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FATORES INTERNOS GERADORES DE VANTAGEM COMPETITIVA: O
CASO DE DUAS PEQUENAS EMPRESAS DE PARANAVAI-PR

Afonso Tadim da Costar!
Julio Ernesto Colla2

RESUMO

Considerando as contribui¢cdes econdmicas, sociais ¢ inquestionavel a importancia das
empresas ao de pequeno porte ao Brasil (SEBRAE, 2018). Seguindo a tendencia nacional,
essas organizagdes sao a maioria em Paranavai-Pr e, devido suas caracteristicas, sensiveis
a mudangas ambientais. Por esses motivos, este artigo tem o objetivo de compreender que
fatores internos o que gestores dessas organizagdes em Paranavai-Pr consideram como
valiosos para superar o periodo de pandemia de COVID-19. Para alcangar esse objetivo
foi realizada uma pesquisa baseada na Visdo Baseada em Recursos (RBV), e o
instrumento para avaliagdo de recursos VRIO (valor, raridade, imitabilidade,
organizacdo). A natureza da investigacao foi qualitativa e os dados coletas por meio de
entrevista estrada, utilizando questionario estruturado com 2 gestores de microempresas.
Os resultados demonstraram diferentes caracteristicas que garantiram a sobrevivéncia das
organizacdes e grande importancia da gestdo financeira e fidelizagdo do cliente como
fatores de sobrevivéncia no senario da pandemia, exemplificando como organizagdes que
atuam no mesmo setor, oferecem produto ou servigos semelhantes.

Palavras-chave: Micro e pequenas empresas; Paranavai; Recursos; Capacidades

1 INTRODUCAO

A pandemia de COVID-19 declarada em 11 de mar¢o de 2020 causou uma crise
sanitaria originada pelo surto de coronavirus (WHO, 2020).

Diversas cidades decretaram isolamento social na tentativa de conter a
disseminagdo do virus e evitar a sobrecarga no sistema de satde publica. A situagdo
inusitada causada pelo virus demandou adaptacdo de toda sociedade, que teve como uma
das consequéncias a diminui¢@o das atividades sociais e econdmicas (BREITENBACH,
2020. LAVARDA et al., 2021).
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Entre os afetados por esse cendrio estdo as micro € pequenas empresas, que entre
as suas caracteristicas esté a suscetivel queda da demanda por casa de fatores de natureza
externo, como a propria pandemia.

Essas organizacdes foram escolhidas pela ampla participagdo na economia sendo
elas 99% dos estabelecimentos no Brasil, responsaveis por 52% da mao de obra formal e
por 40% dos salarios nacionais e contabilizarem 6,4milhdes das empresas. (SEBRAE,
2014), (SEBRAE, 2018).

Outra contribui¢do € no setor de comércio, onde sdo responsaveis por mais de
53% do PIB do setor. Mais um exemplo da contribui¢do das micro e pequenas empresas
(SEBRAE, 2014).

Diante desse cendrio, essas organizacdes tdo importantes para a economia
nacional, também precisaram se adaptar ao cenario pandémico (BREITENBACH, 2020.
LAVARDA et al., 2021).

Diante dos argumentos apresentados, o objetivo deste artigo ¢ “Identificar os
fatores internos os gestores de pequenas empresas consideram como relevantes para lidar
com o cenario da pandemia de COVID-19”. Para tau, foi adotado uma perspectiva da
Visdo Baseada em Recursos (VBR) que mostra que a para obter vantagem competitiva,
uma empresa precisa usar os recursos e capacidades exclusivos que possui (CALICCHIO;
MARCONDES, 2017).

O conhecimento obtido beneficia em conhecer o modo de pensar dos gestores de
pequeno porte e as estratégias por eles desenvolvidas.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A natureza humana insiste em uma defini¢ao para cada conceito e para estratégia
ndo ¢ diferente (MINTZBERG, 2006).

Estratégia em gestdo, ¢ uma matéria muito estudada no mundo académico ha mais
de 30 anos, porém, uma definicdo Unica do termo ndo ¢ um consenso. H4 tantas
defini¢des de estratégia quanto livros sobre o assunto (BARNEY; HESTERLY, 2017), e
também intimeras escolas e as defini¢des que variam com cada uma delas (MINTZBERG
et al, 2010) (MINTZBERG, 2007).

Em reflexo dessa pluralidade, Mintzberg (2010), comenta que varios autores e
gestores definem estratégias da maneira que melhor atende suas necessidades. Alguns
utilizam metas e objetivos e outros ndo. Ou seja, usam a ferramenta que consideram
melhor.

Em razdo dessa variedade, algumas teorias possuem mais relevancia do que
outras. Mintzberg (2006. p 24), por exemplo, apresenta cinco definigdes para estratégia.
Sao elas estratégia como plano, pretexto, posi¢ao, perspectiva e padrao (5 P’s).

Como plano, a estratégia ¢ um curso de a¢do conscientemente pretendido, um
conjunto de diretrizes para lidar com uma situa¢do. Nesse sentido, para a administragao
a estratégia ¢ um plano unificado e amplo criado para assegurar que os objetivos basicos
da empresa sejam atingidos. (GLUECK IN MINTZBERG, 2006).
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Em ralacdo a defini¢do como plano, a estratégia como pretexto ¢ simplesmente
uma “manobra” para superar um oponente ou concorrente, induzindo um comportamento.
Um exemplo, ¢ ameagar expandir para um concorrente nao adquirir uma propriedade.
(MINTZBERG, 2006).

Como posicdo, estratégica ¢ um meio de localizar uma organizagao naquilo que
os tedricos organizacionais gostam de chamar de “ambiente”. Por essa defini¢do, a
estratégia torna-se a mediadora ou a “combina¢do” entre organizacdo e ambiente, ou seja,
entre contexto interno e externo.

Como padrio, estratégia pode ser um padrdo numa corrente de acgdes, ou seja,
consisténcia no comportamento da organizagao, pretendido ou ndo. Ou seja, as tentativas
de adaptacdo de uma organizacdo podem levar a um padrio de comportamento
satisfatorio (MINTZBERG, 2006).

Como perspectiva, ela ¢ uma abstragdo que existe apenas nas mentes das pessoas
interessadas que ¢ compartilhada pelas agdes do (ASSOCIACAO EDUCACIONAL
DOM BOSCO, 2012).

2.1 ESTRATEGIA COMO FONTE DE VANTAGEM COMPETITIVA

Apesar da diversidade, uma das defini¢des de maior relevancia no campo da
estratégia ¢ A teoria de uma empresa de como obter vantagem competitiva. Sob essa
premissa, uma boa estratégia realmente gera tais vantagens.

Essa teoria ¢ baseada em um conjunto de suposicdes, hipoteses e avaliagdes de
como a competicdo em um determinado setor tende a evoluir e como uma organizagao
pode explorar essa evolugdo para obter lucro (BARNEY; HESTERLY, 2017).

2.1.1 Vantagem Competitiva de origem Interna

O desempenho da uma empresa (entre outros fatores), esta ligado aos recursos e
capacidades controlados por ela e como eles sdo geridos.

Os recursos e s3o a base para de toda estratégia e para identificar e utiliza-los com
sucesso, as organizagdes t€ém que pensar constantemente em como gerencia-los. Para isso
¢ utilizado o VBR (HITT; DUANE IRELAND; HOSKISSON, 2011).

A Visdo Baseada em Recursos (VBR), ¢ um modelo de desempenho focado nos
recursos e capacidades controlados por uma empresa como fontes da implementacao da
estratégia levando a vantagem competitiva (BARNEY; HESTERLY, 2017).

A VBR tem duas premissas. A heterogeneidade de recursos, que diz que empresas
podem ter conjuntos diferentes de recursos e capacidades em um mesmo setor. E a
imobilidade de recursos, que dez que algumas diferencas e capacidades que as empresas
possuem podem ser duradouras e, por tanto, uma fonte de vantagem.
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Duane, Ireland e Hoskisson (2011), acrescentam que o modelo baseado em
recursos pressupde que toda organizagdo seja um conjunto Unico de recursos e
capacidades. A singularidade dos recursos e capacidades ¢ a base da estratégia que a
empresa escolher.

Os recursos por sua vez sdo classificados como ativos tangiveis e intangiveis que
a organizagdo controla e que podem usados para criar e implementar estratégias, como
um carro (ativo tangivel) e reputacdo do atendimento (ativo intangivel).(BARNEY;
HESTERLY, 2017. HITT; DUANE IRELAND; HOSKISSON, 2011).

Os recursos e capacidades podem ser classificados em quatro categorias:
Recursos financeiros, recursos fisicos, recursos individuais e recursos organizacionais
(BARNEY; HESTERLY, 2017; HITT; DUANE IRELAND; HOSKISSON, 2011).

Recursos Financeiros: Incluem, por exemplo, dinheiro de empreendedores,
acionistas, credores e bancos.

Recursos fisicos: incluem toda a tecnologia fisica utilizada em uma empresa,
como equipamentos, a localizagdo geografica e acesso a matérias-primas, tecnologias de
hardware e software.

Recursos individuais (de cada individuo). Sdo recursos humanos, de cada
individuo  incluindo  treinamento, experiéncia, discernimento, inteligéncia,
relacionamento e a visdo individual de gerentes e funcionarios de uma organizagao.

Recursos organizacionais (de grupo de pessoas). Incluem a estrutura formal de
reporte da organizacdo, sistemas formais e informais de planejamento, controle e
coordenacdo, cultura e reputagdo, relagdo informais entre grupos dentro da empresa.

Capacidades sdo um subconjunto dos recursos de uma empresa e sdo definidos
como ativos tangiveis e intangiveis que permite a organizacao a aproveitar por completo
outros recursos que controla (BARNEY; HESTERLY, 2017).

Os recursos por si s6 podem ou ndo propiciar vantagem competitiva. Por outro
lado, as capacidades t€ém probabilidade maior de ser fonte de uma estratégia que leve a
vantagem competitiva (HITT; DUANE IRELAND; HOSKISSON, 2011).

Isso significa que, sozinhas, as capacidades ndo permitem a organizagao
implementar a estratégia escolhida, mas permite que ela utilize outros recursos para criar
e implementar estratégias. Um exemplo de capacidade € o trabalho em equipe (BARNEY;
HESTERLY, 2017).

Os recursos e a forma como sdo utilizados (capacidades), variam de organizagao
para organizac¢do. Esta heterogeneidade de recursos ¢ uma das premissas fundamentais
do VBR.

Diz que empresas diferentes podem possuir conjuntos diferentes de recursos e
capacidades, mesmo que estejam competindo no mesmo setor. Ou seja, em determinado
ramo de atividade, algumas empresas podem ser mais competentes do que outras
(BARNEY; HESTERLY, 2017. HITT; DUANE IRELAND; HOSKISSON, 2011).

Todavia, nem todos os recursos e capacidades t€ém potencial para ser base de uma
vantagem competitiva. E necessario avaliar o potencial de cada recurso a ser explorado
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em uma estratégia (HITT; DUANE IRELAND; HOSKISSON, 2011). Nesse momento a
ferramenta VRIO ¢ necessaria.

Tabela 1: Questoes VRIO.

Os recursos e capacidades permitem que uma empresa explore uma

A% : )
oportunidade externa ou neutralize uma ameaga externa?

O recurso ¢ controlado atualmente apenas por um pequeno numero de

R
empresas?

As empresas sem o recurso enfrentam uma desvantagem de custo para obté-
lo ou desenvolvé-lo?

As outras politicas e os outros procedimentos da empresa estdo organizados
O para dar suporte a exploracao de seus recursos valiosos, raros e custosos de
imitar?

Fonte: (BARNEY; HESTERLY, 2017).

Com essa ferramenta ¢ possivel determinar o potencial e o valor de um recurso.
Ele ¢ uma das principais ferramentas para conduzir essa analise de natureza interna e ¢
composto por quatro questdes sobre o Valor (1), Raridade (2), Imitabilidade (3) e
Organizagao (4).

Cada questdo deve ser respondida com SIM ou NAO para determinar o potencial
de cada recurso ou capacidade como fonte de vantagem competitiva

2.2 CARACTERISTICAS DAS MICRO E PEQUENAS

Durante o periodo de pandemia a falta de circulagdo de pessoas foi extremamente
prejudicial as micro e pequenas empresas (RODRIGUES, 2021).

De acordo com Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas
(SEBRAE), As Pequenas e Médias Empresas (PME) s3o muito participativas na
economia nacional respondendo por aproximadamente um quarto do Produto Interno
Bruto (PIB). Elas sdo classificadas, em geral, por nuimero de funciondrios e setor de
atuacao.

Tabela 2: Classificagdo de porte empresas.

ATIVIDADE ECONOMICA
PORTE
Servigcos e comércio Industria
MICRO Até 09 pessoas ocupadas até 19 pessoas ocupadas
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PEQUENA |10 a 49 pessoas ocupadas de 20 a 99 pessoas ocupadas

MEDIA 50 a 99 pessoas ocupadas de 100 a 499 pessoas ocupadas

GRANDE acima de 100 pessoas ocupadas acima de 500 pessoas ocupadas

Fonte: Sebrae (2014).

Essas organizagdes representam 99% dos estabelecimentos no Brasil
contabilizando 6,4milhdes das empresas (SEBRAE, 2014). Elas também responsaveis por
52% da mao de obra formal e por 40% dos salarios nacionais no Brasil (SEBRAE, 2018).
Outra contribuicao € no setor de comércio, onde sdo responsaveis por mais de 53% do
PIB do setor. Mais um exemplo da contribuicio das micro e pequenas empresas
(SEBRAE, 2014).

No setor de comercio, as empresas de pequeno porte sdo responsaveis por mais de
50% do PIB do. No setor industrial, 20% do PIB

No setor de Servicos, a contribuicdo ¢ aproximadamente um ter¢o da producao
nacional, cerca de 36%, tém origem nos pequenos negocios (SEBRAE, 2014). Na regido
sul, as pequenas empresas representam cerca de 83% das empresas do setor, enquanto as
de médio porte representam mais 57% (SEBRAE, 2011), (SEBRAE, 2014).

3.1 PEQUENAS EMPRESAS EM PARANAVAI

Diante dos dados disponiveis no periodo de elaboragdo desta pesquisa, o cenario
das empresas em Paranavai é representado abaixo.

Tabela 3: Numero de empresas em Paranavai

PORTE NUMERO DE EMPRESAS
Microempresas 6613

Microempreendedores 6832

Pequeno porte 289

Grande porte 18

Ltda 1546

TOTAL 15298

Fonte: Sala do Empreendedor Paranavai (2021).
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3 METODOLOGIA

Segundo Richardson et al (2012), o método de pesquisa significa escolher os
procedimentos para descrever e explicar um fendmeno, delimitando um problema,
realizando observacgdes e o interpretando.

O método de pesquisa escolhido foi qualitativo que ¢é caracterizada como a
tentativa de compreender de forma detalhada os significados e caracteristicas da situagdo
apresentada pelos entrevistados, buscando descrever e entender os fendmenos
pesquisados nos contextos reais em que estes ocorrem (MERRIAM 2002 apud
CALICCHIO; MARCONDES, 2016), (RICHARDSON et al 2012).

A coleta de dados foi realizada em duas microempresas. através de uma entrevista
semiestruturada realizadas em 24 de novembro (empresa A), e 26 de novembro (empresa
B). Foi aplicado o questionario VRIO adaptado, sobre os recursos financeiros, fisicos,
humanos e organizacionais da organizagio respondidas com SIM ou NAO. A cada
resposta os gestores relatavam o motivo. Depois disso, as entrevistas foram transcritas e
as partes principais selecionadas e analisadas a luz do referencial tedrico.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

A empresa A tem 5 anos de existéncia e uma pessoa ocupada que € o gestor. Atua
oferecendo servigos em tecnologia de informacao (TI), e produtos de TI.

J& empresa B tem 15 anos de idade, uma pessoa ocupada (o proprio gestor). Atua
oferecendo servigos de TI ¢ de eletronica.

Tabela 4: VRIO empresa A e B

RECURSOS Empresa A Empresa B
Financeiro:

VALOR Sim Nio
RARIDADE Nao Nao
IMITABILIDADE Nao Nao
ORGANZACAO Nio Nio
Fisico:

VALOR Sim Sim
RARIDADE Sim Sim
IMITABILIDADE Nao Sim
ORGANZACAO Nio Sim
Humano

XIII SEEAD - SEMANA DE ESTUDOS EM ADMINISTRACAO — DEZEMBRO 2021
UNIVERSIDADE ESTADUAL DO PARANA - CAMPUS PARANAVAI



XIII SeeAD UNESPAR - Universidade Estadual do Parana

C:E.IA'I‘ pDUS Paranavai
Semana de Estudos e ' :

em Administracao

ISSN 2178-5007

VALOR Sim Sim
RARIDADE Sim Sim
IMITABILIDADE Nao Sim
ORGANZACAO Nao Nao
Organizacional

VALOR Nio Nio
RARIDADE Nao Nao
IMITABILIDADE Nao Nao
ORGANZACAO Nao Nao

Fonte: Elaborada pelo autor

Observando os dados percebe-se que a empresa B tem recursos mais “s6lidos” como fonte
de vantagem competitiva. Entre as fraquezas, a parte financeira ¢ evidenciada, aspecto
muito sensivel das microempresas em geral, exemplificada aqui, indicando que esté sofre
de imediato com as varrigdes externas.

Apesar de menos forcas em relacdo a empresa B, a empresa A possui for¢as mais
equilibradas, mostrando caracteristicas que permitam superar cenarios variados talvez
desenvolver estratégias mais duradouras que a empresa B.

Apoés andlise fica evidente como as empresas de pequeno porte sdo suscetiveis as
mudangas externas ja que ambos os gestores relataram mudangas bruscas devido as
mudangas do periodo pandémico como mudanga de espaco fisico pela diminuicdo de
clientes, relatado pela empresa A que vende produtos.

Ja empresa B em particular, foi mais atingida financeiramente ja que ndo possuia a gestao
de tais recursos de forma adequada, mostrando que em cenarios diferentes suas opcdes
sdo limitadas, mesmo com a idade incomum para uma microempresa de tecnologia, que
demonstra que esta ja superou varias mudangas de cenario.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Uma das defini¢cdes de estratégia trazida por Mintzberg (2010), ¢ a de que uma boa
estratégia ¢ aquela que sobrevive as mudangas de mercado e que s6 avaliar tau quando a
mudanga acontecer. As empresas de pequeno porte e dependentes de circulagdo forram as
mais afetadas pela pandemia (RODRIGUES, 2021).

As entrevistas mostraram a importancia do capital em empresas mais jovens e suscetiveis
as mudangas. Essas que refletem diretamente no caixa (NASSIF; ARMANDO; FALCE,
2020). Dito isso ¢ evidente uma maior probabilidade de sucesso para uma empresa jovem
e organizada do que o contrario.

A segunda entrevista mostra a importancia da pesquisa e aprimoramento constante € como
isso evolui para um servigo/produto com menos oferta de mercado e, por tanto, menor
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concorréncia. Outro ponto a salientar ¢ a importancia dos clientes fidelizados na empresa
2.

Por tultimo, foi notado que para as empresas de tecnologia, a pandemia foi menos
prejudicial do que para as demais, principalmente para as de servigo.
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ANEXO
QUESTIONARIO

O modelo VRIO serve para avaliar os recursos e capacidades como potencial fonte
vantagem competitiva. Refere-se ao VALOR, RARIDADE, IMITABILIDADE e
ORGANIZACAO DA EMPRESA. Por favor, responda as questdes do VRIO em relagdo

as respostas das perguntas anteriores.

Os recurso e capacidades se dividem em 4 grupos principais. O primeiro sdo os
recursos financeiros. Considerando sua opinido em geral, por favor responda as
perguntas do VRIO sobre os recursos financeiros em geral considerando sua importancia
no cenario de pandemia.

Questio Pergunta Sim/ndo
Os recursos permitiram que a empresa
explorasse uma oportunidade e/ou

1-VALOR . .
neutralize uma ameaca do ambiente na
pandemia?

O recurso era ou ¢ controlado atualmente
2-RARIDADE por um pequeno nimero de empresas
concorrentes?

As empresas sem o0 recurso enfrentaram

3-IMITABILIDADE uma desvantagem de custo para obté-lo?

As outras politicas e os outros
procedimentos da empresa estdo
organizados para dar suporte a exploracao
de recursos dos recursos VALIOSOS,
RAROS, CUSTOSOS e CUSTOSOS
PARA IMITAR?

4-ORGANZACAO

Comentario:

Comentario do entrevistado:

O segundo grupo ¢ o dos recursos fisicos. Considerando sua opinido em geral, por
favor responda as perguntas do VRIO sobre os recursos fisicos em geral considerando sua
importancia no cenario de pandemia.

Questao ‘ Pergunta ‘ Sim/ndo ‘
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Os recursos permitiram que a empresa
explorasse uma oportunidade e/ou

1-VALOR . .
neutralize uma ameaca do ambiente na
pandemia?

O recurso era ou ¢ controlado atualmente
2-RARIDADE por um pequeno nimero de empresas
concorrentes?

As empresas sem 0 recurso enfrentaram

3-IMITABILIDADE uma desvantagem de custo para obté-lo?

As outras politicas e os outros
procedimentos da empresa estdo
organizados para dar suporte a exploracao
de recursos dos recursos VALIOSOS,
RAROS, CUSTOSOS e CUSTOSOS
PARA IMITAR?

4-ORGANZACAO

Comentario:

O terceiro grupo sao os recursos humanos, composto por todas as pessoas e suas
caracteristicas. Considerando sua opinido em geral, por favor responda as perguntas do
VRIO sobre os recursos humanos em geral considerando sua importancia no cendrio de
pandemia

Questio Pergunta Sim/ndo
Os recursos permitiram que a empresa
explorasse uma oportunidade e/ou
neutralize uma ameaca do ambiente na
pandemia?

O recurso era ou ¢ controlado atualmente
2-RARIDADE por um pequeno nimero de empresas
concorrentes?

1-VALOR

As empresas sem o0 recurso enfrentaram

3-IMITABILIDADE uma desvantagem de custo para obté-lo?

As outras politicas e os outros
procedimentos da empresa estdo
organizados para dar suporte a exploracao
de recursos dos recursos VALIOSOS,
RAROS, CUSTOSOS e CUSTOSOS
PARA IMITAR?

4-ORGANZACAO

Comentario:

O quarto grupo sdo os recursos organizacionais. Diz respeito as qualidades dos
grupos de pessoas. Considerando sua opinido em geral, por favor responda as perguntas
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do VRIO sobre os recursos organizacionais em geral considerando sua importancia no
cenario de pandemia.

Questio Pergunta Sim/ndo
Os recursos permitiram que a empresa
explorasse uma oportunidade e/ou

1-VALOR . .
neutralize uma ameaca do ambiente na
pandemia?

O recurso era ou ¢ controlado atualmente
2-RARIDADE por um pequeno nimero de empresas
concorrentes?

As empresas sem o0 recurso enfrentaram

3-IMITABILIDADE uma desvantagem de custo para obté-lo?

As outras politicas e os outros
procedimentos da empresa estdo
organizados para dar suporte a exploracao
de recursos dos recursos VALIOSOS,
RAROS, CUSTOSOS e CUSTOSOS
PARA IMITAR?

4-ORGANZACAO

Comentario:
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ANALISE DE ESTOQUE CENTRALIZADO DE UM DEPOSITO DE
MATERIAIS DE CONTRUCAO

BARBOSA, Ana Carolini Silva®
COSTA FILHO, Hercilio*

RESUMO

A centralizacdo de estoques preconiza que as organizagdes mantenham as suas
mercadorias em um unico local, ao qual fica estabelecido como um centro de
distribuicdes, uma vez que, os seus custos para as empresas tendem a diminuir. Com esta
premissa, este estudo possui o objetivo de analisar as vantagens e desvantagens da
centralizacdo de estoque de uma empresa de materiais de construgdo, localizada no
municipio de Santa Cruz de Monte Castelo. A natureza desta pesquisa caracterizou-se
como descritiva e com método de coleta e andlise de dados qualitativo por utilizar
formulario com questdes semiestruturadas e nao-estruturadas, coletado com dois
gestores, dentre eles, o empreendedor do negdcio e o gerente comercial. A coleta de dados
ocorreu no segundo semestre do ano de 2021, onde foram analisados os parametros de
aplicabilidade do novo método adotado pela empresa de centralizagdo de estoque. Os
resultados foram obtidos por meio de uma andlise detalhada das comparacdes e
averiguagdes das respostas. O estudo aponta que os fatores positivos foram que a
centralizagdo diminui os custos, ocasionando maior precisdo nos processos € nas
atividades, na medida em que os equipamentos, os produtos, os funciondrios, estdo todos
posicionados em um mesmo local, acarretando o melhoramento dos processos e de uma
analise melhor do quadro de funcionarios. J& os pontos negativos caracterizam-se, sobre
os fatores que dificultam as aplicabilidades no espago, considerando a quantidade de
equipamentos, os gastos com transportes e principalmente mao de obra, devido as
insuficiéncias de maquinas, veiculos e materiais, que ndo foram estabelecidas em
quantidades corretas na organizagdo, como também foram relatados que existem
funciondrios em excesso, e que em determinados periodos ficam ociosos no centro de
distribuicdo, em razdo da variacdo de quantidade de atividades. Ao final pode ser
entendido que a centralizagcdo de estoques contribui para melhorar a gestdo do negocio.

Palavras-chave: Centralizacdo de estoque; gestdo de estoque; deposito de matérias de
construcao.
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1 INTRODUCAO

O mercado j& algum tempo apresenta um grande nivel de concorréncia, € para que as
empresas tenham um diferencial diante tal situagdo, torna-se necessario obter um alto
nivel de exceléncia considerando as possibilidades e as necessidades do publico em
questdo, deste modo os clientes transcenderam na presenca de uma experiencia, pois
devem usufruir das possibilidades.

Os estoques sdo de grande importancia para as empresas, tendo em mente que elas
remetem as possibilidades para os consumidores, mantendo uma boa administra¢do deste
armazenamento, acarretando no aumento de critérios de concorréncia sobre os demais.
Segundo Dias (2010) ndo ¢ viavel uma organizagdo realizar suas atividades sem a
administracdo de estoques, dado que ¢ uma fase diante a produgdo, e a venda do produto
em sua fase final, pois uma boa gestdo de estoque em um negdcio evita a perda de
dinheiro, clientes e produtos.

Na perspectiva de Gongalves (2004) uma boa gestao de estoque representa para a
empresa uma vantagem competitiva ¢ uma redug¢do nos custos e investimentos, pois
estabelece os melhores fornecedores e a qualidade dos produtos perante os clientes.
Gerando assim uma maior condi¢ao sobre a compra e a oferta. O autor ainda ressalta que
a administracdo de materiais visa realizar uma juncdo entre as condi¢des que o0s
suprimentos transcendem, € como esses processos auxiliam dentro da organizacao tanto
na parte financeira quanto processual.

Na visdo de Graziani (2013) a gestdo de matérias ocorre de forma centralizada,
sugestionando-se o financeiro da empresa, as compras ou producdo. A centralizagcdo
requer um enfoque voltado para a objetividade de maior fluxo de venda, e assim maior
entrada no espago de armazenagem, por sua vez o método descentralizado utiliza de
espagos proximos ao ponto de venda e assim facilitando as entradas aos clientes.
Entretanto podem ocorrer menor fluxo de entradas no estoque, justamente pelo baixo
fluxo de saida.

Observando o porte da empresa, suas limitagdes e ponderacdes podem
fundamentar o método centralizado ou descentralizado, desenvolvendo na empresa o que
mais agrega ao negocio, uma vez que as possibilidades encontradas para cada
procedimento sdo pautadas conforme as intengdes que o gestor viabiliza. Segundo
Sakamoto (1999) para desenvolver um centro de distribui¢do a organizacdo deve obter
um alto volume de vendas e acordos para o negdcio ou diversos clientes nas localidades,
pois o fluxo para a regido em questdo deve ser grande para suprir a fluéncia. J& a
descentralizacdo disponibiliza diversos espagos mantendo uma localizacdo proxima ao
ponto de vendas e facilitando assim a locomogao.

O objetivo deste artigo consiste em analisar as vantagens e desvantagens da
centralizagdo de estoque de uma empresa de materiais de constru¢do. Partindo dessa
conjectura, foi realizada uma pesquisa com o método qualitativo por meio de um
formulario semiestruturado e ndo estruturado, em que buscam encontrar os benéficos e as
inconveniéncias de uma empresa de materiais de constru¢do. O intuito da metodologia
estd voltado a éarea descritiva, visto que demostra a perceptiva dos entrevistados, nos
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preceitos técnicos foi realizado uma pesquisa bibliografica com alguns dos principais
autores na area de estoque.

