

SENA, Jeferson. Reestruturacdo organizacional para pequenas e médias empresas — Parte 2.
2016. Disponivel em: <https://www.ninho.biz/blog/organizacao-empresarial/reestruturacao-

organizacional-para-pequenas-e-medias-empresas--parte-2/>. Acesso em: 27 nov. 2017.
WERNER, Alexandre; SEGRE, Lidia Micaela. Uma analise do segmento de

supermercados: Estratégias, Tecnologias e Emprego. Disponivel em:
<http://www.senac.br/BTS/281/boltec281e.htm>. Acesso em: 26 de janeiro de 2015.

231


http://www.ninho.biz/blog/organizacao-empresarial/reestruturacao-
http://www.ninho.biz/blog/organizacao-empresarial/reestruturacao-
http://www.senac.br/BTS/281/boltec281e.htm