Dessa forma, o estudo em questdo encontrou informagdes significativas,
enfatizando as dimensdes de estocagem e as aplicabilidades do método, considerando a
existéncia desse preceito e sua importancia, além do mais a administragdo de processo
dentro de um ambito de estocagem empresarial agrega grandemente a vida util do produto
e as agoes de vendas diante os clientes, auxiliando as organizacdes perante a exceléncia
aos olhos dos consumidores.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo contém assuntos relevantes quando se trata de centralizacdo de
estoque. Primeiramente, sera abordada a gestdo de estoque e os métodos de estocagem e
distribuicao, posteriormente serdo apresentados os métodos de centralizagdo de estoque.

Segundo Silva (2019) manter um estoque dentro da empresa requer um risco
muito grande, dado que existem diversos fatores que transcendem e influenciam as agdes
que devem ser realizadas dentro do local de estocagem, pois obter estoques requer uma
preparacdo diante as necessidades dos consumidores e suas aplicabilidades, mas sem
esquecer os limites da organizagdo. De acordo Menchik (2010) um sistema centralizado
requer um Unico armazém denominado de Centro de Distribuicdo (CD), ele se torna
responsavel por armazenar e enviar os produtos para os clientes, perante a solicitagdo da
area de vendas.

2.1 GESTAO DE ESTOQUE

Desde o inicio da civilizagdo ja havia a necessidade de armazenar seja os
alimentos, insumos ou materiais com o intuito de manter essa deliberacdo organizada para
quando fosse necessario o consumo ou a utilizagdo. Segundo Ballou (2006) os estoques
sd0 acumulos de matérias-primas, suprimentos, componentes, materiais em processo ¢
produtos acabados que surgem em grandes nimeros nos pontos de produ¢do ou logistica
das empresas, em concordancia a isso Tadeu (2010) estabelece estoque como a parte que
integra um todo maior e que representa recursos fisicos e financeiros imobilizados na
forma de ativos para a produgdo ou venda para o consumidor, desse modo o estoque
sustenta a empresa diante dos materiais ou insumos dispostos com antecedéncia para o
consumo posterior, a armazenagem ¢ representada como um investimento. De acordo
com Vieira (2009) a objetividade do estoque refere-se a ndo admitir faltar produtos
procurados pelos clientes, de modo que para isso gaste pouco diante dos recursos
financeiros dispostos pela empresa.

A forma com o qual os produtos sdo manuseados e colocados dentro do local de
estocagem varia em conformidade com os deslocamentos a serem realizados, tendo como
objetividade a fase da estocagem, estabelecida por agdes concretas e mais habeis a serem
executadas para localizar e facilitar o processo dentro dos armazéns, auxiliando na pratica
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da localizacdo no sistema e nos processos de estocagem até a area de venda. Segundo
Brito e Spejorim (2012) sdo estabelecidos trés deslocamentos de manuseio dentro do
armazém, o denominado de movimento posterior ao recebimento até a localizagdo de
armazenagem, a retirada do produto do local diante a solicitagio de um pedido e
posteriormente a isso a expedicao, onde ocorre a separagdo e distribuicdo dele.

Na perspectiva de Bowersox e Closs (2007) a logistica tem como
representatividade as aptiddes pressupostas que agregam a um produto entregue com
qualidade bem estabelecido e sobre um baixo pre¢o diante ao consumidor, assim o
estoque requer das empresas diversos fatores que satisfacam ambas as partes, e a0 método
centralizado ocorre da mesma forma, dado que a distribui¢do precede diante as vendas da
empresa e os coeficientes de compras que sdo os clientes. Esse fato destaca-se pelas
condi¢des dentro do armazém, portanto a aplicabilidade de manter o produto segue a
venda realizada que desempenha a func¢do que posteriormente o centro de distribui¢ao
envia os itens vendidos para os destinos que sao os consumidores, posto isso requer muita
aten¢do nas condi¢des desses processos e dos espagos pré-estabelecido pela organizagao,
para que os percursos sejam gratificantes para ambas as partes. Todo o processo de
movimentacgdo e a gestdo de estoque dentro da organizacdo ¢ fundamental, visto que um
bom controle e administracdo tanto dos processos quanto dos produtos auxilia
consequentemente os trabalhadores em suas ponderagdes e os clientes considerando a
disponibilidade empregada para o consumo.

Em concordancia com Ballou (2006) a avaliacdo dos clientes ocorre perante os
servigos prestados para os mesmos, estabelecendo o conhecimento da qualidade do
produto vendido, do servico prestado ou dos precos estabelecidos, desse modo a reagao
dos clientes varia conforme as necessidades de cada qual, aceitando essas demandas da
empresa ou ndo. Os clientes sdo deliberadamente influenciadores nesse processo de
controle de armazenamento, justamente pela busca do melhor atendimento e a qualidade
dos produtos, acarretando assim em métodos de armazenagem e logistica que influenciam
de forma direta nas tomadas de decisdo, pautando assim as mudangas e acdes de
processos dentro da empresa, pois os clientes tém reacdes sejam positivas ou negativas
de acordo com o atendimento ordenado.

A estocagem centralizada ¢ um local inico onde se posiciona as mercadorias,
estejam elas prontas ou em processo de desenvolvimento, ficam guardadas até o momento
de serem separadas e enviadas ao destino que s3o os clientes, normalmente estes
locais sdo distantes das areas demandantes, justamente pelo tamanho do espaco diante a
quantidade de produtos a serem guardados e separados. De acordo com Ballou (2003)
existem pautas relevantes quando o assunto € centralizar, nesse caso € preciso observar o
potencial para expansdo, levando em conta sempre as disponibilidades de salarios,
ambiente e produtividade da mao de obra local, atentando-se sobre as taxas relativas ao
local e a operagdo realizada no armazém, observando as atitudes da comunidade e do
governo local com relagdo ao depdsito, verificando a seguranga do local (fogo, furto,
inundacdo entre outros) e as taxas de seguro e disponibilidade de financiamento.

As empresas devem considerar os parametros relevantes para conceitualizar a
organizacdo diante os processos € os meios descritos, para demandar os itens,
encaminhando tudo a um unico lugar, isto ¢, deve ser observado e analisado todo e
qualquer passo tomado diante de um processo de mudanca ou delimitagdo centralizada.
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Em conformidade a isso Vieira (2009) descreve a centralizagdo como um método de
reducdo da oscilagdo na demanda, por meio da jungdo sobre as técnicas de substitui¢ao
continua, no qual ocorre uma diminuicdo nos niveis de estoque, desse modo a
disponibilidade de produtos. Envolvendo-se mais com a disponibilidade da empresa,
auxiliando no abastecimento da organizac¢do, evitando a falta de produtos.

Conforme Torres (2003) quanto maior for o valor do produto, maior sera a
necessidade de centralizar, pois tendem a ter oportunidades de estoques e custos maiores,
podendo se tornar negativos caso seja descentralizado, ou seja, a centralizacdao foca na
diminui¢do de niveis de estoques.

De acordo com Moura (2008) a descentralizagdo no momento de estocagem tem
sua representatividade através de varios prédios ou armazéns para dispor a mercadoria ou
os produtos, de modo que sua localidade proceda de forma mais proéxima do objetivo. A
descentralizacdo promove a separagdo por expedi¢cdes ou a locomogdo diretamente ao
ponto de venda, armazenando os produtos de forma mais simples e eficaz, auxiliando o
transporte e facilitando os processos dos funciondrios, porém acarreta grandes gastos com
os meios de armazenagem e solicitagdes de pedidos.

Segundo Ballou (2006) um método de armazenagem com diversos pontos de
estocagem diminui o estoque de seguranca da empresa, uma vez que a taxa de
atendimento e uma dispersao sobre as vendas ocorrem através da localizacdo do mesmo.
Nessa perspectiva Vieira (2009) estabelece que o estoque de seguranga ¢ especificado
para preparar a empresa para as necessidades ndo previstas, desse modo, caso haja a
precisdo, esta composta para a utilizagdo. A vista disso, a descentralizagdo aumenta a
quantidade estabelecida para o estoque de seguranca, ao mesmo tempo que quando a
empresa elege o estoque centralizado, a necessidade do nivel de pedidos diminui, pois, o
método centralizado torna o atendimento mais répido e objetivo, resultando na
dependéncia do transporte.

A centralizagdo ocasiona em um gasto maior de combustivel, dado que para
transitar com o produto até os clientes gera maior custo sobre a locomogao de produtos,
além disso requer um investimento em patriménio como: caminhdes, maquinas, entre
outros, além do que a manutencdo para estabelecer os parametros de utilizacdo dos
mesmos geram altos custos, ¢ a dependéncia de previsdes de venda ¢ pequena, ja na
descentralizacdo de estoques, tornam-se estabelecido que cada centro posiciona-se mais
proximo aos clientes em potenciais, pontualmente por esse fato os gastos com locomog¢ao
ndo ocorre, entretanto ainda em conformidade com o autor a descentraliza¢do possibilita
em alguns casos a relacdo logistica mais evolutiva e veloz, obtendo uma padroniza¢do
nas necessidades dos clientes, diferentemente de uma sistema unificado.

2.2 CENTRALIZACAO DE ESTOQUE

Conforme Brito e Spejorim (2012) armazenar e estocar produtos para a venda de
forma posterior, deve ser ponderado os itens de forma certa e no momento correto, em
concordancia a isso Viana (2000) descreve que o local de armazenagem da empresa deve
se encaixar adequadamente com as necessidades da organizagdo bem como os métodos
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que serdao desenvolvido dentro do espago em questdo, para que o proceder seja realizado
da melhor maneira possivel, pois obter estoques acarreta em disponibilidade futura para
organizag¢do, portanto o armazenamento agrega valor quando bem posicionada e auxilia
dentro dos processos da organizacdo, consequentemente o local ¢ de suma importancia
na hora de verificar em que lugar ird se manter o estoque da organizagao.

Na visdo de Dias (2010) a empresa deve escolher o melhor processo de estocagem
conforme as insuficiéncias dos clientes, levando em consideracdo sempre o espacgo
disponivel, os produtos que irdo compor essa area, a quantidade e a capacidade de
atendimento disposto na localidade em questdio. O método de estocagem ¢
deliberadamente algo de grande relevancia, pois a variabilidade ocorre diante cada item
distribuido no armazém e o real fato sobre o que a empresa vende, ponderando os custos,
perante os métodos de locomog¢ao que auxiliam nas técnicas de estocagem.

Todo o procedimento de estocagem precede inicialmente diante a necessidade e a
escolha da organizagdo de descentralizar ou centralizar o estoque, toda a evolucdo de
delimitagdo ocorre diante do fato da variabilidade sobre as constancias e os tipos de
produtos com que a empresa trabalha. De acordo com Novaes (2007) a centraliza¢do pode
proporcionar para empresa uma maior rapidez na distribui¢@o dos produtos até os clientes,
uma maior variedade de tipos, marcas, cores e tamanhos dentro do espaco, a eliminagao
de intercessores e as oportunidades de diminui¢do de precos e consequentemente maior
infiltragdo no mercado.

A centralizagdo ¢ ponderada e delimitada diante preceitos de onde colocar os
estoques da organizagdo, e a escolha do local varia muito sobre os produtos que a empresa
vende. Segundo Dias (2010) a escolha pelo método de armazenagem centralizada
possibilita melhor manuseio e coordenagdo do mesmo perante o depdsito, pois 0s
produtos se tornam catalogados de forma mais simples e segmentada, podendo analisar e
sistematizar a entrada e saida dos objetos armazenados, uma vez que serdo enviados para
os clientes conforme a solicitagdo de venda, em concordancia a isso Ballou (2006)
descreve a centralizagdo diante de uma pauta principal voltada perante o comando das
atividades dentro do local, dado que se torna mais facil coordenar as ac¢des e os métodos
de estocagem de forma precisa, visto que, um unico lugar tendo os itens centralizados
tende a ter uma maior eficiéncia das atividades desenvolvidas dentro da mesma.

O nivel estratégico corresponde as melhores formas para conseguir locomover os
itens e os transportar até o cliente, no nivel tatico a organizacio observa os meios que ela
utiliza por influéncia de um esquema tracado, consequentemente havera uma
implementagdo sobre o compartilhamento, por tltimo no nivel operacional sdo as a¢des
realizadas dentro dos espagos de armazenagem, fundamentado assim as melhores técnicas
para tornar o sistema logistico do espaco mais eficiente e eficaz.

Em conformidade com Dias (2010) a distribui¢ao de materiais é desenvolvida de
forma mais habil, a vista da preparacdo da manipulacdo dele, através de quatro
especificagdes sendo elas, a utilizando sobre a melhor circulagdo, obter uma localizagdo
tatica do almoxarifado, tendo uma melhoria nos servigos realizados aos usuarios e
obtendo uma disponibilidade maior aos consumidores. Os itens da organizagdo sdo
armazenados, conferidos e bem localizados no centro de distribui¢do conforme a
administracdo de materiais que a empresa utiliza, apds ter sua venda realizada requer de
transporte para chegar ao respectivo cliente. Em conformidade ao mesmo, todas as
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movimentagdes de locomogao de objetos sdo consideradas transporte, de modo que, o
deslocamento de um funcionario ou um item transposto de forma manual ou através de
um meio de transporte, em outros termos, refere-se a todo percurso que um item
transpassa para chegar no destino.

Conforme Viana (2000) o transporte detém um custo grandioso sobre o
gerenciamento de cadeia de suprimentos, por ser de grande importancia e produtividade
organizacional. O autor descreve ainda os embargos que os transportes requerem diante
a sociedade e a empresa, sendo os recursos temporais, financeiros e ambientais. Os
recursos temporais sdo representados diante todo tempo transcorrido para que o produto
chegue ao cliente, colocando o estoque em transito, os mecanismos financeiros sdo os
gastos realizados, diante toda administracdo dos itens, até que o mesmo chegue ao cliente,
como gastos com motoristas, combustivel, e gastos inesperados, os recursos ambientais
se envolvem sobre os danos que o transporte pode causar ao ambiente, maior combustdo
no ar através da maior utilizagdo de combustivel, causando ainda poluicdo sonora,
engarrafamentos, entre outros fatores.

A organizagao que utiliza o método de estoque centralizado obtém a desenvoltura
em face de diversos aspectos que podem e devem ser considerados por efeito da opc¢ao
do método de estocagem, pois existem fatores que agregam nos métodos utilizados ou
dispersam a administracdo dentro do espago estabelecido. Em conformidade com Buller
(2012) a administragcdo de materiais transcende nas escolhas sobre as posi¢des dentro do
espago para auxiliar na hora de realizar o ordenamento, assim o processo no canal de
distribuicao transcende a outros fatores, dentro dele pode-se trabalhar continuamente sem,
considerando as fontes de suprimentos através das decisdes que devem ser tomadas diante
uma estratégia de planejamento da organizacao.

O método de administrag¢do e gerenciamento na cadeia de suprimentos se envolve
principalmente com a tatica que a empresa utiliza para criar vantagem competitiva da
organizagdo de modo que os meios de distribuicdo vém justamente como método de
aplicabilidade e de pontuar a empresa diante o mercado e a concorréncia.

De acordo com Silva (2019) para que o produto chegue ao consumidor final,
requer algumas etapas que devem ser desenvolvidas dentro da organizacdo, o mesmo
ainda evidéncia que toda a fase que o produto transpde para chegar no centro de vendas
¢ intitulado de cadeia de distribui¢@o, onde ela pode ser segmentada anterior a manufatura
e consecutivo ao mesmo, de modo que, a finalizagdo do produto até a logistica de
suprimento ocorre antes da manufatura e depois da manufatura desenrola-se a logistica
de distribuicdo. Na cadeia de distribuicdo existem trés etapas denominadas de fluxo fisico
que tem a representatividade voltada para os movimentos dos materiais dentro do espago,
o fluxo de informagdes transcende por meio de dados que acarretam em movimentos que
carecem ocorrer dentro do espaco, para que desse modo advenha a movimentagdo dentro
do delimitado, por ultimo o fluxo financeiro tem a designagdo evidenciado pelos métodos
e fatores que discorrem diante os artificios utilizados para que haja a cadeia de
distribuicdo e que todo o caminho citado tenha os fluxos bem desenvolvidos e
segmentados.

Na perspectiva de Ayres (2009) os métodos de distribuicdo aplica-se perante a
ordenacdo e apoio das necessidades previstas na capacidade que cada empresa detém
dentro das dimensdes da mesma, para que desse modo o recurso que a organizacao defina
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se encaixe dentro de cada ambito, com isso, o procedimento escolhido e os preceitos da
empresa refere-se ao tamanho, as necessidades que a propria obtém, constituindo assim
como a gestdo processara a administragdo da instituicdo de acordo com as
implementagdes, a localizacdo, as limitagdes ou ndo da empresa. Podendo proceder diante
as alternativas denotadas pela estratégia, compreendendo qual o real motivo para que tal
feito esteja precedendo dentro da organizacdo, em outros termos, a empresa deve analisar
as insuficiéncias organizacionais e as exigéncias dos clientes para saber exatamente qual
método de estocagem escolher e por qual razdo de fato deve ser aplicado.

3 METODOS

O estudo tem caracteristicas de pesquisa descritiva, em virtude de que foi
estabelecido a predisposi¢do de especificidades em relagdo a assimilagdo dos
entrevistados sobre o tema. Segundo Andrade (2010) a pesquisa descritiva refere-se aos
eventos que sdo percebidos, mencionados, averiguados, apontados e explanados, mas o
pesquisador ndo deve interferir nos mesmos, ou seja, tudo investigado em qualquer ponto
de analise deve ser aprofundado e ndo manipulado pelo o explorador.

O objetivo foi de analisar as vantagens e desvantagens da centralizagdo de estoque
da matriz de uma empresa de materiais de constru¢do, a organizac¢ao possui trés unidades
instaladas no noroeste do parand, onde uma se localiza em Nova Londrina, outra em
Loanda, ja a matriz estd situada na cidade de Santa Cruz de Monte Castelo, o método
utilizado foi o qualitativo diante as aplicabilidades observadas e designadas dentro da
empresa para considerar as pautas e as informagdes que foram alcangadas através de
analises e averiguacdes diante os principios em questao.

Segundo Richardson (2012) uma pesquisa utilizando o método qualitativo observa
e analisa o comportamento dos individuos e as atividades realizadas por eles, a vista disso
¢ possivel conseguir estabelecer de forma mais profunda o que foi analisado e averiguado
de uma maneira que utilize maior precisdo. Na visdo de Gil (2002) a andlise qualitativa
refere-se por meio de um processo com segmentos de acdes, que se relaciona na redugdo
de dados, e a designagdo deles, a compreensdo tem a representatividade diante um
relatério.

A pesquisa foi realizada com o proprietario da organizacdo e o gerente comercial,
todo o processo decorreu diante a liberacdo do gestor da organizacdo. O estudo ocorreu
em um ambito reservado, na qual cada pessoa foi entrevistada separadamente, onde cada
um referiu-se ao tema sem haver possibilidade de confrontar as obje¢des do outro. A
coleta dos dados foi realizada a partir da observa¢dao de uma entrevista ndo estruturada e
estruturada. Na perspectiva de Gil (2002) a entrevista estruturada refere-se a relagdo fixa
de perguntas, ja na ndo estruturada o entrevistador empenhar-se para que o entrevistado
regresse ao assunto tratado.

As questdes se basearam em parametros de utilizagdo na centraliza¢ao do estoque
da organizacdo, considerando os fatores que influenciam no mesmo, o questionario
utilizado para coleta de informacgdes se baseou em 14 perguntas, durante um periodo
estabelecido desde abril de 2021 a setembro de 2021.
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A andlise dos dados foi retratada por uma tabulacdo em planilhas, no qual as
informagdes adquiridas foram pautadas através das respostas dos entrevistados, sendo
interpretadas e comparadas para o melhor resultado da pesquisa, no qual posteriormente
foi realizado uma sintese através dos dados, onde foram relatadas todas as apreciacdes e
parametros averiguados e pesquisados dentro das dimensdes de respostas. Estes fatores
servirdo para caracterizar os pontos positivos € negativos de um procedimento de
centralizagdo diante a concepgao dos gestores da empresa de materiais de construcao.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Esta andlise foi realizada em uma empresa de materiais de construcdo, sendo de
pequeno a médio porte, a mesma atua desde 2002 no segmento de construgdo civil, tendo
19 anos no mercado. A sede localiza-se na cidade de Santa Cruz de Monte Castelo no
noroeste do Parand, onde sua populacao estimada ¢ de 7.705 habitantes, dados do IBGE
(2010). Informagdes relevantes para iniciar a analise e a descri¢ao dos resultados, obtidos
perante a realizagdo de duas entrevistas, consistindo em um dos gestores com o cargo de
gerente comercial atuante na empresa ha 18 anos, onde desempenhou diversos cargos na
organizac¢do até alcangar a posi¢do atual, e o outro gestor com o cargo de diretor geral e
empreendedor da empresa, no qual trabalha ha 19 anos.

De acordo com Silva (2019) a gestao de estoque tem um alto grau de importancia
para as organizagdes, uma vez que, independentemente do item que serd comercializado,
deve-se transparecer seguranga ao empreendedor, visto que, uma empresa sem estoque
ndo tem possibilidades de comercializacao.

A empresa foi desenvolvida buscando sanar as necessidades dos consumidores,
justamente por ser um dos poucos na cidade no segmento. Na frente do terreno existia um
pequeno depdsito de materiais de construcdo e nos fundos localizava-se um pequeno
espaco para posicionar e armazenar os produtos.

Com o passar dos anos ocorreu a necessidade de aumentar as compras para manter
em estoque, entretanto a organizagao nao disponibilizava de um espago adequado para tal
o local, assim os gestores realizaram buscas para encontrar o melhor local para estabelecer
uma loja maior e consecutivamente uma local de armazenagem que suprisse as
necessidades da organizagao, logo foram alugados ou até mesmo comprados prédios para
subdividir os produtos nos galpdes. A expedi¢do foi desenvolvida para retirada de itens
menores e de facil acesso localizadas ao lado do prédio principal.

Dentro da loja, localiza-se os itens de menor porte, € com o maior fluxo de vendas,
isto ¢, a empresa mantem proximo os itens menores € mais procurados pelos clientes para
estabelecer um maior acesso e praticidade, tanto para os clientes, quanto para os
funciondrios em momentos especificos do cotidiano. Entretanto, no centro de
distribuicdes localiza-se os produtos maiores que necessariamente demandam de
equipamentos e funciondrios para realizar a movimentagao dos itens, ou seja, os produtos
do deposito tém um menor fluxo de vendas e necessita-se de maquinas e pessoas para
realizar o transporte.
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As vendas nas lojas seguem o pedido até a expedi¢do, onde ocorre a separacao e
envio dos produtos, considerando os itens vendidos, no qual procede para a separagdo,
assim selecionando o motorista € o ajudante para realizacdo das entregas, diante o
tamanho dos produtos, havendo a busca pelo caminhdo que deve seguir o destino. Com o
passar do tempo foram aumentando as vendas de forma gradativa e consequentemente
necessitando de um espaco maior. O método de estocagem ocorria de forma
descentralizada, no qual estavam espalhadas por galpdes e até mesmo nas ruas, ¢ a
organizagdo observava maiores disponibilidades de estoque, ocasionando assim na busca
de um espaco maior para sanar as caréncias do negocio.

A busca por uma precisdo também foram relatas, dado que o antigo método de
estocagem era distribuido, dificultando e ocasionando em falhas, em razdo de que por
mais proximo que estivesse, se localizava em setores diferentes que nao estdo empregados
no mesmo local. Outrora o centro de distribuicdo auxilia desde a compra, entrega,
recebimento de mercadoria, onde todo processo ocorre de forma conjunta, ja no método
descentralizado os itens estavam localizados em espacos diferentes, o que ocasionava em
perda de tempo para realizacdo dos processos, e do financeiro, uma vez que, o fluxo de
percorrer at¢ um dos galpdes para agrupar todos os itens causa gastos tanto de
deslocamento de funciondrios quanto gastos com combustiveis.

Diante o explanado por Ballou (2006) a centralizagdo de estoque tem o intuito
voltado para almejar o maior controle dos processos de forma geral, economizando a
producdo e as compras, a fim de diminuir custo, obtendo maior pontualidade diante as
vendas, assim detendo de um aprimoramento sobre as maneiras que transcendem as agdes
no espaco.

A centralizagdo do estoque da empresa procedeu-se diante a observacdo da
necessidade de centralizar tanto pessoas, quanto os processos para o cotidiano, assim
facilitando as a¢des dos funcionarios dentro do espaco de forma que agrupe a logistica do
local, além dos produtos, que sdo baseados sobre as quantidades de vendas que foram
realizadas nas lojas e as quantidades de entregas que foram aumentando, assim ocorrendo
a busca em centralizar para facilitar o fluxo desde compra, entrega, conferéncia de
produtos e distribuicao.

Nas entrevistas foi relatado que o ramo de construcgao civil ¢ um nicho de forte
crescimento, no qual foi observada a necessidade de realizar o investimento no local
proximo a cidade de Porto Rico com a populacdo estimada de 2.554, dados do IBGE
(2010), dado importante considerando o crescimento da cidade de forma gradativa, no
segmento de constru¢do civil ndo ocorre de forma distinta, além também de diversas
cidades da regido. Partindo desse preceito a organizagdo busca uma constante mobilidade
para se manter no mercado, além de uma maior verticalizagdo diante o novo proposito,
detendo de uma visdo diferenciada.

A cidade de Porto Rico tem alto fluxo de entrada e saida, tendo em conta o fato o
alto nivel turistico, deste modo os investimentos em prédio, casas, resorts teve grande
aumento. A organizac¢do analisou e observou que o segmento de construcdo civil se
elevaria ainda mais sobre a cidade, considerando o fluxo de turista e investidores, onde o
trevo de Santa Cruz de Monte Castelo localiza-se proximo. O gestor do negdcio por meio
de analises, procurou um ponto estratégico para ambas as cidades, e assim atentando-se
sobre o publico da organizacao.

XIII SEEAD - SEMANA DE ESTUDOS EM ADMINISTRACAO — DEZEMBRO 2021
UNIVERSIDADE ESTADUAL DO PARANA - CAMPUS PARANAVAI



XIII SeeAD UNESPAR - Universidade Estadual do Parana

C:E.i.'?' pDUS Paranavai
Semana de Estudos e ' :

em Administracao ISENS 2178 800

zembro de

A cerca dos fatores que influenciaram a busca por centralizar, foram apresentados
parametros referentes aos custos, dado ao fato de que obter estoque de forma
descentralizada requer diversos gastos fixos sdo energia e internet, j4 os gastos variaveis
sdo combustiveis e manutenc¢do. Além do que a agilidade dos processos, praticidade na
logistica, e os meios de transporte eram menores, em razdo de que, as mercadorias
espalhadas por diversos locais requerem maior quantidade de pessoas para realizar as
acoes. A oferta e demanda da empresa teve que se diferenciar, justamente, devido a
pandemia da covid 19, assim que o contagio se alastrou, alguns fornecedores com que a
organizacdo comercializava passaram a modificar o fluxo de produgdo e
consequentemente as formas para realizar as compras e os métodos de pagamentos de
determinados itens, desse modo, realizando compras em maior quantidade as formas de
pagamento transcendem de maneira positiva, isto é, com a compra de maiores
quantidades de produtos, as formas de pagamento sdo mais acessiveis.

A estratégia para a escolha do local do centro de distribui¢do ocorreu diante a
necessidade da empresa, uma vez que os estoques estavam esparramados em varios
galpoes, hora até mesmo nas ruas da cidade, assim surgindo a ideia de centralizar,
consequentemente ocorreu a busca para o melhor local para estabelecer o centro, o
empreendedor do negdcio durante um passeio pelas rodovias da cidade, observou o local,
e rapidamente foi a procura do proprietario do terreno e esclareceu o desejo de utilizar e
espaco para desenvolver o centro de distribuigao.

De um lado da rodovia com acesso para Santa Cruz de Monte Castelo proximo ao
trevo era objetivado desenvolver um centro de comercio, onde tem um alto fluxo de
pessoas de cidades distantes, nos quais os mesmos se deslocam até Porto Rico, justamente
por ser um polo turistico, desse modo a empresa demostra um pouco mais da organizagao
os cidaddos que percorrem esses caminhos de uma cidade para a outra. A empresa busca
descentralizar o comercio e expandir o municipio. Do outro lado do pavimento que da
acesso a rodovia de Santa Izabel do Ivai se fixa o centro de distribuicdo. O gestor se
baseou nas lojas Havan que sdo edificadas na beira da rodovia e algumas empresas de
Santa Catarina, nos quais se desenvolvem centro de lazeres, de modo que a organizacao
se fortalece e cresce, fortificando a marca diante aos clientes que iram buscar um maior
conhecimento da organizagao.

As diferencas pautadas de forma inicial perante a anélise dos resultados do método
centralizado caracterizam-se pela precisdo no controle por influéncia no fluxo desde do
recebimento, armazenamento e incluindo a fase de distribui¢do, no qual os erros foram
diminuindo, levando em conta os matérias, as pessoas que podem ser mais aproveitadas,
e as ferramentas que estdo todas disposta no mesmo local, facilitando os percursos e as
variaveis. A velocidade das entregas mostrou-se positiva diante aos resultados da
facilidade de acesso dos produtos, por estar todos proximos uns dos outros e por ndo haver
a necessidade de realizar um percurso maior para encontrar um item e recolocé-lo no
caminhado para o referido destino.

A velocidade para separar e enviar os itens adquiridos pelos consumidores
mostrou-se maior, visto que os produtos localizados em planta tnica t€ém um facil acesso,
tanto para realizar as buscas dos produtos dentro do espaco, quanto pelo fato dos
funcionarios ja saberem a localidade dos itens e ndo haver dispersdo para a localizagdo
dos mesmos. A unificagdo diante os principios descritos auxilia na identificagdo de itens
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com giro inadequado no estoque, possibilitando aos administradores maior visao do que
de fato esta ponderado em um unico local.

Na presenca das informagdes adquiridas foram levantadas as dimensdes
delimitadas dos pontos positivos e negativos decorrentes da centralizagdo de estoque,
ocasionando na aplicabilidade de um centro de distribui¢ao para tal feito, no qual foram
delimitados pelos gestores as vantagens de um maior conhecimento da populagdo, e a
maior praticidade, devido a equipe ja esta disposta em um Unico local, juntamente com
os equipamentos, os custos que foram relacionados como benéficos, incluindo a isso a
agilidade. Ja as desvantagens foram delimitadas na perspectiva de que caso ocorra uma
necessidade dos clientes de irem buscar os produtos no centro de distribui¢do, em
consequéncia que se localiza fora da cidade, no entanto as lojas tem disponiveis alguns
itens e a sede em especifico obtém a expedicao edificada ao lado, justamente para auxiliar
a esse fator, todavia as filias ndo tem o auxilio da expedi¢do o que pode ocorrer barreiras
de acesso, para as filias e aos clientes que necessitam realizar a busca dos itens, outro
fator relaciona-se ao quadro de funcionarios, dado que poderia ser reduzido, uma vez
venha ter algumas pessoas ociosas diante toda a gestao.

Na perspectiva de Ayres (2009) o transporte, a manuten¢do de estoque e
tratamento de pedidos em toda a extensdo converte-se de grande importancia para as
empresas, portanto, contribuem e auxiliam nas condi¢des das vendas, dos servigos
prestados e dos bens disponibilizados para a realizagdo de estocagem, considerando o
segmento que cada organizagdo caracteriza.

Os gastos com transporte referido diante ao novo método centralizado teve a
listagem perante o grau de relevancia, posto que os gastos determina-se como um mal
necessario, visto até mesmo como vildo, observado pelo pressuposto de que cada
motorista tem seu jeito e cuidado com o automédvel, além do fato de que a alta nos pregos
do combustivel vem disparando, o transporte carrega para a organiza¢do um grau de
relevancia altissimo, tendo assim o objetivo de realizar buscas de uma maior eficicia no
transporte, obtendo consecutivamente economia no combustivel, tempo, pessoas € na
manuten¢do. Para almejar com maior precisdo a eficdcia, a empresa estd desenvolvendo
uma campanha de melhoramento nas entregas, no qual esta sendo estabelecido pelo gestor
premiagdes para que o veiculo que carrega um valor de mercadorias, € que realize uma
boa gestdo tanto de tempo, entrega, manuten¢do de veiculos e gasto com combustivel,
ganhe prémios, como vale compras na loja, ou um dia de folga, ou até mesmo benéficos
financeiros na propria folha salarial, dessa maneira almejando conseguir adquirir
resultados significativos para a empresa.

Relacionado as dificuldades no centro de distribui¢des os entrevistados pautaram
que a coordenacdo de pessoas impossibilita alguns processos, uma vez que casa individuo
pensa de maneira divergente, considerando que as agdes dos funcionarios remetem em
reacdes financeiras do empresario, observando sucessivamente que para alcangar um bom
gerenciamento dos fatores requer gestdo, focando pontualmente nos gastos
desnecessarios principalmente levando em pauta o porte da empresa, ainda assim sendo
ressalto a falta de preparagcdo com os meios de transporte, propriamente se atendo ao fato
de que ndo ter pessoas para realizar as entregas e ndo obter maquinas suficientes para
realizé-las dificulta no processo de administracdo de materiais e impossibilita a
coordenagao dos funcionarios.
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Segundo Dias (2010) a armazenagem dos produtos traz para as organizagdes uma
intensidade de capital, dado que o preco do metro ctbico dentro do local de estocagem,
refere-se a um valor financeiro altissimo, justamente por isso as empresas focam em
produtos com maior rotatividade e desse modo realizam actimulos em menores
quantidades, evitando desse modo realizar a acdo de forma oposta.

De acordo com Brito e Spejorim (2012) a armazenagem dentro da organizagao
tem o intuito de manter os produtos disponiveis dentro do espaco, para auxiliar o
atendimento ao cliente, e principalmente a cadeia de abastecimento, isto €, a empresa
portando o alinhamento de forma precisa diante os produtos que entram e saem do estoque
detém de um controle maior sobre os fatores de armazenamento.

A organizacdo selecionada cada funciondrio, considerando os turnos que cada
qual realiza no cotidiano, assim os mesmos detém de rotatividade, que consecutivamente
requer de pontualidade sobre as realizagdes das fungdes que lhes sdo designados, para
melhorar tanto a logistica do local, quanto dos setores. O alinhamento do fluxo dos
trabalhadores tém um alto grau de relevancia para a realizagdo dos processos dentro do
espaco, dado que no pavimento os matérias sdo armazenadas em blocos, e acomodados,
utilizando do indice do alfabeto de A-Z, onde o produto segue uma sequéncia. Por
conseguinte, utilizando o indice numérico, exemplificando com o A1, A2, A3, em seguida
langados ao sistema para realizar a localizagdo dos itens, deste modo passa-se a ser feito
um mapeamento, pontuando e catalogando o enderecamento no modelo e no formato do
sistema da organizagao.

As implementagdes futuras para o centro de distribui¢do referem-se diante ao
transcrito, no qual a mercadoria bem exposta pondera de um controle maior, tendo
menores indices de estoque negativo, precisamente por deter de uma facilidade maior de
acompanhar.

A centralizagdo em frente aos fatores apresentados e observados foram
delimitados ao método recém aplicado na organizacdo, em que vantajosamente foi
analisado pelos gestores considerando fatores que agregam na linha de raciocinio, de que
centralizar habituam os empreendedores a saberem exatamente onde os produtos se
encontram, sabendo onde realizar a retirada, situando também o enderego, uma vez que
o centro de distribuicdo se localiza-se na rodovia, na entrada de um trevo no qual detém
de um visdo maior, e se locomovem pessoas de diversas cidades como Loanda, Porto
Rico, Santa Isabel do Ivai, Douradina, Umuarama, Cianorte, Cidade Gaucha, Tapira e
Queréncia do Norte justificando o facil acesso.

Diante das limitagdes considerada pela aplicabilidade do centro de distribui¢do a
empresa procura demonstrar aos funciondrios as preocupacdes do empreendedor em
visionar ideias para o bem dos mesmos, em virtude de que passa-se mais tempo na
empresa do que em qualquer outro lugar, fazendo com que eles comecem acreditar e
entender que a empresa que atualmente tende a ser pequena € que estd com um projeto
grande, logo sendo um ambiente desenvolvido diante ao principios referidos desde as
vendas até a distribui¢cdo, assim como para acomodar e acondicionar os funcionarios.

Dessa forma, pode entender-se que o deposito de materiais de construgdo realizou
um levantamento para encontrando quais sdo necessidade de sanar as caréncias dos
clientes, tanto perante a localidade estabelecida, quanto aos fatores sobre as cidades da
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redondeza, possibilitando uma visdo maior dos parametros do mercado externo para
realizar maiores comercializagdes, ou seja, explorando as vendas e considerando os
materiais de constru¢ao e acabamentos e os métodos de envios, a organizacao estabeleceu
um parametro que facilita a aplicag@o das agdes, visto que o método centralizado traz para
a empresa perspectivas de vendas e maiores possibilidades para auxiliar nas atividades
dentro do espaco, considerando o caminho que o produto percorre até que chegue ao
cliente, onde o centro de distribuigdes trouxe melhorias para a empresa e para os
funciondrios, disponibilizando maiores probabilidades de comercializa¢des futuras.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Mediante a apresentagdo e analise dos resultados deste artigo, o estudo alcangou o seu
objetivo, pois foi possivel verificar os preceitos desde a vendas dos produtos, até o
conceito do método de estocagem, separacdo e distribuicdo dos itens. Na pesquisa foi
verificado que a centralizacdo possui resultados positivos sobre os fundamentos
analisados, em razdo de que os resultados averiguados viabilizaram compreender os
beneficios e os inconvenientes de centralizar estoque em uma empresa de matérias de
construcao.

Foi verificado que a centralizacdo oferece para a organizagdo maior precisdo nos
processos e nas agdes, na medida em que os matérias, os produtos, os funciondrios, os
equipamentos, estdo todos posicionados em um mesmo local, existem fatores que podem
dificultar as aplicabilidades no espago, considerando a quantidade de equipamentos, os
gastos com transportes e principalmente mao de obra, que rege todos 0s outros processos,
uma vez que centralizar trouxe para organiza¢do uma visdo maior sobre os funcionarios
e as respectivas fungdes realizadas, podendo assim, ser compactadas para melhores
resultados.

De modo geral, pode ser entendido que a centralizag¢do de estoque, em relagdo aos fatores
que influenciam as a¢des dentro ambiente, possui fatores positivos e que agregam grande
vantagem para a organizacao, pois, através do estudo foram obtidas informagdes sobre os
pontos vidveis diante ao método de centralizagdo, o que possibilita aos gestores uma
maior analise, tanto da propria empresa, quanto perante o ponto de vista dos
consumidores, uma vez que um centro de distribuigdes ¢ um local pouco explorado na
regido.

Todavia, entende-se que as desvantagens encontradas se relacionam sobre a falta de
equipamentos e veiculos para auxiliar nos transportes, sendo que a organizagdo nao
delimitou e ndo adquiriu a quantidade dos equipamentos que seriam de fato necessarios
para otimizar as atividades naquele espago, no qual foi ressaltado a observacdo de
funcionarios em excesso, € que em determinados periodos ficam ociosos dentro do centro
de distribui¢do, em virtude, da maior precisdo nas atividades, que faz com que alguns
funcionarios acabem por efetivar algumas atividades sem auxilio dos demais.

Deste modo, a empresa pode realizar uma averiguagdo sobre o que foi constatado,
buscando refletir sobre os indicadores que mais impossibilitam o mecanismo de fluir
adequadamente nas dimensdes estabelecidas, para que assim, procure manter um nivel de
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exceléncia sobre os servigos prestados e aos itens vendidos, com a finalidade de atingir
melhores resultados e proporcionar maior satisfagdo aos clientes.

Fica como sugestdo para trabalhos futuros que seja produzida uma nova pesquisa no
segmento de materiais de constru¢do para analisar por meio de método quantitativo com
dados do sistema de informagdes da empresa os efeitos da centralizagdo dos estoques na
eficicia das entregas e na diminui¢do de custos, para verificar se os resultados
quantitativos sdo similares ao qualitativos desta pesquisa.
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ADENDO 1

CONSENTIMENTO DE PARTICIPACAO

Eu, concordo em participar voluntariamente do presente estudo como participante. O
pesquisador me informou sobre tudo o que vai acontecer na pesquisa, o que terei que
fazer, inclusive sobre os possiveis riscos e beneficios envolvidos na minha participagao.
Durante o processo de coleta de dados foi garantido o sigilo das respostas de cada pessoa,
como a sua integridade, por meio de uma entrevista, em um local seguro e isolado, no
qual o entrevistado fico a vontade para discorrer as realidades pesquisadas. Desta forma

foram garantidas as premissas sobre o sigilo e a ética da pesquisa.

1- Quantos anos o senhor trabalha na empresa, e qual funcao desempenha?

2- Como foi o inicio do funcionamento da empresa, em questdo dos meios de estocagem?
E como procedeu a evolugdo da organizagao.

3- Como resultou a centralizagdo do estoque na organizacao?

4- Acerca dos fatores que influenciaram na mudanga para o espaco unificado:
A - A redugdo dos custos de transporte e produgdo?

B - A coordenagao de oferta e demanda, a assessoria no processo de producao?
C - A colaborag¢ao no processo de comercializagao?

D- Outros fatores?

5- No que se refere sobre as diferengas observadas inicialmente com a mudanga para o
método centralizado:

A- A precis@o no controle de materiais?
B- A velocidade na delimitagdo de entregas?
C- A rapidez para a separacao e envio dos produtos?

D- Outros parametros?
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6 - Quais foram os pontos positivos e negativos inicialmente observados sobre essa
mudanga para o centro de distribui¢do, levando em consideracdo os meios de transporte,
os gastos, a administragdo dos setores, os processamentos dos pedidos, a programacgao
dos veiculos, a maior disponibilidade de funcionarios, entre outros fatores?

7 - Os gastos com transportes no método de distribuicao representam para a organizagao
grande relevancia financeira? Tendo em conta a manutengdo, combustivel, uma
quantidade maior de funciondrios qualificados para exercer a fungdo de motorista entre
outros fatores que agregam valor diante a organiza¢ao?

8 - Quais sdo as maiores dificuldades encontradas no setor, levando em conta a
administracdo de materiais, a coordenacao dos funcionérios e os métodos de transporte?

9 - A logistica disposta dentro do local ¢ bem distribuida e auxilia no momento de realizar
as movimentagdes? Como?

10 - Quais os planos de implementacdo futuras que ndo foram realizados?

11 - Ao observar e analisar os processos: O senhor considera que a centralizagdo foi
vantajosa? Por que?

12- Como ocorreu a estratégia para escolher a localizagdo do espago centralizado?
Realizou-se através da busca por um transporte acessivel e externo, pautando a
proximidade do cliente, a disponibilidade de mao de obra e os custos ou ainda foi
considerado o espago acessivel no local perante o negdcio em questao?

13 - A mudanga para o centro de distribuicao refere-se a uma busca sobre maior precisao
na administragdo dos produtos até o seu destino final?

14 - Gostaria de abordar outros assuntos ndo tratados nesta entrevista, que considera
importante?

Assinatura do participante
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MOTIVADORES DO EMPREENDEDORISMO JOVEM: O CASO DE DOIS
EMPREENDEDORES DE PARANAVAI/PR

Ane Caroline de Moraes Lima?
Julio Ernesto Colla®

RESUMO

Cada empreendedor no inicio da sua jornada ¢ impulsionado por algo que o leva a assumir
os riscos de criar seu proprio negocio, dessa forma esse artigo buscou identificar os
motivadores que levaram dois jovens a empreender, de maneira especifica procurou-se
descrever tais motivadores. Essa pesquisa caracterizou-se como qualitativa descritiva, a
coleta de dados foi realizada por meio de entrevistas ndo estruturadas com dois jovens
empreendedores, nomeados nessa pesquisa como empreendedor A e empreendedor B,
ambos sdo residentes de Paranavai/PR. As entrevistas ocorreram entre os dias 12 e 15 de
novembro de 2021. Nos resultados foram apresentados o perfil dos entrevistados, a
descri¢do do negocio e as dificuldades do empreendimento, e por fim os motivadores que
impulsionaram os jovens a empreender. O empreendedor A declarou que a busca por uma
ocupag¢do juntamente com o conhecimento e o prazer pela area de atuacdo foi o que o
levou a empreender, o acesso a um maquindrio de confeccdo também cooperou para o
inicio da caminhada empreendedora. O empreender B alegou que o motivo pelo qual
comegou a empreender, ¢ porque viu que no empreendedorismo teria a oportunidade de
um retorno maior, principalmente relacionado a qualidade de vida presente e futura, suas
habilidades na area também cooperaram para inicio do empreendimento

Palavras-chave: Empreendedor. Motivadores. Jovens.

1 INTRODUCAO

Em diversas pesquisas relacionadas ao empreendedorismo, muito se tem
questionado quais tem sido as motivagdes que levaram o empreendedor a montar seu
proprio negocio. De acordo com Dolabela (2006, p. 26) “empreendedor ¢ alguém que
sonha e busca transformar seu sonho em realidade”, seguindo essa definicdo sobre
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empreendedor, existe algo que move o individuo, que o faz permanecer buscando o sonho
e essa energia utilizada na persisténcia ¢ a chamada, no presente artigo, motivagao.

Para se ter uma melhor compreensdo, a motivacdo ¢ entendida segundo o
Dicionério Mini Aurélio (2001, p. 473) como “conjunto de fatores que agem entre si, €
determinam a conduta de um individuo”, ou seja, ela impulsiona o individuo a uma ag¢ao.

Em uma pesquisa elaborada por Carvalhal, Ledo e Teixeira (2012), cujo titulo era
Empreendedorismo Jovem: Perfil e Motiva¢des de Empreendedores em Aracaju, Sergipe,
incluiram como um dos seus objetivos identificar as motivagdes que levaram certos
jovens a abrir seu proprio negocio. Nesse estudo foram analisados 27 jovens
empreendedores, desse total 96,3% declaram que sua motivacao foi por oportunidade.

Seguindo o resultado de outras pesquisas, Vale, Corréa e Reis (2014) em seu
estudo Motivagdes para o Empreendedorismo: Necessidade Versus Oportunidade?,
concluiram que 74% dos entrevistados (170 empreendedores), muitos apresentaram mais
de um motivo, tinham como motivacao o desejo de ter seu proprio negdcio, tornando-se
independente, em seguida a identificagdo de uma oportunidade de negocio (68%), o
amento da renda (66%) também foi julgada como preponderante para abertura de uma
empresa, entre outras motivagdes listadas na pesquisa.

Os resultados encontrados por Reis e Santos (2021), depois de entrevistas com
quatro jovens empreendedores, apontam que trés dos jovens entrevistados identificaram
que a busca por independéncia e a necessidade de crescimento os motivou a abrir seu
proprio negocio.

A partir do exposto anteriormente, o questionamento elencado para o
desenvolvimento dessa pesquisa ¢ “quais foram as motivagdes que levaram dois jovens a
criar seu proprio negdcio?”’. A partir desta pergunta de pesquisa o foco dessa consiste em
identificar os motivadores que levaram dois jovens a empreender. A partir deste objetivo
geral busca-se, de maneira especifica descrever os motivadores encontrados na fase de
coleta de dados.

O presente artigo esté estruturado da seguinte forma: inicia-se com a introdugao e
na sequéncia tem-se a fundamentacao tedrica que trata de empreendedorismo e motivagao
para empreender, pois ¢ necessario entender o que ¢ motivacdo e como ela influéncia o
comportamento do individuo, inclusive na pratica empresarial. A terceira parte ¢ a
metodolégica, seguida da apresentacdo e analise dos resultados. Por fim a conclusdo e
sugestdo para novas pesquisas.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Essa se¢do do artigo apresenta determinadas teorias relacionadas ao tema
proposto, que servirdo como sustentacdo para essa pesquisa. As divisdes abordardo
empreendedorismo, empreendedorismo jovem e motivadores para empreender.

2.1 EMPREENDEDORISMO

Dolabela (2006) define o empreendedorismo como uma postura pessoal, que
interfere no modo de ser do individuo, na sua visdo de sociedade € nos seus
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relacionamentos. Para o autor o empreendedor ¢ aquele que obtém ideias e propde novos
caminhos, buscando assim transformar sua realidade e por consequéncia a realidade de
outros. Nessa mesma linha de pensamento, Messa (2011) define empreendedor como um
individuo que estd sempre buscando oportunidades, e suas acdes geram empregos,
inovagdes e crescimento economico.

“A palavra empreendedor vem do francés entrepreneur, que significa aquele que
assume riscos e comeca algo novo” (Messa, 2011, p. 15).

Dados referentes ao estabelecimento do empreendedorismo no Brasil,
demonstram o quanto essa atividade ao passar dos anos tem se arraigado no pais, o
relatério publicado pela GEM (2019) comprova esse fato, demonstrado na tabela 1.

Tabela 1 - Taxas (em %) e estimativas (em unidades) de empreendedorismo segundo o
estagio e potenciais empreendedores - Brasil - 2018:2019

Taxas Taxas Estimativas

2018 | 2019 | 2018 2019
Empreendedorismo total 38,0 38,7 51.972.100 53.437.971
Empreendedorismo inicial 17,9 23,3 24.456.016 32.177.117
Novos 16,4 15,8 22.473.982 21.880.835
Nascentes 1,7 8,1 2.264.472 11.120.000
Empreendedorismo 202 | 162 |27.697.118 | 22.323.036
estabelecido
Empreendedorismo 26,0 302 | 22.092.889 25.545.666
potencial

Fonte: GEM Brasil 2019

As taxas apresentadas na tabela 1 acima procedem do percentual da populacao de
18 a 64 anos envolvidos na pesquisa, os empreendedores nascentes segundo o GEM
(2019), sao empreendedores que estdo envolvidos na criacdo de um empreendimento no
qual também sdo proprietarios, porém ainda ndo possuem uma atividade financeira, como
por exemplo, o pagamento de saldrios por mais de trés meses. Os empreendedores novos
jé estdo gerindo um novo negdcio no qual sdo proprietarios, e ja realizou pagamento de
salarios ou alguma retirada de remuneracao, por mais de trés meses € menos de 42 meses.
Os empreendedores estabelecidos representam os gestores que ja possuem um negocio
consolidado, e também ja efetuou pagamento de salario ou alguma retirada de
remuneragao por mais de 42 meses.

Ainda sobre a tabela 1 ¢ importante relatar que as taxas se referem ao percentual
da populagdo de 18 a 64 anos, ressaltando que a soma das taxas parciais pode divergir da
taxa total, pois os empreendedores que possuiam mais de um negocio foram contados
mais de uma vez. As estimativas sdo os calculos a partir de dados referentes a populagao
brasileira de 18 a 64 anos, de acordo com o IBGE/Diretoria de pesquisas, em 2018: 136,8
milhdes e 2019: 138,1 milhdes. Os empreendedores potenciais representam o grupo de
empreendedores que nao possuem um negocio, mas que almejam abrir nos proximos trés
anos.

Com o intuito de complementar a tabela 1 e mostrar a evolucao ao longo tempo,
o grafico 1 mostra o total de empreendedores, os iniciais € os empreendedores
estabelecidos desde 2002 até 2019.
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Grafico 1 - Taxas' (em %) de empreendedorismo segundo estdgio do empreendimento
TEA, TEE, TTE — Brasil —2002:2019
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Fonte: GEM Brasil 2019

Em 2019, a taxa de empreendedores iniciais alcangou 23,3, resultando em um
grande aumento, se comparado a 2018 que alcangou a taxa de 17,9, esse fato se deve pelo
aumento da taxa de empreendedores nascentes, segundo GEM (2019) tal avango se deve
pelo periodo social e econdmico do Brasil, onde a economia estava se firmando e havia
grande positividade com relacdo ao empreendedorismo.

2.2 EMPREENDEDORISMO JOVEM

A categoria jovem vem se destacando cada vez mais no mercado empreendedor,
segundo as pesquisas realizadas pelo GEM (2019), no Brasil, 24,3% da populacao com
idade de 18 a 24 anos eram empreendedores iniciais, com idade de 25 a 34 anos foi 26,1%.
Na categoria empreendedores estabelecidos a taxa com idade 18 a 24 anos foi 7,2%, de
25 a 34 anos foi 12,7%. Sendo assim, a propor¢do de novos empreendedores, com idade
de 18 a 34 anos, foi relativamente alta em 2019, se comparado ao grupo de
empreendedores dessa faixa etdria, que ja estdo a um tempo estabelecidos no mercado.

Uma pesquisa realizada no Québec — Canada por Borges, Filion e Simard (2008)
apresentou uma analise utilizando 188 novas empresas, nas quais 89 delas foram
formadas por jovens com idades entre 18 a 34 anos. Ainda nessa pesquisa houve uma
divisdo, constituida pelo grupo de jovens empreendedores com a faixa etaria entre 18 a
24 anos € 25 a 34 anos, como demonstrado na tabela 2.

Tabela 2 - Niimero de empresas de acordo com a idade do empreendedor
18 — 2425 - 3418 - 34|35 ANOS E
IDADE ANOS | ANOS ANOS ACIMA
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7/ de Dezembro de 2021.

Nimero de | 18 71 89 99
empresas
Fonte: Borges, Filion e Simard (2008)

Nessa pesquisa Borges, Filion e Simard (2008) apresentam quais foram as fontes
de ideias desses jovens (18 a 34 anos) para a criacdo do seu proprio empreendimento, os
resultados apontaram com 53,9% os conhecimentos relacionados a area de atuagdo, com
43,8% a ideia foi originaria do local onde o empreendedor trabalhou, 39,3% baseado nas
experiéncias tecnologicas sobre o produto ou servico, e 34,8% através do didlogo com
familiares ou amigos. A pesquisa dividiu as motivagdes para empreender em trés grupos:
51% relacionado a oportunidade de negocios, 43% outros motivos, € 7% a necessidade.

2.3 MOTIVADORES PARA EMPREENDER

Com relacdo a motivagdo, Bergamini (2003, p. 64) descreveu como “uma fonte
autonoma de energia cuja origem se situa no mundo interior de cada um”. Dessa forma
artigos apresentam quais tem sido os motivadores que levam os jovens a constituir seu
proprio negocio.

Carvalhal, Ledo e Teixeira (2012) apresentaram um estudo sobre os motivadores
dos jovens empreendedores com os seguintes resultados: 37% dos empreendedores
pesquisados com idades entre 18 e 34 anos afirmaram que o motivo pelo qual comecaram
a empreender foi a realizacdo profissional; 29,6% disseram ser a oportunidade de
mercado; 25,9% foi por causa da independéncia financeira, enquanto que 3,7% tiveram
como motivo o sustento da familia e com o mesmo percentual o aumento da renda. Sendo
assim, 96,3% dos participantes comecaram empreender por oportunidade e 3,7% por
necessidade. A tabela 3 apresenta o perfil dos empreendedores que foram incluidos na
pesquisa citada acima.

Tabela 3 — Distribuicdo percentual dos jovens empreendedores de Aracaju conforme
variaveis do estudo

Perfil dos | Frequéncia Frequéncia
empreendedores absoluta relativa TOTAL (%)
Participacio no CJE

Nao 22 81,5 81,5
Sim 5 18,5 100,0
Sexo

Feminino 7 25,9 25,9
Masculino 20 74,1 100,0
Idade

18a24 8 29,6 29,6
25a34 19 70,4 100,0
Estado Civil

Casado 8 29,6 29,6
Separado 1 3,7 33,3
Solteiro 18 66,7 100,0
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Escolaridade

Ens. Superior

Completo ou| 17 63,0 63,0
Incompleto

Pos-Qraduagao ou | 1y 37.0 100,0
Superior

Renda Familiar

Até 3 Salarios 1 3,7 3,7
De 3 a 6 Salarios 3 11,1 14,8
De 6 a 9 Salarios 7 25,9 40,7
Mais de 9 Salarios 16 59,3 100,0
Experiéncia de Lideranca

Nenhuma 10 37,0 37,0
Até 2 anos 4 14,8 51,8
Mais de 2 anos 13 48,2 100,0

Fonte: Carvalhal, Ledo e Teixeira (2012)

3 METODOLOGIA

O método de pesquisa utilizado nesse artigo foi de natureza qualitativa, na qual,
“[...] ndo se apresenta como uma proposta rigidamente estruturada” Godoy (1995, p. 23),
dessa forma compreende-se que a pesquisa qualitativa, segundo Minayo (2001, p. 22)
“[...] aprofunda-se no mundo dos significados das agdes e relagdes humanas, um lado ndo
perceptivel e ndo captavel em equagdes, médias e estatisticas”.

Com o intuito de descrever quais foram os motivadores que levaram os jovens
pesquisados a empreender, essa pesquisa se caracteriza como descritiva, “[...] visa a
identificacdo, registro e andlise das caracteristicas, fatores ou variaveis que se relacionam
com o fendmeno ou processo” Nunes, Nascimento, Luz (2016, p. 146), buscou-se assim,
com essa pesquisa, identificar e descrever as motivagdes encontradas.

A coleta de dados foi realizada por meio de entrevistas ndo estruturadas com dois
jovens empreendedores, sendo eles residentes de Paranavai/PR com idades entre 20 a 30
anos, sendo assim a coleta de dados adveio de fontes primarias. As entrevistas ocorreram
entre os dias 12 e 15 de novembro de 2021, com duragdo proéxima ha 30 minutos.

O roteiro de entrevistas foi inspirado no que foi apresentado no referencial tedrico
utilizado neste artigo, especialmente no que trata dos motivadores para empreender.
Assim, a andlise dos dados seguiu a mesma logica utilizada para a criacdo do roteiro de
entrevistas.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Essa secdo do artigo apresentard os dados coletados nas entrevistas, que contou
com colaborag¢do de dois jovens empreendedores, nos quais serdo mencionados nessa
pesquisa como empreendedor A e empreendedor B.
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4.1 DESCRICAO DO PERFIL DOS ENTREVISTADOS

Conforme apresentado acima, essa pesquisa contou com a participagdo de dois de
jovens empreendedores, o empreendedor A possui um atelié especializado em enxovais
para bebés, o empreendedor B possui uma barbearia, direcionado ao ptiblico masculino.

Em relagdo a idade dos jovens, o empreendedor A tem 22 anos, o empreendedor
B tem 27 anos, ambos abrirdo seu empreendimento aos 21 anos de idade.

O empreendedor A, antes de abrir seu proprio negdcio, ja teve experi€éncias com
o trabalho remunerado, assim como o empreendedor B.

No tocante a escolaridade o empreendedor A possui superior incompleto, e o
Empreendedor B ensino médio incompleto.

Sobre a fonte de renda familiar, o empreendedor A declarou que obteve
referéncias auténomas na sua familia, porém o empreendedor B ndo possuiu tais
referéncias, sendo ele o primeiro autdbnomo da familia.

4.2 PERFIL E DIFICULDADES COM O PROPRIO NEGOCIO

Como descrito no topico 4.1 o empreendedor A possui um atelié€ especializado em
enxovais para bebés, a confeccdo ocorre na casa do empreendedor, a oferta de seus
produtos ocorre por meio do comércio eletronico, ndo conta com nenhum sécio € ndo
possui nenhum colaborador.

No inicio do seu negocio o empreendedor A declarou que a maquina utilizada para
a confecgdo dos seus produtos era emprestada, porém o capital investido foi proprio para
a compra das matérias primas, ¢ assim com valor adquirido das primeiras vendas
conseguiu comprar 0 maquindrio.

O empreendedor B atua no ramo da barbearia, sendo assim seu atendimento ¢
direcionada ao publico masculino, além do servico oferecido, como barba, cabelo e
sobrancelhas, a barbearia também oferta produtos para a beleza masculina. O
empreendedor B, assim como o A, ndo possui socio, seu negodcio conta com trés
colaboradores, nos quais dois atuam como barbeiros € um como secretario.

No comego do seu empreendimento o empreendedor B declarou que para
financiar seu negdcio uma parte do capital foi proprio, e outra parte adveio de fontes
terceiras.

Com arelagdo a localidade do negocio, o empreendedor A declarou que comegou
a produzir na area da casa da sua mae, depois mudou o local para sua propria casa, onde
se encontra atualmente.

O empreendedor B comegou a trabalhar no ramo da barbearia atendendo em
domicilios, porém de inicio prestava o servigo sem remuneracdo, logo depois passou a
trabalhar em uma barbearia, adquirindo mais experiéncias no setor. Depois desse
processo citado anteriormente, o empreendedor B tomou a decisdo de obter seu proprio
espago, dando inicio ao seu empreendimento.

No tocante as dificuldades enfrentadas pelos empreendedores, o empreendedor A
declarou que uma das suas principais dificuldades foi em estabelecer uma comunicagio
clara para o publico, por exemplo sobre como funciona a tabela de pregos.
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O empreendedor B expds que uma das suas dificuldades foi com a relacdo a
organizac¢do dos clientes, o que o impulsionou a atender somente com horario marcado,
gerando assim a fidelizacdo dos clientes, ressaltou também que encontrou dificuldade na
administracdo das finangas, procurando assim ter mais aten¢do para melhor gerir a
organizag¢do financeira do seu negocio.

4.3 MOTIVADORES PARA EMPREENDER

Em um periodo da entrevista os jovens empreendedores informaram o que os
impulsionou a abrir seu proprio negdcio.

O empreendedor A declarou que desde muito novo gostava dessa area de
confec¢do, no qual atua, em 2017 participou de um curso relacionado ao trabalho manual,
0 que também cooperou para aumentar o interesse pelo setor em que atua. Em um
momento no qual ndo estava empregado, comegou a buscar alguma ocupagao, recorrendo
auma atividade na qual gostava, com isso por ter acesso a uma maquina que possibilitava
a produgdo e principalmente por ser uma area que sempre se identificou, comegou a
produzir, a partir disso iniciou sua caminhada empreendedora.

Por outro lado, o empreendedor B decidiu empreender porque gostaria de atuar
em algo que proporcionasse um retorno maior, € viu no empreendedorismo essa
possibilidade, inclusive com rela¢do a qualidade de vida presente e futura, recorrendo
assim, como o empreendedor A, as habilidades que possuia, iniciando assim sua trajetoria
empreendedora.

A respeito do conhecimento relacionado ao empreendedorismo, o empreendedor
A alegou que ja participou de um curso referente a administragdo, antes de comegar o seu
negocio, possibilitando assim algumas nog¢des basicas sobre a organizagdo do negocio,
expressou também interesse em buscar mais conhecimento na 4rea do
empreendedorismo.

O empreendedor B também alegou ter tido acesso a um curso relacionado a
empreendedorismo, porém somente depois que comegou o empreendimento, afirmou
também que uma das suas fontes de conhecimento, sobre como gerir seu negocio, era um
familiar. Assim como o empreendedor A, também expressou interesse em buscar mais
conhecimento relacionado ao empreendedorismo.

Ambos os entrevistados ressaltaram que receberam apoio dos familiares quando
iniciaram o empreendimento.

Os jovens declararam que possuem metas, tanto a curto prazo, como a longo
prazo, o empreendedor A declarou que uma das suas metas principais esta relacionado ao
espaco da sua producdo e exposicao dos produtos, querendo futuramente disponibilizar
um local para que os clientes tenham acesso. O empreendedor B relatou que também
projetou algumas metas, nas quais deseja alcancar ao longo da sua caminhada
empreendedora.

5 CONSIDERACOES FINAIS
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Levando em consideracdo os fatos apresentados, o presente trabalho, diante da
individualidade de cada empreendedor, buscou identificar, e de maneira especifica
descrever, quais foram as motivagdes que impulsionaram dois jovens a empreender.

Responsavel por um ateli€ especializado em enxovais para bebés, o primeiro
jovem entrevistado, nomeado como empreendedor A, declarou que a busca por uma
ocupag¢do juntamente com o conhecimento e o prazer pela area de atuacdo foi o que o
levou a empreender, o acesso a um maquindrio de confeccdo também cooperou para o
inicio da caminhada empreendedora.

Responsavel por uma barbearia, o empreender B declarou que o motivo pelo qual
comegou a empreender, ¢ porque viu que no empreendedorismo teria a oportunidade de
um retorno maior, principalmente relacionado a qualidade de vida presente e futura. Suas
habilidades na drea também cooperaram para inicio do empreendimento.

Diante dos resultados apresentados por Borges, Filion e Simard (2008), 53,9% dos
jovens pesquisados, com idades entre 18 a 34 anos, tiveram como fonte das ideias de seu
empreendimento o conhecimento relacionado a area de atuagdo, o que se assemelha aos
motivos citados pelo empreendedor A e B. Ambos os empreendedores se sentiram mais
confortaveis para empreender pelo fato de ja estarem familiarizados a sua 4rea de atuagao.

Perante os dados expostos acima, pode-se contatar que os dois jovens
empreendedores apresentaram motivos, baseado em Carvalhal, Ledo e Teixeira (2012)
que se assemelham a realizagdo profissional para o empreendedor A, pois buscava
ocupagdo. No que diz respeito ao empreendedor B a motivagdo se da por independéncia
financeira.

Com relagdo aos resultados da pesquisa de Vale, Corréa e Reis (2014) temos que
o empreendedor A buscou empreender por oportunidade de negocio e o empreendedor B
por aumento de renda.

O presente trabalhou contou com a colaboracio de dois jovens empreendedores,
uma possibilidade para pesquisas futuras seria aumentar o universo de jovens
entrevistados na cidade de Paranavai, buscando averiguar quanto os motivos para
empreender se diferem e se assemelham.
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ANEXO

Académica: Ane Caroline de Moraes Lima

Roteiro de perguntas?

1.

(98]

LR

Idade (abriu a empresa com quantos anos, experiéncias com relacdo a trabalho,
com quantos anos comegou a trabalhar):

Estado Civil:

Escolaridade:

Renda familiar (a fonte de renda da familia era saldrio? trabalho autdnomo?
atualmente qual ¢ a fonte de renda, somente a empresa? Ou possui outras fontes?):
Descreva sua empresa (nome, descri¢do do produto ou servigo que disponibiliza
no mercado, numero de funcionarios, como financiou o comego da empresa):

O que o motivou a abrir o proprio negocio?

Possui socios? Se sim, houve divisdo de tarefas?

Teve alguma experiéncia ou treinamento relacionado ao empreendedorismo?
Qual foi a reagdo dos familiares e amigos proximos, quanto a decisdo de abrir o
proprio negdcio?

10. No inicio da carreira empreendedora determinou alguma meta?

11. Elaborou algum tipo de planejamento para iniciar o negocio?

12. Quais foram as principais dificuldades internas, no comeg¢o do empreendimento?
13. Quais foram as principais dificuldades externas, no comego do empreendimento?
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PROCESSOS DE INOVACAO DO PRODUTO PRATIC RALO

OLIVEIRA, Antonio Aparecido Cardoso de’
COSTA FILHO, Hercilio®

RESUMO

Este artigo tem como objetivo apresentar os processos que levaram a criagdo do produto
Pratic Ralo, desenvolvido por uma empresa do noroeste do Parand. A temdtica em
discussdo tem sua importancia para o ramo empresarial, visto que a inovagao vem sendo
considerada uma das ferramentas no ambito dos negodcios para melhorar o desempenho
das empresas. Portanto, ¢ necessario que os profissionais desse campo de atuagdo
compreendam a relevancia deste conceito, a fim de aperfeicoarem seus conhecimentos e
melhorarem a performance e a competitividade no mercado em que atuam. O estudo
inclui a realizagdo de uma pesquisa qualitativa, do tipo descritiva, visando a coleta de
dados referentes aos processos de inovagdo do produto Pratic Ralo. A pesquisa contou
com a elaboragdo de um questionario semiestruturado, composto por 14 questdes abertas
para direcionar o didlogo com os gestores da empresa, o qual foi aplicado no final do més
de outubro de 2021. Os resultados foram obtidos por meio das respostas dos entrevistados,
as quais apontaram que o produto langado pela empresa foi idealizado a partir dos
interesses dos seus consumidores e conseguiu obter sucesso em quantidade de vendas.

Palavras-chave: Inova¢ao; Produto; Empreendedorismo.

1 INTRODUCAO

Os processos de inovagdo tem sido uma importante condi¢do para melhorar o
desempenho das empresas no cenario atual. Por isso, ¢ relevante que as organizacdes
invistam em métodos inovadores para aumentar a competitividade no mercado em que
atua.

A inovagao pode contribuir com o processo de evolucao das empresas, implicando tanto
na postura e decisdes de seus lideres e colaboradores quanto na melhoria ou criacdo de
um novo produto e ou processo (CAMPOS, 2009).

7 Graduando do curso de Administracio na Universidade Estadual do Parand -
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Por essa razdo, cada vez mais as empresas vém investindo em inovacdo, a qual ¢
considerada por Nirazawa et al. (2015) como um mecanismo essencial na adaptagdo,
renovagdo e sustentabilidade das corporagdes. A autora ainda afirma que a inovacao ¢ o
melhor meio de promover as adaptacdes necessarias frente as novas exigéncias
provenientes da competitividade e, com isso, se desenvolverem e até mesmo
sobreviverem diante das outras empresas.

A inovagdo, direta ou indiretamente, pode colaborar de modo significativo para o éxito
nos negocios, pois, de acordo com Neto (2012), € por meio dela que as empresas serdo
capazes de obter maiores fatias de mercado, novos consumidores, desenvolvimento de
tecnologia, dentre outros fatores.

Além disso, as organizagcdes que utilizam a inovag¢do se tornam diferenciadas e
proporcionam mais opg¢des aos seus clientes. Dessa forma, com uma estratégia
apropriada, as empresas conquistam a preferéncia do mercado e tem a capacidade de obter
melhores resultados (ANDRADE, et al., 2014).

Assim, o objetivo deste estudo consistiu em descrever os processos que levaram a criagao
do produto Pratic Ralo, desenvolvido por uma empresa localizada na cidade de Tamboara,
no noroeste do Parana.

O produto se trata de um ralo da marca Pratic Ralo, o qual ¢ considerado inovador e
revolucionario, pois, foi produzido com o intuito de proporcionar conforto e praticidade
ao solucionar o escoamento da agua de limpeza do chao dos banheiros residenciais. Essa
agua passa perfeitamente pelo Pratic Ralo, indo para a parte rebaixada do box e sendo
tragada pelo ralo do chuveiro, dispensando ligacdo com cano de esgoto, além de ser facil
a sua substitui¢do. O ralo é confeccionado em ago inoxidavel, garantindo assim a
durabilidade e resisténcia do produto.

Diante do exposto, o estudo inclui a realizacdo de uma pesquisa de campo para conhecer
na pratica como se deu o processo desse produto inovador.

Desse modo, considera-se que este artigo ¢ relevante para a area da inovacao,
contribuindo para agregar mais uma fonte de conhecimento nesse campo. Soma-se a isto,
a importancia deste estudo para os gestores aperfeicoarem seus conhecimentos acerca dos
processos de inovagdo e aplicarem em suas empresas, a fim de melhorarem o desempenho
e a competitividade no mercado de atuagdo.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo foi destinado para a abordagem dos principais assuntos referentes aos
processos de inovagdo, tema central deste estudo, sendo constituido por trés partes. A
principio serd apresentado os conceitos de inovacdo, a fim de destacar as principais
caracteristicas deste termo. Logo em seguida, sera discutido de modo mais especifico
sobre a inovagao de produto, visto que este sera o objeto de estudo da pesquisa de campo.

E, por fim, abordaremos sobre as relagdes entre os processos de inovacao e o mercado.

2.1 CONCEITO DE INOVACAO
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Um dos fatores essenciais para o bom desempenho das empresas ¢ a inovacao.
Atualmente, tem sido uma das principais estratégias de desenvolvimento economico das
organizag¢des pelo mundo todo. Os processos de inovagao possuem diferentes formatos,
dimensodes e caracteristicas, gerando aumento na producdo, mais qualidade de emprego e
maior nivel de bem-estar (ARBIX, 2010). Por isso, dada a sua importancia, cabe destacar
algumas definigdes sobre este conceito.

Para descrever o conceito de inovagao, Carvalho (2015) recorre ao Dicionario da Lingua
Portuguesa da Porto Editora, o qual apresenta trés defini¢des: 1. Ato ou efeito de inovar;
2. Introdug¢do de qualquer novidade na gestdo ou no modo de fazer algo; mudanga e; 3.
Criagdo de algo novo; descoberta.

Segundo o Manual de Oslo (OCDE, 2006), a inovacao se refere a efetivacao de algo novo
ou aprimorado por uma determinada empresa tanto em seu local de trabalho ou nas
relacdes externas. Essa inovagdo pode ser de um produto, um processo, um método de
marketing, ou um método organizacional nas praticas de negocios. De acordo com
Alvarez (2010), a inovagdo ndo diz respeito apenas a alta tecnologia, esta relacionada a
capacidade da empresa de criar novas maneiras de gerar e apropriar valor econdmico no
mercado.

Na Lei n° 10.973, de 2 de dezembro de 2004, que dispde sobre incentivos a inovagao € a
pesquisa cientifica e tecnoldgica no ambiente produtivo e da outras providéncias, também
se encontra uma defini¢do de inovacao. Conforme descrito na lei, a inovagao consiste em
introduzir uma novidade ou aperfeicoar algo no meio produtivo e social resultando em
novos produtos, servi¢os ou processos. Além disso, também compreende a agregacdo de
novas fung¢des ou propriedades de um produto, servico ou processo que ja existe, o que
pode apresentar melhores resultados e maior efetividade em relagdo a qualidade e o
desempenho (BRASIL, 2004).

Nas palavras de Camargo (2013), a inovagdo ¢ o ato de criar algo inédito em um
determinado ramo do mercado. E, isso ¢ um dos principais obstidculos para o
empreendedor, pois, este, precisa ser capaz de criar algo que seja diferenciado e obtenha
sucesso, para se destacar diante da concorréncia e garantir mais espaco no mercado.
Portanto, a autora constata que a inovacgao virou uma estratégia para as empresas.

Acredita-se que a inovagdo ¢ a chave para o crescimento de um empreendimento, visto
que uma empresa que investe em inova¢ao aumenta a sua competitividade e melhora a
sua posicdo no mercado atuante. Assim, a capacidade de inovar possibilita maior
lucratividade para a empresa a medida em que esta transforma ideias em produtos,
servigos e processos inovadores com rapidez e eficiéncia (CARVALHO, et al., 2011).

Nesta perspectiva, os processos de inovagdo permitem que a empresa aumente a sua
capacidade de criar novos métodos, produtos ou ferramentas, melhorando, com isso, o
seu desempenho. Os aperfeicoamentos realizados nos processos de produgdo, por
exemplo, podem possibilitar o desenvolvimento de novos produtos, e as novas praticas
organizacionais melhoram a capacidade da empresa de adquirir e criar novos
conhecimentos e, estes, poderdo ser utilizados para o desenvolvimento de outras
inovagdes (OCDE, 2006).

A inovacdo demanda diversos tipos de conhecimento, seja cientifico e tecnologico, de
mercado, de negocios, juridico, dentre outros (ALVAREZ, 2010). Assim, a criagdo e
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difusdo de novos conhecimentos por meio da inovagdo implica na expansao do potencial
econdmico para o desenvolvimento de novos produtos e de novas praticas produtivas de
operacdo (OCDE, 2006).

Neste contexto das inovagdes, Carvalho et al. (2011) faz um questionamento de quando
as empresas precisam inovar. O mesmo nos responde que € preciso inovar a medida em
que determinada empresa percebe o aumento da concorréncia. E, ainda, também se torna
necessario inovar quando ndo se obtém algo diferenciado em relagdo a outras empresas
que apresentam produtos semelhantes.

Carvalho et al. (2011) menciona que existem elementos internos e externos que
contribuem para a capacidade de inovar. Os elementos internos consistem em: espago
favoravel a inovagdo; empresarios, colaboradores e funcionarios criativos, preparados e
estimulados para inovar; e processo sistematico e continuo. Ja os elementos externos se
referem: as politicas, investimentos e estimulos do governo; a articulagdo entre
associacdes e federagdes entre empresas; a abertura de universidades e institutos a
parcerias; e ao financiamento e fomento a inovagdo (CARVALHO, et al., 2011).

Os variados tipos de inovagdes podem acarretar diferentes impactos tanto no desempenho
das empresas como na mudanga econdmica. Por esse motivo, € essencial saber identificar
os diferentes tipos de inovacdo, bem como sua implementacdo e seus impactos (OCDE,
2006). O Manual de Oslo (OCDE, 2006) classifica quatro tipos de inovagao: de produto,
de processo, de marketing e organizacional.

As inovagdes de produto envolvem bens e servigos e consistem tanto na utilizagdo de
novos conhecimentos ou tecnologias como em novos usos ou combinagdes de produtos
existentes (OCDE, 2006).

J& as inovacdes de processo se referem a introdu¢ao de um método de produgdo novo ou
significativamente aprimorado, assim como novos métodos ou melhoramentos referentes
ao manuseio e entrega de produtos. Esse tipo de inovacdo pode abranger modificacdes
tanto nas maquinas e aparelhamentos como na organizagado produtiva, desde que seguidas
de alteragdes no processo técnico de transformacgdo do produto (BRITO, et al., 2009).

Outro tipo de inovagdo ¢ a de marketing, a qual é caracterizada por mudangas substanciais
na forma e na aparéncia do produto e na embalagem, sem modificar seu desempenho.
Também compreende a introdu¢do de novos métodos de venda e de apresentacdo e
demonstra¢do de produtos (CARVALHO et al., 2011).

Soma-se a isto, mudangas no posicionamento do produto, em sua promog¢do ou na
definicdo de valores. A inovacao de marketing € voltada para um melhor atendimento das
necessidades dos consumidores, com a abertura de novos mercados, ou com a reposi¢ao
do produto de uma empresa no mercado, a fim de aumentar as vendas (OCDE, 2006).

Por ultimo, ha a inovagdo organizacional, que consiste na implementacdo de uma nova
metodologia organizacional nas praticas de negdcios de uma corporagdo, na organizagao
do seu ambiente de trabalho ou em suas relagcdes externas (OCDE, 2006). Segundo
Carvalho et al. (2011), tem como foco principal as pessoas e a organizacgao do trabalho, a
diminui¢do de custos administrativos e de suprimentos, e melhoria das competéncias.

Entretanto, dado as defini¢des dos diferentes tipos de inovagdes, o nosso foco neste
trabalho ¢ em relagdo a inovagao de produto, que sera detalhado a seguir.
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2.2 INOVACAO DE PRODUTO

Segundo a defini¢do contida no Manual de Oslo (OCDE, 2006), a inovagdo de produto
se refere ao ingresso de um bem ou servigo novo ou que passou por um significativo
aperfeicoamento de suas caracteristicas ou modo de utilizagdo. Esses aperfeicoamentos
podem incluir especificagdes técnicas, componentes e materiais, softwares incorporados,
facilidade de uso, dentre outros atributos funcionais.

A inovacdo de produto ndo precisa ser necessariamente algo novo. Um produto inovador
também pode ser aquele que passou por um processo de aprimoramento. Em outras
palavras, a inovacdo de produto também pode ocorrer de forma progressiva, quando um
produto ja existente ¢ aprimorado de tal modo que haja um avango no seu desempenho.
Assim, um produto considerado simples pode ser melhorado através do uso de matérias-
primas ou elementos de maior rendimento, a fim de alcangar um bom desempenho ou um
baixo custo (BRITO, et al., 2009)

Nesse sentido, quando se desenvolve uma nova forma de utilizacdo para um produto com

poucas alteragdes em suas especificacdes técnicas, materiais, elementos ou em outras
propriedades que podem melhorar a sua fungdo, ja ¢ considerada uma inovagdo de
produto. Ao se tratar do setor de servigos, as inovagdes de produto podem abranger
melhoramentos significativos em relagdo a como elas sdo oferecidas, seja em termos de
eficiéncia ou de velocidade, por exemplo, como também a inclusio de novos
desempenhos ou propriedades em servicos que ja existem, ou ainda a introdugdo de
servigos completamente novos (OCDE, 2006).

Carvalho et al. (2011) alega que as empresas desenvolvem e lancam inovagdes de produto
com o intuito de aumentar a receita de vendas. Além disso, também inovam com a
inten¢do de reduzir os custos, e, com isso, provocar menos despesas €, por conseguinte,
o aumento da lucratividade.

Para melhor esclarecimento, podemos citar algumas inovagdes de produto existentes
como, por exemplo, a introducdo dos freios ABS e dos sistemas de navegacdao GPS
(Global Positioning System) nos automoveis. Estes, sdo modelos de inovagdes de produto
baseadas em uma modificacdo parcial ou incremento de um subsistema em diversos
subsistemas técnicos integrados (OCDE, 2006).

2.3 INOVACOES E O MERCADO

Concordando com o pensamento de Carvalho (2015), o mercado tem se tornado cada vez
mais competitivo e vem passando por constantes transformagdes. Desse modo, para obter
um caminho de sucesso, bem como, aumentar o desempenho e permitir a sustentabilidade
no mercado, o autor afirma que as empresas precisam investir em estratégias baseadas na
inovagao.

De acordo com Nagji e Tuff (2012, apud CARVALHO, 2015), a inovagao ¢ essencial,
visto que, a viabilidade de uma corporagdo depende da sua capacidade de inovar no
decorrer dos anos, levando em consideragdo as expectativas do mercado, as pressdes da
concorréncia global e a extensao e o ritmo da mudanca estrutural.

Camargo (2013) define a conjuntura atual como sendo a “era do empreendedorismo”.
Assim, para continuarem no mercado, os empreendedores precisam estabelecer
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constantes mudangas em suas empresas, ja que, nos dias de hoje, ¢ dificil uma empresa
sobreviver perante os seus concorrentes sem estar inovando continuamente.

O autor Carvalho et al. (2011) alerta que, atualmente, em decorréncia do avango
tecnologico, a competitividade ndo se resume apenas em ambito local. Por exemplo, a
concorréncia ndo se limita apenas as lojas dos arredores, mas sim, de todas as partes do
pais. A concorréncia ndo se restringe somente as escolas de idiomas da mesma cidade,
mas também as escolas espalhadas por todas as partes do mundo, com diferencial nos
cursos, materiais e aulas a distancia.

O modo como a inovacgao afeta o posicionamento competitivo de uma empresa depende
da profundidade da inovacdo. Assim, a empresa inovadora tem a possibilidade tanto de
criar uma nova relagdo custo-beneficio para seu produto, como estabelecer um novo
padrdo de competicdo para alterar o modelo existente antes da inovacao (BRITO, et al.,
2009).

Para atender a demanda dos clientes e consumidores, bem como conquistar novos
clientes, as empresas precisam adotar medidas estratégicas. Criar novos negdcios a partir
de um negoécio atual tem sido uma estratégia de inovagdo muito usada pelas corporagdes,
a fim de garantirem o seu crescimento e se tornarem referéncia no mercado em que atua
por meio da inovagdo de seu produto ou servigo (DORNELAS, 2005, apud CAMARGO,
2013).

Em uma perspectiva econdmica neoclassica, Besanko et al. (2000, apud, BRITO, et al.,
2009) argumenta que a vantagem competitiva procede da disposi¢ao de uma empresa em
explorar as oportunidades designadas por choques de mercado, sendo causados pela
admissao de novos produtos ou servigos, ou de produtos ou servi¢os semelhantes a precos
baixos, suportados por despesas de producdo inferiores.

Para manter o processo de inovacao, as empresas precisam obter informagdes e, para isso,
¢ fundamental que analisem continuamente o mercado em que atuam, buscando
identificar as tendéncias de mudangas no mercado, o0 movimento dos concorrentes e dos
produtos potencialmente competitivos, bem como as demandas e necessidades da
clientela (CARVALHO, et al., 2011).

Drucker (1985, apud CAMARGO, 2013) corrobora que, com o aumento da
competitividade e para se manterem no mercado, as organizagdes se veem no dever de
permanecer em constante movimento. Soma-se a isto a importancia da preocupacao com
a agilidade das inovagdes nas empresas, para que consigam se posicionar no mercado,
mesmo que ndo seja na lideranga.

Carvalho et al. (2011) descreve diversas acdes que devem ser adotadas pelas empresas
para uma eficiente andlise de mercado, como: atuar de maneira proativa na pesquisa de
novos mercados, produtos, processos e servigos; identificar as ameagas e oportunidades
sinalizadas pelo mercado; realizar comparagdes entre os concorrentes; identificar
oportunidades para evitar desperdicios e operar de maneira sustentdvel; criar formas de
escuta sistematica na empresa para verificar as necessidades da clientela; buscar fontes
seguras de informacao (simpdsios, revistas, jornais, etc.); identificar a empresa lider no
campo de atuacdo; dentre outras medidas.
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Dessa forma, para inovar € preciso analisar diversos aspectos, €, com isso, verificar se tal
inovac¢ao ¢ viavel ou ndo, qual o tipo mais adequado para o determinado momento e, se
realmente ¢ o periodo mais propicio para inovar (NETO, 2012). Cabe destacar que
estudos realizados pelo mundo todo apontam que as empresas que investem em inovagao
sd0 as que mais exportam e as que mais alcancam rendimentos positivos na parte
financeira (HERNAN, 2008 apud CAMPOS, 2009).

Nesse sentido, Campos (2009) ressalta que os investimentos em inovagdo geram frutos
bem maiores em comparacao ao que as empresas gastam para desenvolvé-los, visto que
um novo produto pode garantir um longo periodo de vendas no mercado antes de ser
superado ou suprido por outro produto.

3 METODO

O tipo de pesquisa realizada neste estudo ¢ classificado como descritiva, pois, esta
visa a descricdo das caracteristicas de um determinado produto. Conforme Gil (2002), os
estudos classificados como descritivos podem utilizar técnicas padronizadas de coleta de
dados, incluindo o questiondrio e a observagao sistematica.

O método utilizado para a coleta e andlise de dados € o qualitativo que, de acordo
com Gil (2002), ndo demanda uso de estatistica, mas sim os detalhes evidenciados na
realizacdo da pesquisa.

O estudo foi elaborado no decorrer do ano de 2021 e o periodo de coleta de dados
na empresa aconteceu no més de outubro. Esta pesquisa foi realizada na empresa Pratic
Ralo, sediada na cidade de Tamboara-PR, onde foram entrevistados os gestores a fim de
discutir sobre os processos que levaram a criagdo do ralo da marca Pratic Ralo, produto
langado pela empresa no ano de 2010.

O método de coleta de dados utilizou um questionario semiestruturado composto
por 14 questdes abertas. A andlise das questdes foi feita utilizando o método de Bardin
(1997), intitulado de Anélise de Contetdo, visto que buscou evidéncias nos discursos dos
entrevistados para responder ao problema de pesquisa e alcangar o objetivo proposto.

As entrevistas foram gravadas, e as informacdes obtidas foram interpretadas e
transcritas para um contexto de escrita cientifica, com foco na apresentagdo e analise dos
resultados.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Tendo por base que o objetivo desse estudo foi descrever os processos que
levaram a criacdo do produto Pratic Ralo, foi realizada uma pesquisa com os gestores da
empresa criadora do produto e os resultados obtidos por meio do questiondrio aplicado
serdo apresentados neste topico. As respostas dos entrevistados foram interpretadas, com
a intencdo de facilitar a compreensao dos dados adquiridos.

A empresa Pratic Ralo esta no mercado desde 1999. Era uma vidragaria pequena
e foi se expandindo no ramo de materiais de construg¢do. Nesse contexto, Drucker (2005,
apud CAMPOS, 2009) argumenta que nem sempre a empresa precisa ser nova no
mercado para ser inovadora, mas sim investir em processos nos quais ela ndo tem o
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dominio e se aperfeigoar continuamente frente aos sinais de melhorias na empresa em
seus processos internos e externos.

Em 2001 expandiram os negdcios fabricando e revendendo niimeros residenciais
em espelho, o produto “Pratic Numbers”, comercializado até a data atual. No decorrer
dos anos, Neto (2012) afirma que o mundo dos negocios exige cada vez mais a
proatividade dos empresarios em seu modo de atuar ou de identificar antecipadamente as
demandas do mercado.

Diante disso, em 2008, vendo e analisando uma grande necessidade do mercado
consumidor e a praticidade da limpeza de um banheiro, foi idealizado o primeiro ralo para
box sem passagem pelo esgoto, confeccionado em ago inoxidavel para maior durabilidade
e resisténcia do produto. Como ja trabalhavam no ramo, a escolha do empreendimento
foi mais facil, pois, quando iam prestar seus servigos de vidragaria os clientes sempre
pediam para deixar uma abertura embaixo do trilho do box para facilitar o escoamento da
agua da limpeza.

Apo6s inumeras melhorias, sempre buscando inovar, o produto ganhou o nome de “Pratic
Ralo”, cujo nome foi baseado justamente pela praticidade ao solucionar o escoamento da
agua de limpeza do chdo dos banheiros residenciais. A 4dgua passa pelo Pratic Ralo
(Imagem), partindo para a parte rebaixada do box e ¢ tragada pelo ralo do chuveiro,
dispensando ligagdo com cano de esgoto.

Imagem - Imagem ilustrativa do produto Pratic Ralo

Fonte: Empresa Pratic Ralo (2021)

Em meados do més de junho de 2021, a empresa, com o intuito de solidificar e aumentar
seus negocios a nivel internacional, fez uma parceria com um executivo de vendas para
reformular a sua estrutura de empresa familiar para empresa associativa, com grande
capacidade de mercado.

Cabe ressaltar que uma empresa familiar ¢ caracteriza pelos seguintes fundamentos:
controle aciondrio pertencente a uma familia ou a seus herdeiros; lacos familiares
determinam a sucessao no poder; crengas ou valores da organizac¢do identificados com os
da familia; dentre outros fatores (BORNHOLDT, 2005).
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Contudo, Nagel et al. (2012) explica que com a nova economia global, as empresas t€ém
buscado a diferenciag¢do e a reducdo de acdes isoladas. Por isso, as organizagdes, cada
vez mais, vém realizando parcerias para atingir seus objetivos e garantir vantagem
competitiva diante das outras empresas que atuam de maneira individualizada.

Assim, com a nova parceria, a empresa mudou a sua marca, marketing, embalagem e
produto, transformando-se na Pratic Technology e relangando o tnico e original Pratic
Ralo. Em agosto de 2021, a empresa se supera e langa a linha Colors dos Pratic Ralos
para todo mercado nacional, com as cores black, white, rose gold e dourado brilhantes.

Ao abordar planejamentos futuros, os gestores ainda ressaltam que em 2022
pretendem continuar buscando inovagdes em seus produtos e prometem lancar a linha
2022, a fim de surpreender o mercado dos arquitetos, engenheiros, designers e
consumidores de todas as tendéncias.

Os recursos obtidos para iniciar o negdcio ocorreram por meio de economias e
parcerias, contando também com recursos vindos de financiamentos bancérios. E, falando
mais sobre inovar e empreender, na visdo dos gestores da empresa o Brasil, infelizmente,
ndo ¢ considerado um bom pais para iniciar um negécio, devido a carga tributaria e
trabalhista serem muito alta. De acordo com Mirshawka (2004), no Brasil, uma das
desvantagens que o empreendedor precisa encarar ¢ a alta taxa de tributos paga ao
governo.

O mercado em que a empresa atua abrange o ramo da construg¢do, na parte de
acabamento. A venda dos produtos desenvolvidos pela empresa ocorre por meio de
vendedores e representantes comerciais, telemarketing, depositos de materiais de
construcdes, lojas de acabamentos, construtoras, vidragarias, bem como pelo site da
empresa, disponivel no enderegco: www.pratictechnology.com.br.

No momento, os produtos ofertados chegam nos estados do Parand (PR), Sao
Paulo (SP), Mato Grosso (MT), Mato Grosso do Sul (MS), Rondonia (RO) e Minas Gerais
(MG), rumo a todo Brasil com mudangas e inovagdes e garantem que em 6 meses estardo
em todos os estados brasileiros.

Os gestores entrevistados explicam que o maior desafio no inicio do
empreendimento foi colocar o produto no mercado. Ao abrir uma empresa se corre varios
riscos, por isso, ressaltam que ¢ essencial que o empreendedor tenha ou adquira nogdes
de administracdo e obtenha conhecimento do ramo de atividade que escolheu. Nesse
sentido, Hisrich (apud CAMARGO, 2013), diz que no empreendedorismo as
organizagdes podem correr riscos tanto sociais como financeiros, entretanto, empreender
também pode acarretar em recompensas como satisfacdo e independéncia pessoal e
econdmica.

Para desenvolver produtos inovadores, os entrevistados buscam entender a
necessidade do consumidor e a demanda do mercado, visto que sempre tem algo faltando
ou precisando ser melhorado. Dessa forma, Carvalho (2015) ressalta a importancia das
empresas terem uma clara consciéncia das necessidades do mercado e a pretensdo dos
seus consumidores para poder inovar, ja que as necessidades e as pretensdes do mercado
mudam facilmente, fazendo com que os concorrentes respondam com novos produtos ou
Servigos.
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Os entrevistados ainda nos afirmam que um empreendedor precisa ter ética,
honestidade, humildade, mente aberta, perceber as necessidades do mercado, ser
compromissado com o meio ambiente, dentre outras prioridades. De acordo com
Camargo (2013), para ser empreendedor ¢ necessario aprender, trabalhar de forma ardua,
ser persistente e ter disposicdo para praticar autodisciplina. Assim, para quem deseja
empreender e inovar, os gestores da empresa Pratic Ralo deixam um conselho: “foco e
muito trabalho”.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Partindo do pressuposto de que a finalidade deste estudo foi descrever os
processos que levaram a criagdo do produto Pratic Ralo, pode-se dizer que, mediante as
discussdes apresentadas no decorrer do artigo, o objetivo proposto foi alcangado.

Apds um levantamento tedrico sobre o tema da inovacdo, foi realizado uma
pesquisa de campo na empresa Pratic Ralo, sediada na cidade de Tamboara-PR, na qual
foram entrevistados os seus gestores com a aplica¢cdo de um questionario semiestruturado,
a fim de obter as informagdes necessarias para o estudo.

Diante dos resultados obtidos na pesquisa de campo, de modo geral, constata-se
que o fator da inovagdo do produto permitiu que a empresa alcangasse bons resultados,
tanto que foi por meio do desenvolvimento do mesmo que a empresa ganhou o nome e
cresceu no mercado.

Apesar dos processos de inovacdo nao serem faceis, a empresa, por ja trabalhar
no ramo e, com isso, perceber as necessidades dos seus consumidores, conseguiu trazer
algo inovador para o mercado e obter sucesso com o produto oferecido, alcangando seus
objetivos em quantidade de vendas.

Entretanto, entende-se que os resultados encontrados por meio da pesquisa podem
ser melhorados, ja4 que o tempo para a obtencdo dos dados e a disponibilidade dos
entrevistados para a aplicagdo do questionario semiestruturado acabaram limitando o
estudo.

Futuramente, recomenda-se a aplicagdo de uma nova pesquisa a fim de
complementar este estudo e verificar se a empresa conseguiu alcangar os resultados
esperados com a nova parceria.
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ANALISE DAS ESTRATEGIAS COMPETITIVAS DAS LOJAS DE
CONFECCAO DE TERRA RICA: UM ESTUDO DESCRITIVO

Bianca Reinof’
Edna Aparecida Greggio Possebon?

RESUMO

O intuito desse artigo ¢ identificar as estratégias utilizadas pelas lojas de confec¢des na
cidade de Terra Rica. Com esse objetivo pretende-se evidenciar as estratégias utilizadas
pelas empresas de confeccao da cidade de Terra Rica, cidade do interior do Parana com
pouco mais de 15.500 habitantes. O arcabougo teoérico foi fundamentado através da teoria
sobre estratégia, as cinco forgas de Porter e as estratégias genéricas também desse mesmo
autor.

Para atingir o objetivo proposto utilizou-se a pesquisa do tipo qualitativa descritiva, a
coleta de dados foi realizada através de um roteiro semiestruturado para guiar o
pesquisador no momento da entrevista. Conclui-se que as empresas buscam a sua
sobrevivéncia e vantagem competitiva principalmente através do que ¢ conhecido como
estratégias genéricas de Porter, com foco no cliente e diferenciagdo em custo.

Palavras-chave: comércio de confec¢do; estratégia; estratégias competitivas

1 INTRODUCAO

O comércio no Brasil nasceu junto com sua descoberta pelos portugueses, onde os
exploradores ofertavam mercadorias do seu pais, em troca de riquezas de nossa terra,
como por exemplo pau Brasil. Essa forma de comércio também chamado de escambo se
fortaleceu com o surgimento das vilas que se formaram no litoral da costa brasileira, esse
comércio era voltado para a exportagdo de mercadorias (VAROTTO, 2006). Com o
decorrer dos anos a sociedade desenvolveu diversas formas de efetuar a troca de produtos
e bens, isso estimulou o surgimento de feiras, mercados, shopping, entre outros centros
de comercializacdo (BURIGO, 2001).

Desde os primeiros registros de comércio no pais até os dias atuais, o0 mundo evoluiu, a
troca de mercadorias em forma de escambo deu lugar a moeda impressa em papel, houve
o surgimento da internet, e junto o comércio virtual, que permite por meio de aparelhos
tecnologicos que o consumidor compre e receba produtos, sem sair de casa (BURIGO,
2001).
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Uma pesquisa realizada pelo SEBRAE constatou que em 2011 as micro e pequenas
empresas no Pais ja representavam 27% do PIB nacional, além de serem responsaveis por
gerar a maior parte da riqueza no comércio do Brasil, o que revela também a importancia
de incentivar e qualificar os pequenos negocios no pais. Dados mais recentes mostram
que o comércio em 2016 representava cerca de 12,3% do PIB brasileiro, segundo o
ministério do trabalho o comércio varejista corresponde a 43% do comércio geral
(SEBRAE, 2019). De acordo com o Fecomércio PR- Federacao do Comércio de Bens,
Servigos e Turismo do Parand, o setor de varejo do Parana cresceu 4,86% em julho se
comparado ao mesmo periodo do ano passado, as pesquisas apontam que o otimismo do
empresario do comércio esta crescendo no Parand (SEBRAE, 2019).

Segundo o SEBRAE, o crescente acesso a tecnologia no pais, provocou um aumento das
compras por e-commerce no Brasil. Estudos recentes apresentaram que as vendas por
meio de lojas virtuais representam aproximadamente 4% do total no varejo do pais,
posicionando o Brasil entre os 10 maiores mercados de comércio eletronico mundial. Esse
aumento pode ser fruto do aumento da confianga do consumidor na seguranga da compra,
a agilidade, a facilidade e outros aspectos fazem com que as vendas em plataformas on-
line evoluam, mesmo em periodos de recessao (SEBRAE, 2019).

Com base no cenario atual, onde a economia encontra-se em recesso, € diante do crescente
aumento ao acesso a tecnologia dos brasileiros, consequentemente o aumento das vendas
no comércio virtual, visamos identificar como o comércio de pequenas cidades
conseguem se manter competitivos. O local escolhido para a obtencdo de dados ¢ o
comércio do municipio de Terra Rica, localizado no noroeste do Parand. O municipio
apresentou no ultimo censo (IBGE, 2010), uma populagdo de 15.221 habitantes. De
acordo com o cadastro central de empresas 2017 o nimero de empresas atuantes na cidade
¢ de 412 unidades. Por meio de informacgdes coletadas na prefeitura de Terra Rica,
observou-se a presenga de 32 empresas registradas no setor de comércio varejista de
artigos do vestuario.

O presente artigo tem como objetivo identificar as estratégias utilizadas pelas lojas de
confecgdes na cidade de Terra Rica. Entende- se que o estudo ¢ importante visto que
existem poucas pesquisas com o interesse de compreender as estratégias competitivas do
comércio de pequenas cidades.

Além desta introducdo o artigo possui uma sessdo com referencial tedrico, baseado nas
teorias sobre estratégia, aqui sdo citadas as cinco forcas de Porter e estratégias genéricas
competitivas. Logo em seguida apresentamos os procedimentos metodoldgicos, os quais
abordam como se deu a coleta de dados para a realizagdo do estudo. Ao final
apresentamos a analise dos dados coletados, e a conclusdo deste trabalho baseadas nas
informagdes levantadas.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 ESTRATEGIA
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A definicdo de estratégia nao ¢ algo simples de se obter, pois existem diversas defini¢des
para o tema, e maneiras distintas de entender o pensamento estratégico, logo ndo
encontramos uma resposta absoluta para o assunto, e sim, varias defini¢cdes relevantes
(CARVALHO; LAURINDO, 2010).

O termo estratégia embora ndo possua uma defini¢do Unica, ¢ muito relacionada por
diversos autores com o planejamento de uma acdo, pois no ambito empresarial existe a
competicao constante por novos mercados. Carvalho e Laurindo (2010), mencionam em
seu estudo que o termo estratégia se originou nas campanhas militares da antiguidade, na
ocasido a o termo era relacionado a criacdo de planos para combater os inimigos na
guerra. Um dos textos mais antigos que trata de estratégia € o livro “4 Arte da Guerra”,
escrito pelo chinés Sun Tzu no século IV a.C. o texto surgiu no Ocidente no século XVIII,
tornando-se bastante difundido no final do século XX, a obra possui até os dias atuais
grande influéncia no campo da estratégia empresarial, pois a concorréncia entre empresas
¢ vista como um campo de batalhas, uma luta por novos territérios (CARVALHO;
LAURINDO, 2010).

Segundo Barney (2011, p. 04), “A estratégia ¢ a teoria de como obter vantagem
competitiva”, ou seja, € como uma empresa ira alcancar maior valor econémico diante de
seus concorrentes, e uma estratégia so € realmente boa quando a organizagao alcanca essa
vantagem. Porter (2012) completa que uma boa estratégia competitiva ¢ aquela que
resultard em um desempenho superior sustentavel e que a estratégia ¢ uma explicagdo de
como uma empresa, diante de uma competi¢do, alcancard um desempenho superior. O
maior desafio no processo de formulacdo de uma estratégia ¢ saber se a estratégia
escolhida ¢ a correta, porque quase sempre a estratégia ¢ uma aposta de como a
competicdo em busca da vantagem competitiva ird se desenvolver (BARNEY;
HESTERLY, 2011).

Para Barney (2011), o processo de administracao estratégia comeca quando uma empresa
define sua missdo, ou seja, ela descreve de maneira ampla, os seus objetivos a longo
prazo. Porter (2012) completa que a estratégia ¢ fundamental para qualquer organizagao,
e que uma estratégia eficaz comec¢a com a definicdo de bons objetivos. O processo de
administracdo estratégica também se utiliza da analise SWOT, que ¢ a avaliagdo interna
e externas da empresa para identificar as ameagas e a oportunidades em seu ambiente
competitivo. Com a anélise externa ¢ possivel examinar como a competi¢do evoluiu e as
implicagdes que a evolucdo dos concorrentes ira causar para sua empresa. Uma analise
interna ajuda a empresa a identificar suas forg¢as e suas fraquezas, quais recursos e
capacidades serdo fonte de vantagem competitiva (BARNEY; HESTERLY, 2011).

Porter (2012) diz que a estratégia pode ser entendida como um caminho e ndo apenas um
ponto fixo, ou seja a estratégia consiste em fazer escolhas entre diversos fatores e ndo
apenas um. Para Porter (2012, p. 41)“a estratégia pode ser vista como a construgdo de
defesas contra as forgcas competitivas ou a identificagdo de uma posi¢ao no setor onde as
forcas sejam mais fracas", para ele a vantagem competitiva ndo consiste na derrota de
concorrentes mas na criagdo de valor de maneira superior (PORTER, 2012).

2.2 CINCO FORCAS DE PORTER
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Para qualquer organizagdo que procura formular uma estratégia, a estrutura das cinco
forcas criadas por Porter ¢ um ponto de partida, pois essa estrutura concentra a aten¢o
na competicdo a ser enfrentada e fornece parametros para medir o seu desempenho.
(PORTER, 2004).

Figura 1- Cinco Forgas de Porter

ENTRANTES
POTENCIAIS

Ameacas de novos entrantes

Poder de negociagio dos

CONCORRENTES
fornecedores NA INDUSTRIA
FORNECEDORES  j— — COMPRADORES
RIVALIDADE
ENTRE EMPREAS -
Poder de negociagio dos
EXISTENTES

compradores
Ameagcas de produtos

ou servigos substitutos

SUBSTITUTOS

Fonte: Estratégia competitiva: Michael E. Porter, 2004; pag 04.

As cinco for¢as ambientais descritas na figura 1, criada por Porter, em conjunto podem
determinar o lucro final de um setor. A primeira delas a ser citada sdo as ameagas de
entrada, aqui estdo as empresas que pretendem entrar em um segmento ou que acabaram
de iniciar suas atividades no setor. Essas empresas entrantes trazem novas capacidades e
um forte desejo de ganhar uma parcela daquele mercado, e com isso os precos podem cair
ou os custos dos participantes podem ser inflacionados, consequentemente pode ocorrer
uma reducao nos lucros (PORTER, 2004).

Para Porter (2004), as ameagas de entrada em um setor dependem das barreiras de
entradas existentes, as seis principais s3o: Economia de Escala, que € o declinio nos custos
dos produtos. Diferenciagdo de produto: significa que as empresas existentes ja possuem
sua marca identificada e desenvolvem um sentimento de lealdade em seus clientes,
conquistado através do marketing. Isso obriga os novos entrantes a investirem pesado em

propagandas de marketing, tornando sua entrada naquele mercado mais custosa
(PORTER, 2004).

Segundo Porter (2004), as exigéncias de capital vem da necessidade de investir grandes
recursos financeiros para concorrer criam uma barreira de entrada. O quarto ¢ as
Desvantagens de custo independente de tamanho: as empresas estabelecidas podem ter
vantagens de custos impossiveis de serem igualados pelas entrantes potenciais
independentemente de seu tamanho e das economias de escala obtidas (PORTER, 2004).
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Com a barreira de Acesso aos canais de distribuicdo, de acordo com Porter (2004),
podemos considerar que os canais de distribui¢do ja estdo sendo atendidos pelas empresas
existentes no mercado, e as empresas novatas precisam persuadir os canais de distribui¢cdo
a aceitarem seu produto por meio de descontos, verbas para campanhas de publicidade
entre outras coisas que podem reduzir os lucros. As politicas governamentais, de acordo
com Porter (2004), o proprio governo pode limitar ou até mesmo excluir setores com
controles como exigéncias de licenciamento ou acesso limitado a matérias-primas dentre
outras coisas (PORTER, 2004).

Os fornecedores e compradores poderosos, para Porter, podem exercer poder de barganha
sobre os participantes de uma industria ao elevar precos ou reduzir a qualidade dos
produtos e servigos adquiridos, e dessa forma podem extorquir a lucratividade de um setor
incapaz de recuperar os aumentos de custo em seus proprios pregos (PORTER, 2004).

Os produtos substitutos, estabelecendo um teto para os precos que podem ser cobrados,
os produtos ou servigos substitutos acabam limitando o potencial de um setor. Os
substitutos nao apenas limitam os lucros em tempos normais, mas também reduzem a
bonanga da qual um setor pode desfrutar em tempos de alta (PORTER, 2004).

2.3 ESTRATEGIAS COMPETITIVAS GENERICAS

Para criar uma posi¢do defensavel a longo prazo e superar os concorrentes podemos
encontrar ainda trés estratégias genéricas que podem ser usadas de forma isolada ou em
conjunto umas com as outras. (PORTER, 2004).

A lideranga no custo total busca alcancar vantagens competitivas com a redugdo de
custos, e esta pode ser alcangada com a utilizagdo de agdes especificas. Dentre as a¢des
necessarias para tal redugdo estd a instalacdo de um sistema de economias de escala, além
de reduzir e realizar um controle dos custos e das despesas gerais. Assumir uma posi¢ao
de baixo custo gera a empresa 6timos retornos financeiros, mesmo com a presenga forgas
competitivas intensas (PORTER, 2004).

Segundo Porter (2004), quando uma empresa alcanca uma posi¢do de baixo custo ela
consegue se defender dos compradores e fornecedores poderosos, criando uma barreira
de entrada em termos de economias de escala e vantagens de custos. A posi¢do de baixo
custo permite que a empresa desfrute de um lugar vantajoso em relagdo aos produtos
substitutos de seus concorrentes (PORTER, 2004).

Para Porter (2004), a estratégia genérica de diferenciagdo, visa diferenciar um produto ou
servigo oferecido pela empresa, criando assim algo que seja considerado inico ou raro de
modo geral. Os métodos utilizados para criar essa diferenciagdo podem ser através da
imagem da marca, tecnologia empregada no produto, peculiaridades, servigos sob
encomenda, dentre outros (PORTER, 2004).

A estratégia de diferenciagdo cria uma posi¢cdo vantajosa para enfrentar as cinco forcas
competitivas, pois segundo Porter (2004), ela proporciona um certo isolamento contra a
rivalidade competitiva dos concorrentes devido a lealdade dos consumidores com relag@o
a marca, além de ser menos sensivel aos precos. A estratégia de diferenciacdo também
aumenta as margens o que exclui a necessidade de posi¢do de baixo custo, criando forca
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para lidar com fornecedores e amenizar o poder dos compradores, além de estar mais bem

posicionada com relagdo aos produtos substitutos do que a concorréncia. (PORTER,
2004).

A estratégia genérica com base no enfoque tem como alvo alcangar e atender um
determinado grupo comprador, um segmento, linha de produtos ou mercado geografico.
Assim a empresa que esta posicionada na estratégia de enfoque acredita que se estiver
trabalhando com um publico especifico ela consegue atender de maneira eficiente, do que
se estivesse com a intengdo de atender em massa (PORTER, 2004).

Apos a andlise e discussdes dos resultados, sdo apresentadas as conclusdes e as
descobertas da pesquisa, evidenciando com clareza e objetividade as deducdes extraidas
dos resultados obtidos ou apontadas ao longo da discussdo do assunto. Neste momento
sdo relacionadas as diversas ideias desenvolvidas ao longo do trabalho, num processo de
sintese dos principais resultados, com os comentarios do autor e as contribuig¢des trazidas
pela pesquisa. A figura 2 apresenta o esquema da estratégia genérica proposto por Porter
(2004).

Figura 2- Estratégias Genéricas Competitivas

VANTAGEM ESTRATEGICA

Unidade Observada Posicdo De Baixo
Pelo Cliente Custo
No Ambito N
8 de Toda a DIFERENCIACAO LIDERANCA NO CUSTO
g [Indistia TOTAL
%
w2
5]
©
E Apenas um
Segmento
ENFQQUE
Particular ae

Fonte: Estratégia competitiva: Michael E. Porter, 2004; pag 41.

Cabe, ainda, lembrar que a conclusdo ¢ um fechamento do trabalho estudado,
respondendo as hipdteses enunciadas e aos objetivos do estudo, apresentados na
Introdugio, onde ndo se permite que nesta segdo sejam incluidos dados novos, que ji nio
tenham sido apresentados anteriormente. Também sdo apresentadas as limitagcdes da
pesquisa e sugestdes de novos trabalhos.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente artigo tem como objetivo identificar as estratégias utilizadas pelas lojas de
confecgdes na cidade de Terra Rica. A fim de alcancar o objetivo deste estudo, utilizou-
se uma pesquisa de natureza qualitativa, com carater descritivo, segundo Richardson
(1999), a pesquisa qualitativa busca uma compreensdo detalhada dos significados e
caracteristicas que apresenta os entrevistados. Sobre o carater descritivo, nas palavras de
Trivifios (1987), ela necessita de uma série de informacdes do investigador sobre o que
se pesquisa, considerando que esse tipo

de estudo procura descrever os fatos e fendmenos de determinada realidade. Na coleta de
dados dessa pesquisa foram utilizadas entrevistas semiestruturadas, conforme orienta
Bauer e Gaskell (2002), esse tipo de coleta de dados orienta o planejamento da entrevista,
como um guia ele fornece a informacao do que e a quem perguntar. Assim, ao longo da
entrevista o pesquisador pode incluir novas perguntas em relacdo a questdes especificas
da pesquisa. A obtencdo de dados para o estudo se deu através de uma pesquisa realizada
por meio de roteiro semiestruturados aplicados aos empresarios do comércio varejista de
vestudrio do municipio de Terra Rica-Pr. Foram entrevistados trés empresarios do ramo
de confeccdo da cidade de Terra Rica, todos aceitaram participar da pesquisa de forma
voluntaria.

Ap6s a coleta de dados, utilizou-se uma andlise de contetido baseado nos conceitos
desenvolvido por Bardin (2016). Essa técnica de andlise qualitativa possui de trés
processos: a pré-analise responsavel organizacdo do material a ser analisada; outro
processo envolvido ¢ a exploragdo do material e por fim o tratamento dos resultados. As
categorias de analise presente nesse artigo sdo: estratégia; as cinco forcas de Porter; e as
estratégias genéricas.

4 DEMONSTRACAO E ANALISE DE DADOS

Apos a realizacdo da pesquisa com trés empresas do comércio de vestuario da cidade de
Terra Rica, foi possivel identificar algumas das estratégias utilizadas pelos comerciantes
locais, para se manterem competitivos no mercado, as lojas serdo identificadas aqui nesta
pesquisa como lojas “A”, “B”e loja “C”.

A primeira entrevista realizada na loja A, ¢ um comércio que esta presente na cidade de
Terra Rica a 38 anos. O proprietério disse que € uma loja familiar e que ao longo dos anos
a empresa foi dirigida por varios membros da familia. Essa loja atende o publico
masculino e feminino.

O proprietario da loja A informou que a compra de mercadorias ¢ feita mensalmente,
disse ainda que possuir boa relacdo com seus fornecedores, o que faz com que ele consiga
bons precos. Segundo o empresario da loja A, o prédio em que a loja esté instalada ¢ dele,
0 que permite uma redugao nos custos.
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Aqui podemos observar que a loja A utiliza a estratégia competitiva genérica de lideranga
em custo total. Com a posi¢ao de baixo custo,a loja consegue controlar os custos e as
despesas gerais, mas sem perder a qualidade. (PORTER, 2004)

Uma ameaca para a loja A sdo as vendas a prazo, pois segundo o dono da loja A, “quando
ele (cliente) estd sem dinheiro, eu vou ser sincero com vocé também, ele vem nas loja e
compra a prazo”. Quando perguntado qual a maior dificuldade de quem quer abrir uma
loja de roupas, o dono da loja respondeu “vende fiado para ele € o primeiro declinio”.

A segunda empresa entrevistada serd identificada como loja B, e estd presente no
municipio a 39 anos, e seu foco de vendas sdo roupas masculinas e femininas. Com
relacdo a compra de mercadorias, esta ¢ feita entre 30 e 45 dias. A dona da loja B disse
que trabalha com mercadorias de qualidade como a Dudalina, e que o bom atendimento
¢ um fator que relevante para o seu sucesso.

Aqui podemos identificar o uso da estratégia competitiva genérica de diferenciagdo, ja
que a loja possui a presen¢a de uma grife de camisas, com venda exclusiva na cidade de
Terra Rica, o que segundo Porter (2004) proporciona um isolamento contra a rivalidade
competitiva devido a lealdade dos consumidores em relagdo a marca.

A empresaria da loja B disse que usa o whatsapp para vender e que faz sacolas de roupas
no condicional, ou seja, sdo preparadas sacolas com roupas que o cliente pode se
interessar, e esta ¢ levada até o cliente, ou o proprio cliente passa na loja para retirar a
sacola, e leva para a casa para provar e escolher a roupas que deseja adquirir. Essa a¢do
¢ feita para atender clientes que ndo tem tempo de ir até a loja. Aqui também ¢ possivel
identificar uma ameaca ao negodcio da loja B, segundo a proprietaria, uma dificuldade das
empresas ¢ a venda de mercadorias a prazo, segundo ela “o que mais atrapalha a loja é o
fiado”.

A terceira loja entrevistada serd identificada aqui como loja C, ela é nova na cidade,
segunda a proprietaria a loja esta aberta a dois anos e dois meses, informou também que
antes de abrir a loja ela vendia roupas de porta em porta como sacoleira, e trabalhou de
maneira informal por aproximadamente dois anos, até conseguir montar sua propria loja.

A loja C ¢ segmentada e atende apenas o publico feminino, o que nos faz perceber que a
loja C adotou uma estratégia competitiva genérica, pois segundo Porter (2004) envolve
apenas um ou um dos grupos consumidores.

Um detalhe importante destacado pela proprietéria, ¢ que a produgdo das roupas ¢ de sua
responsabilidade. A loja C possui uma parceria com uma fac¢ao de roupas de Cianorte,
essa fabrica presta um servico terceirizado para a loja C. De acordo com a dona da loja,
as roupas sdo desenhadas por uma estilista, e passa pela aprovacao de toda a sua equipe,
antes de seguir para a fabrica¢dao. O que nos permite dizer que a além de usar a estratégia
genérica de enfoque, a loja C também faz uso da estratégia de diferenciacdo, ja que as
roupas sdo exclusivas. A empresaria informou também que procura trazer novidades para
suas clientes, segundo a dona, as roupas chegam na loja com uma frequéncia de 15 e 20
dias.

A proprietéria da loja acredita um dos fatores que contribuiram para o seu sucesso ¢ o
atendimento, segundo ela as clientes precisam se sentir a vontade dentro da loja, “o
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atendimento tem que ser primordial porque nao € s ele (cliente) vir comprar ele tem que
comprar e querer voltar”.

A loja C disse que “trabalha muito para comodidade do cliente, se vocé me ligar e pedir
sacola eu vou pesquisar o que vocé€ gosta e vou fazer uma sacola e vou mandar onde vocé
td”. A empresaria disse ainda que publica a sua cole¢do em redes sociais como maneira
de atrair o cliente, e que além de divulgar as novidades elas gostam de mostrar como ¢ o
dia a dia, pois ela acredita que os clientes se identificam mais com a loja.

Quando perguntado sobre fatores que atrapalham o crescimento das lojas de vestuario, a
resposta foi a venda de mercadorias a prazo. De acordo com a loja C, a forma de
pagamento adotada ¢ em dinheiro, no cartdo ou em cheque, pois ela acredita que “a
notinha na verdade se vocé ndo souber pra quem vende ela vai te falir”, e mesmo sem
trabalhar com vendas no crediério, ndo ocorreu redugdo de suas vendas, segundo a loja
C, “ a gente fala que ndo abre credidrio e tal, e a pessoa vai 14 e arruma dinheiro, arruma
cartdo, e ela vem e compra do mesmo jeito”.

Analisando as informagdes coletadas, € possivel dizer que segundo as cinco forgas de
Porter:

Poder de barganha dos fornecedores: os empresarios buscam comprar roupas com certa
frequéncia e possuem um ou mais fornecedores de confianga. Poder de barganha dos
clientes: os clientes exercem poder sobre os fornecedores, visto que existem varias lojas
de roupas na cidade de Terra rica. Ameagas de produtos substitutos: os comercio de
roupas sofre com os produtos substitutos, visto que em momentos de crise, 0s
consumidores optam por ndo comprarem novas pegas de roupas, buscam a reutilizagcdo
de pecas antigas ou deixam de comprar roupas para comprar outro produto.

Ameaca de novos entrantes: existem poucas barreiras de entrada para aqueles que
desejam abrir uma loja de roupas, apesar da necessidade de novos entrantes possuirem
um capital de giro, ¢ relativamente facil abrir uma loja de roupas. Por fim sobre a
rivalidade entre os concorrentes: ¢ possivel ver que existe um certo grau de rivalidade
entre as lojas de roupas, mas esta ndo pareceu ser muito intensa.

5 CONCLUSAO

Este estudo procurou identificar as estratégias utilizadas pelas lojas de confecgdes na
cidade de Terra Rica. Segundo Porter (2012) a estratégia ¢ fundamental para qualquer
organizagdo, ¢ pode ser entendida como um caminho e ndo apenas um ponto fixo. Apds
uma analise de dados coletados em trés lojas do comercio de vestudrio identificou-se que
as estratégias mais usadas pelos lojistas da cidade de Terra Rica, estdo enquadradas nas
estratégias competitivas genéricas, buscando se diferenciar através do custo e do enfoque
no cliente. Além disso, os empresarios entrevistados buscam maneiras de obterem
vantagem competitiva sobre os seus concorrentes. A lojas entrevistadas informaram que
um fator que atrapalha o crescimento das lojas ¢ a venda de mercadorias a prazo, o que
podemos identificar como sendo uma ameaca de cunho cultural.
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Uma dificuldade enfrentada no estudo foi a coleta de dados, pois poucos empresarios se
mostraram dispostos a participar, os comerciantes se mostraram resistente e
desconfortaveis para participar da pesquisa
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A PANDEMIA DO COVID-19 NO BRASIL E AS ESTRATEGIAS DE VENDA
DOS RESTAURANTES ATRAVES DO MECANISMO DE DELIVERY

Gabriela Deina’
Julio Ernesto Colla?

RESUMO

Devido a pandemia do coronavirus que assola o mundo as pessoas precisaram mudar o
estilo de vida, inclusive a questdo de se alimentar em restaurantes, passando a utilizar o
sistema delivery, recebendo seus alimentos através de pedidos por mensagens ou
aplicativos. Assim, o presente trabalho buscou elucidar algumas duvidas que surgem
sobre o sistema delivery de entrega de comidas. Desta maneira, esta pesquisa tem como
objetivo geral analisar as estratégias de venda dos restaurantes através do mecanismo de
delivery em tempos de pandemia; compreender sobre a pandemia do covid-19 no Brasil;
conhecer os conceitos de aplicativos de pedidos e entrega de comida, investigar o modelo
de economia de entrega de comidas e compreender as conexdes da tecnologia e o
consumo de comidas durante a pandemia.Visto que o setor alimenticio foi um dos mais
prejudicados com essa pandemia, houve uma necessidade de se reinventar através de
aplicativos para continuar com as vendas, diante dessa pandemia mundial o que os
empresarios de atividades alimenticias podem fazer para continuarem em atividade,
permanecendo com a fidelidade dos clientes e vendendo? Foi realizado através de uma
pesquisa qualitativa e descritiva, com um estudo de caso, onde aconteceram as analises
do material pesquisado e as entrevistas das duas proprietarias de empresas delivery. Ao
final dessa pesquisa conclui-se que as vendas de comida delivery tem uma sinergia entre
as estratégias empresariais, de marketing, com a utilizagdo da tecnologia a seu favor,
potencializando os resultados das atividades empresariais e tornando possivel o alcance
dos seus objetivos, que ¢ o aumento nas vendas e crescimento no mercado de trabalho.

Palavras-chave:Pandemia. Delivery. Comida.

°Graduanda do curso de Administragio na Universidade Estadual do Parani - Campus de
Paranavai. E-mail: secretaria.paranavai@unespar.edu.br.
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1 INTRODUCAO

Hé um ano e meio atrés, se falassem para nds que nao poderiamos nos abragar e
nos encontrar num restaurante para comermos juntos ndo acreditariamos. Mas hoje ¢ a
nossa realidade, devido a pandemia do coronavirus que assola o0 mundo, ndo podemos
nos encontrar, abragar, beijar, festejar e nem nos encontrar em restaurante para comermos
juntos na mesma mesa, precisamos manter distancia.

O Ministério da Saude Brasileiro adverte para evitar ficar em lugares fechados
com muitas pessoas, quanto mais pessoas interagem durante algum tipo de evento e
quanto mais tempo essa interacao durar, maior o risco de infec¢do do virus.

Mas sabemos que as pessoas precisam se alimentar, muitas vezes num curto
espaco de tempo ndo conseguem ir até suas residéncias, € iam aos restaurantes, mas com
a pandemia essa realidade mudou um pouco.

Com a evolucdo da pandemia o segmento de alimentagdo fora do lar foi muito
afetado desde 2020, quando tiveram que fechar as portas e passaram a ndo ter uma atuagao
estavel. Segundo pesquisa do SEBRAE, os servigos de alimentacdo estavam com queda
de 42% em novembro de 2020 (SEBRAE).

Por conta da pandemia muitos restaurantes do ramo alimenticio e de outros
segmentos precisaram inovar para continuarem com o seu faturamento mensal. E assim,
a modalidade de delivery (entrega a domicilio), foi a principal solug@o para continuarem
as vendas, assim os clientes fazem seus pedidos sem sair de casa, medida muito
importante para conter o avango das contaminag¢des (FOLHA BV, 2021).

Visto que o setor alimenticio foi um dos mais prejudicados com a pandemia
causada pelo coronavirus, houve uma necessidade de se reinventar através de aplicativos
para continuar com as vendas, desta maneira, diante da pandemia mundial do coronavirus
o que os empresarios de atividades alimenticias podem fazer para continuarem em
atividade, permanecendo com a fidelidade de seus clientes e vendendo comida?

Desta maneira, esta pesquisa tem como objetivo geral analisar as estratégias de
venda dos restaurantes através do mecanismo de delivery em tempos de pandemia;
compreender sobre a pandemia do covid-19 no Brasil; conhecer os conceitos de
aplicativos de pedidos e entrega de comida; investigar o modelo de economia de entrega
de comidas e compreender as conexdes da tecnologia e o consumo de comidas durante a
pandemia.

A COVID-19 ¢ uma doenga infecciosa causada pelo virus SARS-CoV-2, para a
qual j& existe vacina, porém nem toda a populacdo recebeu as doses necessarias para
serem consideradas imunes. Levando em consideragdo que o coronavirus tem uma vasta
transmissdo, contaminando uns aos outros através do contato fisico, quando
permanecemos uns proximosaos outros, ou através de superficies contaminadas, desta
maneira, o distanciamento pessoal ¢ a melhor estratégia que temos no momento para
diminuir a disseminacdo do virus. Assim, uma vez percebida a transmissao comunitaria
da COVID-19 no Brasil, as atividades comerciais que nao fossem essenciais deveriam ser
suspensas, € as essenciais, como a alimentacao, tiveram que se adequar a algumas regras
especificas de funcionamento (BOTELHO; CARDOSO; CANELLA, 2020).

Esta pesquisa torna-se relevante a medida que se percebe a importancia das
pessoas se alimentarem e de estarem utilizando os aplicativos para pedirem seus
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alimentos e também para compreender as estratégias comerciais de vendas para se
alcangar resultados.

Sendo assim este estudo ¢ uma pesquisa bibliografica, sendo um estudo de caso
com entrevista ndo estruturada.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 A PANDEMIA DO COVID-19 NO BRASIL

A COVID-19 ¢ uma doenga infecciosa causada pelo SARS-CoV-2, virus que tem
alta taxa de transmissibilidade e que sua transmissdo se da por contato pessoal proximo
ou com superficies contaminadas, o distanciamento fisico ¢ a melhor estratégia existente
para enfrentar a disseminag@o do virus. J4 temos a vacina, porém nem toda a populagao
recebeu as doses necessarias, por isso a necessidade de se tomar alguns cuidados
(BOTELHO; CARDOSO; CANELLA, 2020).

Na carta que o Comité Cientifico de apoio ao enfrentamento a pandemia covid-19
do Governo do Estado do Rio Grande do Sul a comunidade informa sobre a importancia
do distanciamento social para se proteger contra a doenga. Enfatiza que ficar em casa ¢ a
nossa melhor vacina e ainda da dicas de como se proteger caso tenha que sair. Assim,
temos alguns cuidados a serem tomados que Secretaria da Saude Brasileira nos alerta para
evitarmos o contagio pelo virus.

Diante da emergéncia ocasionada pelo coronavirus SARS-CoV-2, o
reconhecimento da pandemia pela OMS e a declaragdo de Emergéncia de Saude Publica
de Importancia Nacional (ESPIN), o Ministério da Saidde tem estabelecido
sistematicamente medidas para resposta e enfrentamento da covid-19 (BRASIL, MS,
2021, p.01).

Muitas sdo as medidas indicadas pelo Ministério da Saude para conter a
contaminagdo do virus, além da vacinag¢do. Sao elas: distanciamento social, uso da
mascara e de higienizacdo das maos, a desinfecc¢ao e limpeza de ambientes, o isolamento
de pessoas que estejam sob suspeita e ou confirmados, passando por um momento de
quarentena dos contatos dos casos de covid-19, conforme orientagdes médicas (BRASIL,
MS, 2021).

O Ministério da Saude adverte para evitar ficar em lugares fechados com muitas
pessoas, quanto mais pessoas interagem durante algum tipo de evento e quanto mais
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tempo essa intera¢do durar, maior o risco de infec¢do do virus. E os restaurantes sdo
lugares fechados, onde as pessoas acabam se aglomerando, portanto, deve-se evitar. Para
que ndo haja a disseminagdo do virus SARS-CoV-2 “Lugares ou ambientes que
favorecem a aglomeracao de pessoas devem ser evitados durante a pandemia”(BRASIL,
MS, 2021).

Segundo o site de noticias “Terra”,diante da pandemia do novo coronavirus, de
acordo com os dados da AppsFlyer, o uso de aplicativos para entrega de comidas cresceu,
aproximadamente, 80% no pais. Em tempos de isolamento social, a crise mundial da
espaco a novas oportunidades de negdcio, como € o caso de entregas por delivery, como
alternativa para o funcionamento de diversos estabelecimentos, como restaurantes,

lanchonetes, bares e cafeterias, neste periodo.

2.2 APLICATIVOS DE COMIDAS: TIPOS E CONCEITOS

Precisamos nos alimentar para termos energia e nos mantermos saudaveis. “Todos
nds sabemos que uma alimenta¢do adequada ¢ a chave para uma vida saudavel. Uma
alimentacdo correta ¢ aquela que possui todos os nutrientes necessarios para o0 organismo
e na quantidade apropriada” (SANTOS, 2018, p. 01).

As pessoas com a necessidade de se alimentar, sem tempo para irem até seus lares
acabavam buscando a alimenta¢do (comida) nos restaurantes, com a pandemia o quadro
muda e as pessoas passam a pedir comida pelos aplicativos delivery.

Aplicativos de delivery integram o ambiente alimentar digital, pois sdo canais de
conveniéncia para a realizagdo de compras online. Nesse ambiente, as possibilidades de
local de compra sdao ampliadas, o que melhora a disponibilidade e a acessibilidade aos
alimentos preparados fora do lar (BOTELHO; CARDOSO; CANELLA, 2020).

Os aplicativos precisam ter opgdes atrativas com as imagens ilustrativas;
promogoes; combos; entrega gratuita ou com descontos, para que o cliente se torne fiel e
consiga cada vez mais clientes (BOTELHO; CARDOSO; CANELLA, 2020).

Temos varios aplicativos de delivery de comida com carddpios digitais de

restaurantes e estabelecimentos locais, ¢ s6 baixar o aplicativo no seu celular informar
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seu endereco, selecionar o pedido e aguarda-lo em casa, sem a necessidade de fazer
ligacdes e na comodidade do seu lar ou trabalho.

De acordo com Magalhaes (2021), os aplicativos de delivery mais populares sdo:
iFood, umas das plataformas de delivery mais populares no Brasil, com mais de 50
milhdes de instalagdes, com mais de 200 mil restaurantes cadastrados em todos os
estados. Nele o cliente pode agendar suas entregas, pagar com cartdo pelo aplicativoe
utilizar cupons promocionais; Rappi, um aplicativo que inclui pedidos em mercados,
farmacias, lojas, especifico e restaurante. O pagamento pode ser realizado com cartio de
crédito, débito e vale-refeicao, e clientes fidedignos tem suas vantagens; James Delivery,
um aplicativo criado para entregas do grupo GPA, que inclui mercados como Extra e Pao
de Agucar, mas possui funcionamento expandido para restaurantes e farmacias, também
possui promogdes para clientes fieis;Aiqfome ¢ uma plataforma de delivery presente em
21 estados brasileiros, pode ser encontrado em cidades menores, estd no mercado a 13
anos e faz apenas a conexdo entre restaurantes e consumidores; Delivery Much, est4 no
mercado a mais de 10 anos e atende em média 300 municipios brasileiros, traz os
cardapios de restaurantes e outros estabelecimentos em uma plataforma simples, oferece
promogoes.

Em nossa regido do interior do Parand, o mais conhecido ¢ o aplicativo do iFood,
onde sua propria plataforma afirma: “Somos muito mais que um aplicativo. Somos uma
empresa de tecnologia aplicada ao universo da alimentacdo. Se quiser um nome
moderninho, também pode nos chamar de foodtech” (IFOOD, 2021).

Muitas s@o as opgdes para quem quer comer na comodidade de sua casa ou no
trabalho, seja por falta de tempo ou por precaucdo de aglomeragdes devido a pandemia,
basta o consumidor fazer a escolha certa e aproveitar as ofertas e as promogdes.

O sistema de funcionamento dos aplicativos de entrega de comida oferece varias
vantagens a seus clientes, desde visualizar tempo estimado e taxa de entrega, utilizar
cupons, receber promogdes, ou pagar diretamente pela plataforma ao cadastrar cartdo de
crédito e até vale refeigdes.

O iFood ¢ um dos aplicativos de delivery considerado lider no setor, tem um papel

importante neste momento de pandemia. Em sua plataforma informa tanto os clientes,
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colaboradores, entregadores e restaurantes parceiros que tomam uma série de medidas
para garantir a seguranca de toda a nossa comunidade.

De acordo com Ferreira (2019), os aplicativos de delivery sdo ideias que cairam
no gosto popular. As lojas oficiais Google Play e App Store registram milhdes de
downloads de servigos como iFood, Uber Eats, Rappi, Loggi e Apptite — este ltimo
dedicado a um publico interessado em alta gastronomia. Além de uma grande variedade
de comidas, as plataformas buscam se diferenciar das demais para conquistar o publico
seja com descontos, facilidades na entrega ou opcdes de veiculos de transporte.

Os aplicativos de delivery tém muitas op¢des de comidas e lanches que os
consumidores podem escolher de acordo com a sua vontade e necessidade, isso facilita o
consumo e as vendas das comidas dos restaurantes que em tempo de pandemia estavam
meio parados.

Oferecem medidas de seguranca na entrega dos pedidos, para maior seguranga dos
clientes, além disso, houve a inovagdo na forma de pagamento, além de aceitarem os
cartdes de crédito, o iFood oferece aos seus clientes o cadastramento de cartdes de vale

refei¢do e alimentacdo para pagamentos online no aplicativo.

2.2.1iFood

A plataforma do iFood foi fundada em 2011, no Brasil, com o objetivo de
revolucionar o delivery de comida, através de uma solugdo digital, na qual os usuarios do
aplicativo pudessem acessar os cardapios de diversos restaurantes que atendessem em sua
regido, e assim realizarem suas encomendas e escolher a forma de pagamento, facilitando
o processo de encomenda do pedido (NIGRI, 2019). Esta plataforma via delivery de
comida ¢ uma das maiores no Brasil, mais conhecida em todas as regioes.

Dos aplicativos de comida via delivery, um dos mais conhecidos ¢ o iFood, sendo
o maior aplicativo de delivery de comida no Brasil atualmente, que oferece diversas
categorias de comidas para pedir tanto em casa quanto no trabalho, proporcionando a

comodidade (FERREIRA, 2019).

2.2.2. Rappi
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Esta plataforma foi criada na Colombia, em 2015, com o objetivo de solucionar
uma dificuldade de entrega de pedidos de empresas aos seus clientes. Ela surge nao
apenas como uma plataforma de captacdo de pedidos de refei¢cdes para restaurantes
parceiros, mas também como um servi¢co de entrega dessas encomendas através de
estrutura propria. Chegou ao Brasil em julho de 2018, na cidade de Sao Paulo, porém nao

¢ conhecida em toda a extensdo do territorio brasileiro (NIGRI, 2019).

2.2.3. Uber Eats

De acordo com o site oficial do Uber Eats, ele se trata de um aplicativo que conecta
pessoas com restaurantes presentes em suas regides, levada a efeito a partir de
entregadores proximos (NIGRI, 2019).

De acordo com a propria plataforma Uber Eats, para realizar os pedidos o usuario
entra no aplicativo, define seu pedido dentre diversos restaurantes disponiveis, realiza o
pagamento online e aguarda a chegada de sua encomenda, contando com a possibilidade
de acompanhar o trajeto do motoboy e de saber em tempo real qual € o horario previsto
para a sua chegada.

Também nao € um aplicativo conhecido em toda extensdo do territdrio brasileiro.

2.3 A UTILIZACAO DA TECNOLOGIA NO CONSUMO DE COMIDAS ATRAVES
DOS APLICATIVOS

Na era digital em que vivemos, esta cada dia mais fécil acessar a internet, que se
mostra uma importante aliada para os negocios e para as empresas. “Nao por uma questao
de tecnologia, mas por uma mudan¢a no comportamento do consumidor, que esta
utilizando cada vez mais a internet como meio de comunicagdo, informagao,
relacionamento” (TORRES, 2010, p. 7).

E através da tecnologia, utilizando os aplicativos que as empresas devem manter
seu foco, procurando um relacionamento com o cliente, utilizando para divulgar seus

produtos e armazenar informacdes (BASTOS, 2018).
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A tecnologia é a ferramenta mais utilizada nos aplicativos delivery. E através dela
que se oferece mais seguranga aos clientes e aos entregadores em um momento no qual a
sociedade ¢ orientada a evitar o contato pessoal, protegendo a satde da populagdo.

O iFood, empresa lider no setor, também investe muito em marketing, o que atrai
cada vez mais clientes para a plataforma e consequentemente maior nimero de vendas. E
o marketing ¢ um meio que a empresa ou comércio podem utilizar para conseguir
resultados. Por meio das estratégias de marketing € possivel perceber se o produto precisa
de alguma adaptagdo para as necessidades de uso daquele publico e fazer com que ele
seja aceito pelos consumidores.

As empresas de delivery ndo tém divulgado dados consolidados sobre o impacto
da pandemia em suas vendas. Contudo, o iFood, por exemplo, confirmou que houve um
aumento na demanda por delivery acompanhando o espalhamento da COVID-19.
Comegou em Sao Paulo e no Rio de Janeiro, alcancou outras capitais e depois se
interiorizou. Adicionalmente, seus clientes passaram a comprar maiores quantidades por
pedido, com maior frequéncia e em momentos diferentes daqueles em que geralmente
ocorriam picos de consumo(BOTELHO, 2020).

A American Marketing Association (AMA), que representa os profissionais de
marketing nos Estados Unidos, traz a seguinte defini¢do: “Marketing ¢ a atividade, o
conjunto de instituicdes € 0s processos para criar, comunicar, entregar e trocar ofertas que
tenham valor para consumidores, clientes, parceiros e sociedade em geral” (PECANHA,
2020, p. 01).

Utilizando a tecnologia podemos observar no aplicativo do iFood que em tempo
de pandemia desenvolveu um sistema de entrega onde o cliente ndo precisa ter contato
com o entregador, ele escolhe seu pedido dentro das mais variadas opgdes; compra e paga
pela plataforma, pode usar cartdo ou vale refeicdo; ele escolhe onde quer que deixem seu
pedido, como por exemplo, no portdo de casa ou na portaria do prédio; pode conversar
no chat através do aplicativo com o entregador, assim ele avisa assim que o pedido for
deixado no local destinado; e o aplicativo ainda oferece algumas sugestdes como
higienizar as maos antes de pegar o pedido e depois de descartar a embalagem e caso a
embalagem tenha contato com alguma superficie, também deve ser higienizado o local

com agua e sabao e alcool em gel 70%.
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O uso da tecnologia veio para auxiliar nas vendas nos aplicativos, visto que as
pessoas hoje tém acesso facilitado a internet. “A popularizacdo dos smartphones
associada a ampliacdo dos servigos de internet movel contribui para este novo habito de
consumo” (MONTI, 2018, p. 02). Isso faz com que haja o aumento das vendas de comidas

via delivery.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS / METODOLOGIA

A pesquisa colabora para o crescimento do conhecimento, pois com ela
procuramos respostas as nossas indagagdes (DEL-BUONO, 2015). As pesquisas
cientificas sdo classificadas sob diferentes olhares, que sdo: pesquisa bésica ou aplicada;
pesquisa quantitativa ou qualitativa; pesquisa bibliografica e/ou documental; ou pura,
onde o pesquisador busca informacgdes para satisfazer sua necessidade intelectual (GIL,
2008).

Para atingir os objetivos propostos nesta pesquisa, foram utilizadas as técnicas de
pesquisa bibliografica, onde houve um estudo tedrico sobre o tema, para embasar a
pesquisa, e realizado estudo de caso através de entrevistas (por escrito), com o objetivo
de obter os dados necessarios para responder os objetivos deste estudo.

Segundo Duarte e Barros (2008, p. 51):

“A pesquisa bibliografica, num sentido amplo, ¢ o planejamento
global inicial de qualquer trabalho de pesquisa que vai desde a
identificagdo, localizag@o e obteng@o da bibliografia pertinente
sobre o assunto, até a apresentagdo de um texto sistematizado,
onde ¢ apresentada toda a literatura que o aluno examinou, de
forma a evidenciar o entendimento do pensamento dos autores,
acrescido de suas proprias ideias e opinides.”

A técnica de estudo de caso ¢ muito utilizada, destacando-se a técnica de pesquisa
em profundidade como uma das técnicas utilizadas quando se procura responder as
questdes do tipo “como” ou “porque” sobre um evento em que se tem pouco controle
sobre os fatos (YIN, 2005). O estudo de caso ¢ uma técnica que permite reunir maior
nimero de informagdes com o objetivo de entender uma situagdo na sua totalidade.

A pesquisa foi realizada em etapas, primeiramente a escolha do tema, definindo
os objetivos e justificando a sua contribui¢do. Assim passou-se a escrita, onde foi

realizada a pesquisa de acordo com os objetivos tracados. Foi construida a introdugdo
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contendo as caracteristicas do contetido a ser explorado; o referencial tedrico foi dividido
em sessdes para compreender sobre a pandemia do covid-19 no Brasil; conhecer os
conceitos de aplicativos de pedidos e entrega de comida; investigar o modelo de economia
de entrega de comidas; compreender as conexdes da tecnologia e o consumo de comidas
durante a pandemia, para assim analisar as estratégias de venda dos restaurantes através
do mecanismo de delivery.

Ap0s a parte iniciada foi realizada uma andlise dos dados, através das entrevistas
realizadas com os proprietarios, uma, do restaurante e pizzaria, que faz entrega delivery,
e outra com uma pizzaria que faz somente entrega, para analisar a perspectiva das

empresas participantes da pesquisa.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Por meio deste estudo, a partir do referencial tedrico obtido com a pesquisa, foi
possivel identificar as estratégias utilizadas pelas empresas e os seus objetivos
empresariais de aumentar a participacdo no mercado, as vendas e assim o faturamento,
embora as empresas ndo possuam um departamento de marketing proprio trabalham com
planejamento de metas, valores, expansao, todos com datas definidas e bem elaboradas,
com os custos dos produtos todos calculados.

Vimos no referencial tedrico que devido a pandemia houve o crescimento nas
vendas delivery, principalmente de comida. Por conta da pandemia muitos restaurantes
do ramo alimenticio, e de outros segmentos, precisaram inovar para continuarem com o
seu faturamento mensal. E assim a modalidade de delivery (entrega a domicilio), foi a
principal solu¢do para continuarem as vendas, assim os clientes fazem seus pedidos sem
sairem de casa, medida muito importante para conter o avango das contaminacdes
(FOLHA BV, 2021). Fato constatado nas entrevistas onde as proprietarias das empresas
nos afirmaram que para o delivery, a pandemia causou um explosao nos pedidos, que as
pessoas ndo podia sair de casa, e com isso, os pedidos aumentaram consideradamente.

As empresas pesquisadas sao novas no mercado de comida via delivery, uma com
4 anos e a outra com 3 anos de atuagdo, e ambas empregam mais de seis pessoas. Na

entrevista elas se citam como concorrentes uma da outra, e também que no municipio
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temos somente uma empresa que faz exclusivamente entrega delivery. Quando indagadas
sobre o trabalho com planejamento de metas, ambas disseram que sim, € a empresa
exclusiva no sistema delivery foi mais especifica dizendo que trabalham com
planejamento de metas, valores, expansdo, todos com datas definidas e bem elaboradas.

Sobre o objetivo empresarial das empresas, disseram que a busca € por
crescimento no ramo alimenticio proporcionando sempre o melhor para seus clientes. E
o marketing de ambas ¢ realizado através da internet, por meio de redes sociais, porém
ndo tem um departamento de marketing proprio, mas veem a importancia do marketing
em qualquer negdcio.

As empresas definem as suas estratégias empresariais e de marketing, com relacao
ao produto, prego, fazendo o calculo de seus produtos, controlando a entrada e saida do
capital, adquirindo produtos de qualidade, oferecendo sempre o melhor atendimento e
definidas de acordo com a tendéncia do atual cendrio, e fazendo promog¢des que chama a
atengdo dos clientes, através do Instagram, Facebook, panfletos e outros. Pois as
estratégias de marketing influenciam as vendas, fazendo com que a empresa lucre mais e
cres¢a no mercado.

E sobre o aumento do consumo de comida via delivery as empresas foram
enfaticas e afirmaram que com as pessoas ficando mais em casa e ndo podendo sair, isso
aumentou os pedidos para a entrega em domicilio.

Na pesquisa teorica vimos que os aplicativos de comida delivery precisam ter
opgdes atrativas com as imagens ilustrativas; promogdes; combos; entrega gratuita ou
com descontos, para que o cliente se torne fiel e consiga cada vez mais clientes
(BOTELHO; CARDOSO; CANELLA, 2020), e assim como a proprietaria da empresa
nos relatou ¢ muito importante suas estratégias de marketing e que sdo definidas de acordo
com a tendéncia do atual cenario, sdo promogdes direcionadas com datas comemorativas,
acontecimentos polémicos, como pandemia, copa mundial de futebol, olimpiadas,
eleicdes, e afins, tudo o que estd em evidencia trazem para o cenario do marketing, e
consequentemente o aumento nas vendas.

No municipio de Cidade Gatcha — PR temos somente um aplicativo exclusivo de
delivery de comida com cardapio digital, porém de acordo com a proprietaria e de acordo

com a outra empresa entrevistada temos outros restaurantes e pizzarias que adotaram o
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delivery para complementar seus faturamentos, visto que o atendimento presencial estava
bem fraco e em alguns momentos até zero, dependendo do decreto em vigor.

As empresas pesquisadas assim como o referencial tedrico estudado nos mostram
que a venda de comida via delivery ¢ uma boa opgao para se obter lucro em época de
pandemia, devido a comodidade e 0 medo das pessoas sairem em locais publicos evitando
as aglomeracdes, visto que a tecnologia ¢ a ferramenta mais utilizada, ela oferece mais
seguranga aos clientes e aos entregadores em um momento no qual a sociedade ¢
orientada a evitar o contato pessoal, protegendo a satde da populacao.

Uma das empresas além do sistema delivery ainda atende presencialmente, porém
a outra empresa que atende somente delivery nos relatou que vem expandindo seus
negocios, somente com a venda de comida delivery, com a utilizacao da tecnologia, e o
objetivo da empresa ¢ crescer cada vez mais, visto que esta a pouco tempo no mercado e
ja4 conseguiu abrir uma filial em Maringd — PR, sendo assim buscard um maior
crescimento para expandir seus negdcios futuramente.

Por meio deste estudo, a partir do referencial tedrico obtido com a pesquisa, foi
possivel identificar as estratégias utilizadas pelas empresas e os seus objetivos
empresariais de aumentar a participagdo no mercado, suas vendas e assim o faturamento,
embora a empresa ndo tenha um departamento de marketing proprio trabalham com
planejamento de metas, valores, expansao, todos com datas definidas e bem elaboradas,
com os custos dos produtos todos calculados custos.

Vimos no referencial tedrico que devido a pandemia houve o crescimento nas
vendas delivery, principalmente de comida. Por conta da pandemia muitos restaurantes
do ramo alimenticio, e de outros segmentos precisaram inovar para continuarem com o
seu faturamento mensal. E assim, a modalidade de delivery (entrega a domicilio), foi a
principal solu¢do para continuarem as vendas, assim os clientes fazem seus pedidos sem
sairem de casa, medida muito importante para conter o avango das contaminacdes
(FOLHA BV, 2021)

Fato constatado na entrevista onde a proprietaria da empresa nos afirmou que para o
delivery, a pandemia causou um explosao nos pedidos, visto que as pessoas ndo podiam
sair de casa, e com isso, os pedidos aumentaram consideradamente.

A empresa pesquisada assim como o referencial tedrico estudado nos mostra que
a venda de comida via delivery ¢ uma boa opcdo para se obter lucro em época de
pandemia, devido a comodidade e 0 medo das pessoas sairem em locais publicos evitando
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as aglomeracdes, visto que a tecnologia ¢ a ferramenta mais utilizada, ela oferece mais
seguranga aos clientes e aos entregadores em um momento no qual a sociedade ¢
orientada a evitar o contato pessoal, protegendo a satde da populacao.

A empresa vem expandindo seus negodcios, somente com a venda de comida
delivery, com a utilizagdo da tecnologia, € o objetivo da empresa € crescer cada vez mais,
visto que ela estd a pouco tempo no mercado e ja conseguiu abrir uma filial em Maringé-
PR, sendo assim buscara um maior crescimento para expandir seus negdcios futuramente.

5. CONCLUSAO

O objetivo geral desta pesquisa realizada com o uso do método de estudo de caso
foi analisar a formacao das estratégias de vendas de empresas de comida via delivery, por
meio da andlise do caso estudado com base na pesquisa bibliografica e nos dados
coletados durante a pesquisa e as entrevistas em profundidade. O objetivo da pesquisa era
analisar as estratégias de venda dos restaurantes através do mecanismo de delivery em
tempos de pandemia, assim compreendemos sobre a pandemia do covid-19 no Brasil,
conhecemos os conceitos de aplicativos de pedidos e entrega de comida, investigamos o
modelo de entrega de comidas e compreendemos as conexdes da tecnologia e o consumo.

Durante a realizagdo do trabalho, a partir do referencial tedrico, foi possivel
descobrir a relacdo que existe entre as estratégias de marketing com as vendas nos
aplicativos de comida delivery sdo necessarias, hd uma necessidade de planejamento
estratégico e o planejamento de vendas para alcancar os objetivos de vendas e de
crescimento da empresa.

No estudo de caso analisando, percebe-se que as vendas de comida no sistema
delivery foi uma o6tima opg¢do para o cendrio que estamos vivendo, com a pandemia
devido ao coronavirus. Dessa forma, as empresas analisadas nesse estudo de caso
tiveramresultados superiores aos almejados, visto que no inicio ndo esperavam por tal
crescimento, e também ndo esperavam passarmos por uma pandemia, onde as pessoas
aumentariam seus pedidos de comida para se alimentarem em casa.

Ao final dessa pesquisa, considera-se que o objetivo geral e os objetivos
especificos foram respondidos, identificando-se na empresa analisada a existéncia de um
plano estratégico e mercadologico e que devida a pandemia suas vendas delivery
aumentaram e consequentemente seus lucros. Pode-se dizer, ao final dessa pesquisa que
as vendas de comida delivery tem uma sinergia entre as estratégias empresariais, de
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marketing, com a utilizacdo da tecnologia a seu favor, potencializando os resultados das

atividades empresariais e tornando possivel o alcance dos seus objetivos.
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CLIMA ORGANIZACIONAL: MOTIVACAO E SATISFACAO NO AMBIENTE
DE TRABALHO DO SUPERMERCADO DE PARANAVAI

Géssica Neris da Silva Santos!”
Marluz Aparecida Tavares da Conceigdo!!

RESUMO: O presente artigo tem por fim verificar a influéncia que a motivagdo e a
satisfacdo tém no dia a dia de uma organizacdo. A organizagdo escolhida foi o
Supermercado Cidade Cangdo localizada no centro de Paranavai. Quanto ao método, a
pesquisa ¢ caracterizada como uma pesquisa descritiva, em que; partiu-se de uma
pesquisa bibliografica e em seguida utilizou-se para a coleta de dados um questionario
construido por meio da ferramenta “Formuldrio Google” aplicado via e-mail aos
colaboradores. O resultado da pesquisa foi satisfatério obtendo um quadro positivo dos
que responderam. Pode-se verificar que a organizagdo ¢ bem vista por seus colaboradores,
uma vez que apresentou classificacdo satisfatoria e que melhorias e adequagdes sdo
frequentemente avaliadas para melhor atendé-los. Espera-se que os resultados colaborem
com os estudos do clima organizacional, principalmente os relacionados com os
sentimentos dos colaboradores incorporado nas organizagoes.

Palavras-chave: Clima organizacional. Motivagdo. Satisfagdo.

1 INTRODUCAO

O tema abordado no presente artigo se refere ao estudo do ambiente de trabalho e
sua influéncia para o colaborador e para a organizagdo. Ou seja, tem como pressuposto
que o clima organizacional proporciona a organizagdo o alcance de seus objetivos no
mercado e para o colaborador uma qualidade de vida melhor.

O clima organizacional ¢ imprescindivel para as organizagdes, pois 0s
colaboradores traduzem o sucesso dessas. Um bom clima organizacional ajuda no
desempenho das organizagdes de grande e pequeno porte. E fundamental saber o que os
colaboradores pensam a respeito da organiza¢do para que gestores possam tornar o
ambiente mais agradavel e assim ocasionar a motivagdo e a satisfagdo tendo como
consequéncia uma boa produtividade.

A estrutura organizacional, lideranca, modelo de gestdo, entre outros fatores,
influenciam no desenvolvimento do colaborador. Para Tomayo e Paschoal (2003) o
comportamento ¢ provocado por metas pessoais, onde o colaborador realiza um esforgo
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15,16 e 17 de

para atingir determinado objetivo. Assim, a motivagao no trabalho se manifesta de acordo
com a orientacdo que cada colaborador recebe para realizar com precisdo suas tarefas, e
persista na execu¢do até conseguir o resultado previsto ou esperado. Ou seja, se a
organiza¢do motivar os seus colaboradores para algo que achem relevante, podera ser
mais benéfico para ambas as partes, pois os colaboradores irdo desenvolver seu trabalho
com motiva¢ao atingindo sua satisfacdo pessoal e profissional e a organizacao ira ganhar
mais produtividade e por consequéncia atingira suas metas.

As pessoas passam e dedicam grande parte do tempo de suas vidas ao trabalho.
Desta forma, percebe-se que a busca nas empresas vai além do meio de sobrevivéncia. O
colaborador busca valorizagdo, dignidade, reconhecimento pessoal e respeito.

As organizagdes sozinhas ndo seriam capazes de sobreviver sem os colaboradores,
pois para alavancar o negocio ¢ necessario muita criatividade, esfor¢co e tempo. Assim, ¢
possivel reconhecer que ambos dependem um do outro.

Essa dependéncia de acordo com Vieira (2004) vai se encaminhando conforme o
tempo. O colaborador se preocupa com a satisfacdo no trabalho, pois estd dando inicio na
sua carreira e preocupado primeiramente com o aprendizado. Mas, com o passar do tempo
os colaboradores procuram novos conhecimentos, reconhecimento, e adquirindo metas
para se manterem motivados.

Clima organizacional descreve percep¢des dos colaboradores em relacdo com as
organizagdes em que trabalham e o que gera motivacao e satisfacdo (OLIVA, PERAL e
FALCHI, 2007). A pesquisa contribui para o diagnostico e identificar fatores que
influenciam a motivacgao, satisfacdo e percepgdes sobre a organizacdo e o ambiente em
que estdo inseridos.

Com esta pesquisa, pretende-se verificar a influéncia que a motivagdo ¢ a
satisfacdo tém no dia-a-dia de uma organizagao.

Pode ser considerado que quando o colaborador esta satisfeito com seu ambiente
de trabalho a contribui¢do na organiza¢ao aumenta, assim como pode diminuir caso a
motivacdo ou a satisfacdo seja negativa.

2 APORTE TEORICO
2.1 CONCEITO DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Clima origina-se do grego K/ima que significa inclinagdo (BERGAMINI; CODA,
1997). Assim, Clima Organizacional se relaciona com as necessidades dos colaboradores
que trabalham na organiza¢do. Pode-se dizer, entdo, que a eficicia de uma organizagdo
pode ser aumentada criando um Clima Organizacional voltado para a satisfacdo e
realizacdo das necessidades dos colaboradores que nela atuam.

Bowdith e Buono (1997) definem o clima organizacional como uma percepg¢ao do
ambiente externo e interno da organizacao, trazendo consequéncias na satisfagdo com o
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trabalho, padrdes de interagdo entre pessoas, desempenho no cumprimento de tarefas e
no comportamento.

Para Maximiniano (2000) clima organizacional representa um conjunto de
conceitos e sentimentos que os colaboradores adquirem e compartilham a respeito da
organizagdo e que pode afetar diretamente de maneira positiva ou negativa a satisfacdo e
motivagdo no ambiente de trabalho.

Luz (2001) conceitua que o clima organizacional retrata o grau de satisfagdo
material e emocional, o0 mesmo pode ser favoravel e propor motivacdo e interesse nos
colaboradores além de uma boa relagdo com os colegas de trabalho.

O clima organizacional ¢ uma ferramenta de planejamento estratégico que
possibilita a analise interna e externa da organizagdo e também procura acompanhar como
estd o estado de satisfacdo e comportamento dos colaboradores (SILVA, 2003).

Kahale (2003) comenta que o clima organizacional ¢ considerado um instrumento
que analisa o ambiente interno fazendo um levantamento das necessidades do
colaborador. Observa os aspectos que configuram o momento motivacional das pessoas
através da verificagdo dos pontos fortes, expectativas, dificuldades e aspiracdes.

Nesse contexto, para Luz (2003) torna-se fundamental a pesquisa de clima
organizacional nas organizagdes, pois podem ser usadas como estratégia permitindo que
os gestores conhecam os setores da organizacdo, bem como a sua totalidade, descobrindo
quais as principais causas para se obter um bom clima organizacional.

Em cada organizagdo o clima organizacional ¢ unico, variavel e contém mudangas
constantes (VIVEIRA, 2004).

Clima organizacional retrata o nivel de satisfagdo do colaborador com o ambiente
interno da organizagdo. Estd ligado com a motivagdo, lealdade, cooperagdo com as
pessoas, dedicacdo ao trabalho, interacdo das comunicagdes internas, convivio entre os

colaboradores, unido dos grupos entre outros fatores resultantes (LACOMBE, 2005).

Para Luz (2007, p. 10) clima organizacional trata-se de um “conjunto de valores,
atitudes e padrdes de comportamento, formais e informais, existentes em uma
organizagao”.

Partindo deste conceito o Clima Organizacional pode ser considerado bom,
prejudicado ou ruim. Quando os colaboradores trabalham alegres, motivados, engajados,
comprometidos com os objetivos e metas organizacionais, ¢ considerado bom. Quando
trabalham desanimados, desmotivados, trazendo discérdia, rivalidade, desinteresse pelos

cumprimentos de tarefas e resisténcia a ordens e pedidos, ¢ considerado ruim ou
prejudicado (LUZ, 2007).

A qualidade do ambiente psicologico de uma organizacdo depende do clima
organizacional em decorréncia do estado emocional das pessoas, podendo ser positivo e
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favoravel ou negativo e desagradavel tanto para a organizagdo como para oS
colaboradores (MATOS E ALMEIDA, 2007).

O clima organizacional pode ser considerado como um agente que procura
entender como o trabalho afeta o comportamento e atitudes do colaborador, e acaba
interferindo na qualidade de vida e no desempenho da organizagdo. Assim, inclui- se a
percepcdo e a interpretacdo do ambiente de trabalho e as caracteristicas que geram
satisfac@o ou insatisfagdo no colaborador (SIQUEIRA, 2008).

Ainda de acordo com Siqueira (2008), o apoio dos superiores ¢ da organizagao,
recompensa, conforto fisico, controle, pressdo e a coesdo sdo alguns fatores que podem
influenciar na formacgao do clima organizacional.

Para Marques (2008) clima organizacional ndo pode ser criado como um objeto
em determinado momento, mas € existente, ativo e influente, dentro da organizacao. Esta
presente principalmente nos fatores internos, decisdes, na forma como a equipe ¢
administrada pelos superiores, ¢ afeta o colaborador diretamente. Esta presente na
compreensdo que o colaborador tem da organiza¢do, e acaba conduzindo-o a
comportamentos distintos.

De acordo com Martins (2008) clima organizacional ¢ um conceito que visa
compreender como o contexto organizacional afeta nas atitudes e no comportamento dos
colaboradores, na qualidade de vida e o desempenho da organizagdo.

Maximiniano (2009) trata o Clima Organizacional como a impressdo que o
colaborador tem do seu ambiente de trabalho como um todo, expondo consequéncias na
satisfagdo, no desempenho, na interagdo com os colegas e no comportamento que geram
rotatividade e absenteismo.

Conforme Warmling (2010) o ambiente de trabalho sofre influéncias negativas
constantemente. Por isso, € necessario reconhecer e conseguir resolver os problemas de
forma coerente. Diante de alguns fatores que afetam o clima organizacional, ¢ possivel
ter como exemplo a insatisfacdo salarial, comando gerencial, o trabalho em si,
comunicacdo falha, estabilidade no emprego, entre outras.

Um conjunto das percepcdes dos colaboradores define o clima organizacional.
Entende-se que uma organizagdo com colaboradores satisfeitos tende a ganhar
envolvimento. Comprometimento e motivagdo de todos e consequentemente bons
resultados (JUDGE, ROBBIS E SOBRAL, 2010).

Para Judge, Robbis e Sobral (2011) o Clima Organizacional ¢ uma jungio de
percepcdes que cada colaborador tem do seu ambiente de trabalho.

Lacombe (2012) salienta que os gestores devem priorizar a criagdo de um
ambiente organizacional onde as pessoas trabalhem de forma eficaz, demonstre suas
competéncias, atinjam reconhecimento e recebam recompensas merecidas.
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Ferreira (2013) afirma que a percep¢ao do colaborador no ambiente de trabalho ¢
percebida de acordo com o clima organizacional que esta lidado com a motivagao.

O clima organizacional esta presente nas organiza¢des por meio de indicadores
que fornecem sinais da qualidade do ambiente estar favoravel ou desfavoravel. Um
indicador importante ¢ a recompensa que cada colaborador recebe de acordo com seu
mérito, podendo aumentar a motivagao e a eficiéncia (FERREIRA, 2013).

2.2 Motivacao no trabalho

Bergamini (1997) relata que a motivacao ¢ individual e encontrada no interior de
cada pessoa, ou seja, nao ¢ possivel motivar alguém, o que pode ser feito € um estimulo.
Sendo assim, a motivagao se torna um impulso dando for¢as que sdo encontradas dentro
de si mesmo.

Diante dessa abordagem, ¢ necessario que os superiores conhegam cada um dos
seus colaboradores e suas necessidades, assim, se dedicar no incentivo necessario
provocando a motivacdo (BERGAMINI, 1997).

Nesse sentido, a motivacao para Heller (1999) ¢ a forca que estimula a agir, e cada
colaborador tem sua motivacao propria gerada por fatores e desejos distintos.

Vergara (2000), considera a motivagcdo um fator intrinseco e individualizado.
Diante de determinada tarefa cada colaborador reage de uma forma, alguns se sentem
motivados e outros diante da mesma tarefa se sentem desinteressados. Isso ocorre devido
a interesses diferentes, necessidades diferentes, entre outros motivos que condiciona suas
motivagdes.

Broxado (2001) afirma que ¢ possivel reconhecer um colaborador motivado
através do seu comportamento. O comportamento ¢ retratado através de acgdes, ou seja,
pela realizacdo de atividades. Porém, o desempenho pode ser avaliado diante da
capacidade e da forca de vontade de cada um, caracterizando entdo a motivacao.

De acordo com Soto (2002) a pressao interna que surge diante de uma necessidade
gera a motivagdo, estimula as estruturas nervosas que impulsiona o organismo a manter
sua conduta até que alguma meta ou objetivo seja alcangado.

A motivacdo melhora o ambiente de trabalho e, consequentemente reduz
problemas com a produtividade, pois um colaborador motivado apresenta um maior
comprometimento com a organiza¢cdo em que trabalha. Os fatores que determinam o
processo de motivacdo entre os colaboradores dependem muito da eficicia da
organizac¢do e no processo de gestdo de pessoas que alinha ao desempenho individual aos
objetivos e metas estabelecidas (ROBBINS, 2002).

Para Robbins (2002), a motivacao trata-se de um processo que compoe diferentes
possiblidades de comportamento que deve ser avaliado como cada colaborador encara e
reage, diante das relagdes entre expectativas e os resultados alcangados. Nesse contexto,
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a motivacdo para as organizagdes ¢ um processo responsavel pela persisténcia,
intensidade e esfor¢os de uma pessoa para o alcance de determinada meta. Considera-se
que os colaboradores motivados se mantém nas realizagdes das tarefas até atingirem os
objetivos.

Tomayo & Paschoal (2003) revelam que o ser humano trabalha para satisfazer
suas necessidades primeiramente e depois para aumentar o lucro da organizagdo. Assim,
se o colaborador ndo encontrar em seu trabalho o que satisfaca suas expectativas, ndo
sentira motivagdo e sim obrigagdo em realizar suas funcdes.

Motivacdo pode estar ligada com fatores intrinsecos e extrinsecos, as duas
aplicagdes obtém resultados, mas deve-se pensar que os niveis de motivacao e satisfacdo
sdo individuais e mudam de acordo com as necessidades de cada colaborador
(GUIMARAES; BORUCHOVITH, 2004).

A motivagdo pode ser decorrente dos fatores intrinsecos, extrinsecos e
internalizado. A internalizada ¢ definida como a motivacdo da disposi¢do que o
colaborador tem para trabalhar e realizar tarefas. Diferente da motivacdo intrinseca onde
o colaborador ¢ motivado para realizar suas atividades, a internalizada o colaborador ja
possui disposi¢cdo para realizd-las em busca da valorizagdo de seus valores pessoais
(MORAES, 2005).

Pasquini et al. (2005) considera que a motivagdo pode ser um incentivo para
trabalhar melhor e consequentemente a producdo tende a aumentar. Por isso, para um
melhor rendimento a organizagdo precisa pensar e trabalhar junto com seus
colaboradores, buscando a satisfagdo para ambos.

Segundo Ferreira (2006) motivacao além do ato ou efeito de motivar, representa
um conjunto de fatores psicoldgicos de ordem intelectual, afetivo, psicoldgico, consciente
ou inconsciente agindo entre si e determinando a conduta do individuo.

Tadin et al. (2006) define motivacao como tudo aquilo que direciona ou incentiva
o colaborador a realizar alguma agao.

Mata e coltre (2007) afirma que a motiva¢do apresenta diversos fatores que se
forem bem aplicados oferece vantagens positivas tanto para a organizagdo quanto para os
colaboradores.

A motivagdo ¢ considerada uma ferramenta para alcancar um objetivo, ou
incentivar o colaborador a realizar determinada fun¢do. Afirma que a motivagao ajuda na
melhoria da produg¢do e em um melhor rendimento dos colaboradores (GOMES;
MICHEL, 2007).

Para Robbins (2008) a palavra motivacao mobiliza os colaboradores em busca de
algo e estd ligado com o comportamento das pessoas diante de uma acdo para atingir os
objetivos. Seguindo nesse contexto “a motivacdo ¢ o processo responsavel pela
intensidade, direcdo e persisténcia dos esfor¢cos de uma determinada meta” (ROBBINS,
2008, p. 132).
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Bergamini (2008) relata que a motivacdo ¢ uma for¢a propulsora encontrada
dentro de cada um, gerando satisfacdo ou insatisfagdo em cada colaborador.

Conhecer os fatores que levam a motivar os colaboradores, ¢ obtido como
oportunidade para organizagdo com propdsito de aumentar a produtividade. Afirma que
para ter colaboradores comprometidos com a organizacdo € preciso que estejam
motivados (BREDAN JUNIOR; OLIVEIRA, 2009).

Conforme Vergara (2010) a motivacdo ¢ definida como fator intrinseco
encontrado no interior de cada um e acontece de fora para dentro. A motivacao extrinseca
tem base nos resultados com foco em atingi-los. Ainda para Vergara (2010, p. 42)
“motivacdo ¢ uma forca, uma energia que nos impulsiona na direcdo de alguma coisa e
ela nos ¢, absolutamente intrinseca, isto €, estd dentro de nods, nasce das nossas
necessidades interiores”.

Maximiniano (2010) enfatiza que a motivacdo como um processo tem como
propdsito incentivar o comportamento das pessoas a fim de obter resultados. Apenas, o
individuo motivado terda disposicdo e comprometimento para com o0s objetivos
organizacionais.

Para atingir a motivacao dentro da organizacao ¢ necessario um trabalho delicado,
pois o atingimento de uma meta pode ser prejudicado por falhas de algum setor e por isso
deve-se dar importancia na capacidade de identificar e resolver problemas (SILVA;
PEIXOTO; BATISTA, 2011).

O sucesso das organizagdes depende dos seus colaboradores, portanto gestores
organizacionais e de recursos humanos devem definir estratégias que mantenham
colaboradores qualificados, motivados, leais e comprometidos com o sucesso da
organiza¢do (ALNIACIK et al., 2012).

Ribas e Salim (2013) esclarece que a motivacao ¢ apoiada por fatores intrinsecos
e extrinsecos. Pode-se afirmar que esses dois fatores juntos podem aumentar a busca por
objetivos, a forca de vontade e motivagdo dos colaboradores.

2.3 Satisfacao no trabalho

Na teoria da expectativa de Vromm (1964) em que enfatiza a existéncia de varias
situacdes de personalidade que geram satisfacdo. Nesse sentido, a satisfacdo pode ser
considerada como uma reagao, diante de um resultado ou expectativa que o colaborador
espera conseguir.

Nas décadas de 1970 e 1980, satisfacdo no trabalho passou a ser idealizada como
atitude do colaborador. Fraser (1983) ressalta que satisfagdo no trabalho ¢ um sinénimo
de motivacgdo e pode variar de pessoa para pessoa, momentos e circunstancias diferentes
podendo estar sujeita a influencias de forgas internas e externas de uma organizagao.
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Muitos confundem motivagdo ¢ satisfacdo, mas existe diferenga a motivagao
manifesta a tensdo gerada por uma necessidade e a satisfagdo expressa a sensagdo do
atendimento da necessidade de cada individuo (STEUER, 1989).

Davis & Newstrom (1992), afirmam que a satisfagdo no trabalho e construida com
o tempo, de acordo com o conhecimento do ambiente de trabalho e passivel de mudangas.
Por isso, os superiores devem estar atento as atitudes dos colaboradores e as mudancas
que ocorrem constantemente nas organizagoes.

A partir da realizagdo dos objetivos estabelecidos ao colaborador ocorre o
sentimento afetivo de aprovacdo e de alegria gerando a satisfagdo. Uma vez que o
colaborador se considera satisfeito dentro da organizag¢do, seu desempenho se torna
melhor (FERREIRA, 1999).

Weiss (2002) define satisfagdo no trabalho como atitudes com julgamento
avaliativo positivo ou negativo do trabalho ou diante de determinada situagao.

Para Martinez (2002) satisfacdo no trabalho tem relagdo com o absenteismo, a
reducdo de chance de demissdes melhora a cooperagdo em equipe. O autor relata que o
colaborador satisfeito tende a ser mais dedicado e pontual.

Martinez e Paraguay (2003) comentam que a satisfacdo no trabalho ¢ um
fendmeno subjetivo que pode variar de acordo com cada individuo, experiéncias e
condi¢des do ambiente de trabalho.

A satisfagdo no trabalho comecgou ser observada por meio da ligagdo do
colaborador com seu ambiente de trabalho, assim, como a satde e a qualidade de vida
(SIQUEIRA; PADOVAN, 2004).

Jones et al. (2004) revela que o treinamento estd associado com a satisfacdo no
trabalho, pois quando o colaborador aprende algo novo e consegue por em pratica com
éxito se torna satisfeito.

Assim, como existe a satisfacdo no trabalho, também existe a ndo satisfacao
representada por diversos sinais como se tornar insubordinados, ndo se dedicar mais ao
trabalho, abandonar a organizagao, tentar melhorar as condi¢cdes de trabalho através de
discussdo com superiores, podem até tentar ser otimistas e acreditar que as coisas vao
melhorar ou fazer com que elas piorem, contribuindo, para isso, com faltas, atrasos,
auséncia de desempenho, entre outros fatores (ROBBINS, 2005).

Judge e Klinger (2007) informa que satisfacdo no trabalho s3o atitudes que
interagem com o comportamento do colaborador dentro da organizacao.

Siqueira (2008) descreve que no século XXI surgiram diversos conceitos para
definir satisfacdo no trabalho e afirma que existe um vinculo afetivo entre o individuo e
seu trabalho. A satisfacdo no trabalho estd ligada com o bem estar no trabalho,
envolvimento e comprometimento.
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Chen (2008) observou que a satisfagdo no trabalho pode ser definida em diferentes
maneiras, e pode ser compreendida também como os sentimentos que o colaborador tem,
atitudes e preferéncias das pessoas diante do seu trabalho.

Dessa forma, a satisfagdo no trabalho pode ser considerada como sentimento em
relacdo as praticas organizacionais que definem procedimentos e percepgdes no trabalho
para que os colaboradores revelem se a empresa se mantém comprometida. Assim,
evidencia o quanto a empresa esta disposta a retribuir aos esfor¢os dos seus colaboradores
(SIQUEIRA,2008).

Para Siqueira (2008), a satisfagdo também pode ser representada como
experiéncias boas que o colaborador vivencia dentro da organizagdo, que podem estar
relacionadas com salario, com os superiores, com os colegas de trabalho, com o trabalho
que se realiza e com as recompensas e reconhecimentos oferecidos para cada colaborador.

Satisfacdo no trabalho ¢ um sentimento agradavel que vem das percepgdes que o
colaborador tem do seu trabalho reconhecendo seus valores. Complementam afirmando
que os valores, a importancia e a percepgao sao elementos basicos para se obter satisfacdo
no trabalho (WAGNER; HOLLENBECK, 2009).

Kamal (2009) afirma que a remuneragdo ¢ um aspecto importante para a satisfacao
no trabalho. As oportunidades de promocgao, recompensas e boa relacdo com os colegas
de trabalho também sdo aspectos relevantes.

De acordo com Robbins (2010, p. 75) “trabalhos interessantes que fornecem
treinamento, variedade, independéncia e controle, satisfaz a maioria dos funcionarios”.

A satisfagdo no trabalho afeta diretamente o comportamento dos colaboradores, a
saude fisica e mental e até mesmo a propria organizacdo. Isso ¢ decorrente de como o
colaborador se sente em relagdo ao seu trabalho (FERREIRA, 2011).

Para Celik (2011) a satisfagdo no trabalho pode ser entendida como a expressao
geral que o colaborador tem diante de atitudes positivas dentro da organizacao.
Reconhecimento e status sociais adquiridos através de experiéncias também geram
satisfacao.

Figueiredo (2012) destaca que satisfacdo no trabalho ¢ um conceito de dificil
entendimento, pois trata de experiéncias e percep¢des do individuo representadas pela
situacdo econdmica e social, o seu trabalho e sua vida pessoal.

Lelis (2013) considera satisfacdo no trabalho um conjunto de sentimentos
definidos como grau de satisfagdo positivo ou negativo quando o colaborador se encontra
insatisfeito.

Satisfagdo no trabalho constitui muitos elementos. O clima organizacional ¢ um
dos elementos ligados com a satisfagdo de muita importancia, porque avalia o nivel de
satisfagdo do colaborador por meio da percep¢do do ambiente psicoldgico e social
buscando um bom desenvolvimento organizacional (RIFANE; BASTOS, 2014).
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A saude mental e o bem estar do colaborador tem grande relagdo com a satisfacao
no trabalho pelo fato do trabalhador ocupar grande parte da vida do ser humano. O
trabalho ¢ onde o individuo passa maior parte do seu tempo, assim, dependendo de como

¢ o ambiente ¢ de como ¢ executado seu trabalho pode resultar em sentimentos de
satisfacdo ou insatisfagdo (OLIVEIRA; MEDEIROS, 2016).

Por isso, ¢ necessario avaliar as percepg¢des de satisfagdo no trabalho abordando
os principais aspectos que influenciam diretamente na satisfagdo no ambito
organizacional, pois desta forma € possivel aprimorar a gestdo da organizagdo e obter
melhores resultados.

3 METODOLOGIA

Procura-se por meio deste estudo verificar a influéncia que a motivacdo e a
satisfacdo tém no dia-a-dia de uma organizagao.

Para tanto, utilizou-se a pesquisa descritiva, pois visa “a descri¢do das
caracteristicas de determinada populagdo ou fendmeno [...] € uma de suas caracteristicas
mais significativas estd na utilizagdo de técnicas padronizadas de coleta de dados, tais
como o questionario e a observagao sistematica.” (GIL, 2002, p. 42).

Primeiramente, foram feitas pesquisas bibliograficas por meio de livros, artigos
cientificos e materiais disponiveis na internet sobre o tema em questao.

Os dados primarios foram obtidos por meio da aplicagdo de questionario estruturado,
composto de perguntas fechadas e para tratamento de dados envolveu procedimentos
quantitativos.

O questionario ¢ um procedimento formado por perguntas questionadas “a pessoas com
o proposito de obter informagdes sobre conhecimentos, crengas, sentimentos, valores,
interesses, expectativas, aspiragdes, temores, comportamento presente ou passado etc.”
(GIL, 2008, p. 121). Nesse sentido, foi aplicado junto aos colaboradores de todos os
departamentos, sendo eles frente de caixa, padaria, agougue, frios, mercearia e deposito.

Na elaboracdo do questionario, buscou-se utilizar palavras pertinentes e apropriadas,
considerando a decodificagdo, o processamento e a exposicdo dos resultados.
(SORIANO, 2004).

Para a realizacdo da coleta de dados, optou-se por utilizar o questionario que foi
construido por meio da ferramenta “Formularios Google”, que contou com quatro etapas
sendo elas perguntas sobre os dados gerais dos colaboradores, cinco perguntas
relacionadas ao clima organizacional, uma pergunta sobre motivagao no trabalho e sete
perguntas relacionadas a satisfacao totalizando treze questoes.

O mesmo foi enviado via e-mail para 52 colaboradores no periodo de 01/11/2021 a
10/11/2021.
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A andlise de dados deste estudo foi realizada por meio de procedimentos estatisticos com
graficos gerados automaticamente das respostas enviadas pelo “Formularios Google”.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Em relacdo ao método quantitativo, o questionario ficou disponibilizado no periodo de
01/11/2021 a 10/11/2021.

As respostas revelam informacdes sobre os dados gerais dos participantes, motiva¢ao no
trabalho, clima organizacional e satisfa¢do no trabalho.

Os dados foram coletados por meio de questionario aplicado aos colaboradores do
supermercado Cidade Cancdo. Periodicamente, para refor¢ar os dados, era reiterado o
pedido de participacdo. Dessa forma, o questionario foi respondido por 38 colaboradores.

A primeira pergunta era sobra a idade dos colaboradores, dos 38 que responderam, 2
(5,3%) pertencem a faixa etaria de 36 a 45 anos, 4 (10,5%) de 46 a 55 anos, 9 (23,7%)
pertence a faixa de 26 a 35 anos e 23 (60,5) de 18 a 25 anos, como pode-se observar no
grafico 1. E possivel observar que a maior parte do quadro de colaboradores é formado
por jovens. Lais Abramo (2014, p. 9) afirma que a “juventude brasileira ¢ uma juventude
trabalhadora”, ja que sdo elevadas tanto as taxas de participagdo no mercado de trabalho
como a transi¢ao nas esferas estudo e trabalho.

Grafico 1 — Idade dos colaboradores

Idade

38 respostas

® 18a25anos
® 26 a35anos

36 a45anos
® 46255 anos
@ acima de 55 anos.

Fonte: Adaptacdo Google Formularios (2021).

A segunda pergunta era referente ao sexo dos colaboradores, de acordo com o
grafico 2. 15 (39,5%) dos colaboradores sdo homens e 25 (60,5%) sdo mulheres.

Grafico 2 — Sexo dos colaboradores
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Sexo
38 respostas

® Feminino
@ Masculino

60,5%

Fonte: Adaptacao Google Formularios (2021).

A terceira pergunta era sobre o tempo de servigo na organizagdo, para isso foi
disponibilizado 5 itens como apresentado no grafico 3. Dos que responderam ao
questionario foi possivel observar que a organizagdo estd em constante rotatividade, pois
20 (54,1%) sdo colaboradores que estdo apenas de 1 a 2 anos inseridos na organizagao, 9
(24,3%) de 3 a 5 anos, 7 (18,9%) de 6 a 10 anos e apenas 1 (2,7%) de 11 a 20 anos.

Grifico 3 — Tempo de servigo na organizacao

Tempo de servigo na Organizagédo

37 respostas

@ até 2 anos

® 3a5anos
6a10anos

® 11a20anos

@ acimade 20 anos.

Fonte: Adaptacao Google Formularios (2021).

Depois de analisado os dados gerais dos colaboradores, o grafico 4 refere-se a
motivacgdo no trabalho. Os colaboradores teriam que selecionar 4 itens que fossem mais
relevantes para sua motivacdo no momento. Gostar do que faz foi o item com mais
relevancia, 19 colaboradores (51,4%). O trabalho ¢ onde o individuo passa maior parte
do seu tempo, gostar do que faz ¢ um fator de extrema importancia para o bem estar do
colaborador dentro da organizacdo (OLIVEIRA; MEDEIROS, 2016). Logo abaixo houve
um empate entre 3 itens, onde 14 pessoas (37,8%) optaram por integracdo no ambiente
de trabalho, oportunidade de crescimento e ser valorizado e reconhecido como fatores
relevantes para a motivacdo naquele momento.

Grafico 4 — Motivagdo no trabalho
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37 respostas

Instalacdes fisicas

Qualidade do treinamento qu...
Quantidade dos treinamento...
Integragéo da equipe de trab..

Oportunidade de crescimento

Autonomia

Estabilidade no emprego

Gostar do que faz

Salario somado a beneficios
Desafios existentes no traba...

Relagao com cliente

Participacao das decisdes
Relac&o com a lideranca da..

Ser valorizado e reconhecido
Ser ouvido
Nada

De acordo com os itens relacionados a baixo, marque ate 4 opgdes que vocé considera, hoje,
como os principais fatores de motivagdo: marque ... e ndo aquilo que vocé gostaria que acontecesse.

2 (5,4%)
11 (29,7%)
6 (16,2%)
14 (37,8%)
14 (37,8%)
4 (10,8%)
—16 (43,2%)
19 (51,4%)
—7 (18,9%)
8 (21,6%)
9 (24,3%)
2 (5,4%)
7 (18,9%)
—14 (37,8%)
10 (27%)
4 (10,8%)

(o] 5 10 15 20

Fonte: Adaptacdo Google Formularios (2021).

Na Tabela 1, constam resumidamente os resultados do questionario on-line respondido
pelos colaboradores referente ao clima organizacional.

Tabela 1 — Resultados do questionario on-line

Respostas
Ity Otimo | Bom | Regular | Ruim | Nio
sei
CLIMA ORGANIZACIONAL
1. Vocé considera as orientagdes do seu ul
. 14 20 3
supervisor (encarregado) para executar suas
tarefas
4 22 11 1

2. A forma de resolver os conflitos no seu
trabalho é

3. Em sua visao, a forma que o seu supervisor
(encarregado ou gerente) elogia quando realiza
um bom trabalho é

12 15 11

4. Voce considera, o auxilio dos colegas a um

novo colaborador em suas dificuldades 1 22 5

5. A aceitacdo da organizacdo quanto as
inovacdes feitas pelos colaboradores no seu
departamento ¢é

Fonte: Elaboracao propria, com base nas respostas dos questionarios on-line.

4 28 6

De acordo com a pesquisa demonstrada na tabela 1, apresenta-se que dos
colaboradores que responderam ao questiondrio consideram o clima organizacional bom,
o que ¢ muito relevante pois considera -se que o Clima organizacional retrata o nivel de
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satisfacdo do colaborador com o ambiente interno da organizagdo. Estd ligado com a
motivacdo, lealdade, cooperacdo com as pessoas, dedicagdo ao trabalho, interacdo das
comunicagdes internas, convivio entre os colaboradores, unido dos grupos entre outros
fatores resultantes (LACOMBE, 2005).

Tabela 2 — Resultados do questionario on-line

Respostas

Perguntas Otimo | Bom | Regular | Ruim | N#o

sel

SATISFACAO NO TRABALHO

6. Vocé€ considera a disposicio que a |9 19 10

supervisdo tem em escuta-lo e trocar ideias

7. Como vocé avalia o tempo que passa no seu | 8 21 7 1 1
trabalho

8. Na sua visdo, o nivel de importancia que a | 4 12 19 3

organizagdo oferece a saude, bem estar fisico
e emocional dos seus colaboradores é

9. No que diz respeito aos colegas de trabalho: | 13 18 7

como vocé classificaria a relagdo entre vocés

10. Ao terminar sua jornada de trabalho, como | 14 17 6 1

vocé classifica a sensacdo em relagdo ao dia

11. Vocé considera as chances que a |7 16 12 2 1
organizagdo lhe dé para progredir

12. No geral, como vocé considera sua | 8 19 8 2 1

satisfacdo na organizacdo atualmente
Fonte: Elaboracao propria, com base nas respostas dos questionarios on-line.

A pesquisa acima demonstrada na tabela 2, descreve resultados sobre a satisfacdo no
trabalho. Weiss (2002) define satisfagdo no trabalho como atitudes com julgamento
avaliativo positivo ou negativo do trabalho ou diante de determinada situagdo. De modo
geral, os colaboradores avaliaram a organizacdo de forma positiva. Nesse sentido,
conforme Robbins (2010, p. 75) “trabalhos interessantes que fornecem treinamento,
variedade, independéncia e controle, satisfaz a maioria dos funciondrios”. Diante de todos
os fatores apontados verifica-se que o Cidade cangdo tem um bom desenvolvimento
organizacional, o qual influencia no clima da empresa.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve como objetivo verificar a influéncia que a motivagdo e a
satisfacdo tém no dia-a-dia de uma organizagdo. A partir da pesquisa bibliografica e por
meio de questionario foram colhidas informagdes sobre o clima organizacional com fator
contribuinte para a motivacao e satisfacdo dos colaboradores.
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As organizacdes estdo preocupadas com a motivagdo e a satisfacdo dos seus
colaboradores no ambiente de trabalho pois estdo tomando conhecimento dessa
importancia. A pesquisa bibliografica apontou uma média de alta relevancia do clima
organizacional para o bem dos colaboradores e da organizagdo, o estudo apontou alto
grau de influéncia do clima organizacional, pois de modo geral os supervisores
(encarregados e gerentes) atendem as necessidades dos colaboradores, a convivéncia com
colegas de trabalho ¢ considerada boa e a organizacao estd disposta a aceitar inovacgdes
feitas pelos colaboradores em forma de incentivo e beneficios para ambos.

Constata-se também, de acordo com as teorias que a motivacdo ¢ um fator
intrinseco e estar em um ambiente receptivo, amigavel e agradavel gera motivacao e
melhora o desempenho dos funciondrios. Nesse sentido, em conformidade com os dados
obtidos os colaboradores apontam gostar do que faz o fator mais relevante para a
motivacdo no trabalho. Considera-se que o trabalho ndo se d4 somente pela troca de
valores que hoje o envolve.

Em func¢do do exposto, tem-se também a satisfagdo no trabalho. Se o ambiente
estiver favoravel o colaborador estard satisfeito, e consequentemente gerard um bom
clima organizacional, porém para isso € necessario que a empresa esteja engajada em
compreender o sentimento dos seus colaboradores, que por sua vez sentird prazer na
realizacdo do seu trabalho (ROBBINS, 2010; WEISS, 2002)

O prosseguimento de estudos do clima organizacional ¢ fundamental,
principalmente os relacionados com os incorporados nas organizagdes, objetivando o
aprimoramento de seu trabalho e crescimento pessoal e profissional.

Diante disso, ¢ considerado que a organizagdo em que foi aplicado o estudo
satisfaz seus colaboradores, oferecendo uma melhor qualidade no ambiente de trabalho,
sempre que necessdrio ou solicitado e tais medidas ampliam a motivacdo dos
colaboradores, deixando-os satisfeitos por fazerem parte da mesma.
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FINANCAS COMPORTAMENTAIS: UM ESTUDO SOBRE AS HEURISTICAS
COMPORTAMENTAIS PRESENTES NA TOMADA DE DECISAO DOS
INVESTIDORES

Henrique Leunam Silva!?
Edna Aparecida Greggio Possebon'?

RESUMO

As recentes transformagdes econdmicas observadas no mercado ao longo da ultima
década contribuiram para o avango dos estudos na area das finangas comportamentais.
Cada vez mais, o aumento da complexidade na economia impacta a maneira como 0s
agentes economicos formulam suas decisdes de investimentos. Diante desse contexto, a
presente pesquisa teve como principal objetivo identificar quais heuristicas
comportamentais sdo predominantes nas decisdes dos investidores dentre quatro
heuristicas principais apresentadas: disponibilidade, representatividade,
ancoragem/ajuste e confirmacao. Desta forma, utilizou-se de estudos presentes na area de
financas comportamentais e defini¢des de heuristicas para estruturacdo do questionario.
Como método de pesquisa, optou-se por utilizar a estrutura quantitativa descritiva, para
coleta de dados utilizou-se do tipo escala likert como condi¢ao de opgdes de resposta. A
andlise dos dados foi realizada através da estatistica descritiva. Como resultado da
pesquisa, embora outras heuristicas tenham sido analisadas, foi observado que as
categorias predominantes na amostra foram as heuristicas de representatividade e
ancoragem.

Palavras-chave: Finangas; comportamentais; decisdes de investimento; heuristicas.

1 INTRODUCAO.

A tomada de decisdo, embora seja considerada um evento rotineiro na vida das pessoas €
um ato que traz consequéncias, as quais podem ser prejudiciais aos individuos. Na maior
parte do tempo, as decisdes sao formuladas a partir de respostas espontidneas e muitas
vezes reflexos automaticos que conduzem a consequéncias por vezes inesperadas.
(DONADIO, 2018).

Inicialmente, acreditava-se através das teorias das finangas tradicionais que as
decisdes dos individuos eram formadas a partir da racionalidade total, além da capacidade
desses em interpretarem todas as informagdes disponiveis no mercado. No entanto, com
o aumento da complexidade das relagdes econdmicas e o surgimento de bolhas
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Henrique.leunam@hotmail.com
13 professora Mestra na Universidade Estadual do Parana — ednagreggio@gmail.com

XIII SEEAD - SEMANA DE ESTUDOS EM ADMINISTRACAO — DEZEMBRO 2021
UNIVERSIDADE ESTADUAL DO PARANA - CAMPUS PARANAVAI



XIII SeeAD UNESPAR - Universidade Estadual do Parana

C:E.i.'?' pDUS Paranavai
Semana de Estudos e ' :

em Administracao

ISSN 2178-5007

especulativas, estudos comportamentais ganharam forca na busca de tentar compreender
as principais limitagdes racionais nos processos decisorios. (SOUZA, 2017)

As finangas comportamentais ¢ uma area de estudo que busca entender como sdo
formados os processos decisorios dos individuos a partir de aspectos cognitivos e
comportamentais. Sendo assim, ao compreender esses aspectos pode-se avangar no
entendimento de como as decisdes sdo formadas pelos agentes econdmicos e
principalmente, como os eventos especulativos refletem esse comportamento.
(FERNANDES,2011)

O presente artigo teve como principal objetivo identificar quais heuristicas
comportamentais sdo predominantes nas decisdes dos investidores dentre quatro
heuristicas principais apresentadas: disponibilidade, representatividade,
ancoragem/ajuste e confirmagdo. entender as heuristicas comportamentais e qual(is)
dessas sdo predominantes no processo decisorio dos investidores. Para isso, inicialmente
¢ apresentado um referencial tedrico sobre a evolugdo das teorias em finangas, seguido
pela explicagdo do que sdo heuristicas comportamentais. Em sequéncia, estdo dispostos
os critérios utilizados para selecdo da amostra e estruturacao do questionario. Por fim,
foram coletados os dados e posteriormente analisados seus resultados.

2 REFERENCIAL TEORICO.
2.1 FINANCAS TRADICIONAIS.

As teorias de financas tradicionais originaram-se a partir da necessidade microecondmica
em entender as relacdes sobre o mercado e a maneira como os individuos formulam suas
decisdes. As premissas tradicionais baseiam-se no argumento de que os individuos sdo
perfeitamente racionais em suas escolhas. Sendo assim, considerando que os agentes
conseguem acessar as informagdes disponiveis no mercado, esses seriam capazes de
formular decisdes em busca da maximiza¢do de ganhos e minimizagdo de riscos.
(DONADIO, 2018).

Para defender as bases tradicionais, Fama (1970) demonstrou empiricamente a eficiéncia
de mercado formulando a ideia de que os precos dos ativos refletiam todas as informagdes
disponiveis. Segundo o autor, ndo seria possivel que o individuo obtivesse ganhos
consistentes acima da média do mercado, uma vez que ao adquirir um ativo, esse ja teria
todos os eventos calculados em seu preco.

ALDRIGHI e MILANEZE (2005) acrescenta que a hipotese de mercados eficientes
(HME) formulada por Fama em 1970 propunha um equilibrio nos mercados. Logo, os
precos dos ativos negociados ndo poderiam ser considerados caros ou baratos, ja que o
mercado eficiente sempre precifica a cotacdo de uma agdo em seu valor justo.

Dado os pressupostos da Hipotese de Mercados eficientes (HME), o prego do ativo pode
ser considerado a melhor forma de mensurar o real valor das opg¢des disponiveis. De
acordo com ALDRIGHI e MILANEZE (2005) “as mudangas nos pre¢os ocorrem apenas
quando surgem novas informagdes relevantes que afetam as expectativas sobre retorno
futuro, a percep¢do do risco ou a liquidez do ativo”. Nesse sentido, os ganhos
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excepcionais nos mercados estariam associados a mudancas de demanda por liquidez,
propensao ao risco ou padroes de oferta.

2.2 FINANCAS COMPORTAMENTAIS.

As finangas comportamentais surgiram em contraposi¢ao as premissas de tradicionais que
consideravam a racionalidade total dos individuos. Os estudos de Simon (1965) foram os
primeiros a questionar a racionalidade total dos individuos em suas decisdes. De acordo
com o autor, “a racionalidade das decisdes ¢ dificil de ser compreendida pelo fato de
normalmente, essas serem realizadas em ambientes de alta incerteza, pressdo e
expectativas”.(OLIVEIRA;MONTIBELER, 2017).

LOBAO (2018) acrescenta ainda que as finangas comportamentais propdem uma visio
mais realista das decisdes tomadas pelos investidores e outros agentes econdmicos.
Segundo o autor, ao invés de uma visdo idealizada da realidade, propria das financas
tradicionais, o campo de estudo comportamental busca entender como e o porqué de os
agentes econdmicos atuarem da forma como efetivamente fazem.

Milanez (2003, p.28) esclarece que ndo necessariamente as finangas comportamentais
tém como propdsito renegar completamente a visio tradicional. E notério que somente as
premissas tradicionais ndo explicam completamente todos os fendmenos observados na
logica de tomadas de decisdo do mercado. (OLIVEIRA, MONTIBELER. 2017).

A maneira como as decisdes sdo formuladas pelos individuos € o principal objeto de
estudo da economia comportamental. Os pesquisadores partem de uma critica a
abordagem econdmica tradicional, formulada pelo conceito do homo economicus, onde
os individuos sdo completamente racionais em suas decisdes, buscam maximizar seus
retornos proprios e possuem capacidade ilimitada de processar corretamente as
informagdes disponiveis. (MORAES, TABAK, 2018)

Rogers et al.9 (2007) contrapde identificando que nem sempre os individuos atuam
racionalmente em suas decisdes, uma vez que estdo propensos a recorrer a heuristicas
para simplificacdo do processo decisorio. Nesse sentido, as financas comportamentais
tém como principal objetivo identificar quais fatores contribuem para erros nas avaliagdes
de riscos, retornos e probabilidades.

2.3 HEURISTICAS COMPORTAMENTALIS.

A teoria do prospecto formulada por Kanehman e Tverski (1979) explica que as decisdes
dos individuos estdo suscetiveis a efeitos de vieses a partir de trés impressdes geradas em
seus processos cognitivos: (1) Efeito certeza, onde as pessoas tendem a dar maior valor
as possibilidades que tem maior chance de acontecer; (2) Efeito reflexdo/aversao a perda,
os individuos tendem a ser mais avessos ao risco quando existem duas possibilidades de
ganho com a mesma utilidade, porém tendem a ser mais propensas ao risco quando as
mesmas possibilidades se apresentam no dominio das perdas; (3) efeito isolamento, no
processo de simplificacdo das decisdes que envolvem grande complexidade, as pessoas
tendem a desconsiderar caracteristicas importantes das op¢des analisadas. (SOUZA,
2017).
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Tverski e Kanehman (1979) definem as heuristicas como sendo ‘“atalhos mentais que
reduzem as tarefas complexas de estimar probabilidades e predizer valores a operagdes
de julgamento mais simples”. Segundo os autores, as heuristicas comportamentais
possuem maior chance de manifestacdo quando o ambiente da tomada de decisdo possui
uma alta carga de riscos e incertezas.

Em situacdes de tomada de decisdo, os individuos sdo munidos de heuristicas e vieses,
principalmente em situagdes de incertezas (TVERSKY, KANEHMAN,1974). Uma
importante heuristica existente ¢ denominada “heuristica da disponibilidade” onde
“existem situacdes nas quais as pessoas avaliam a frequéncia de uma classe ou a
probabilidade de um evento pela facilidade com que instincia ou ocorréncias podem ser
trazidas a mente” (KANEHMAN; TVERSKI, 1974).

3

Bazerman (2014) acrescenta ainda que “um evento que evoca emogdes e ¢ vivido,
facilmente imaginado e especifico serd mais disponivel do que um evento que nao ¢é
emocional em sua natureza, insipido, dificil de imaginar ou vago. Sendo assim, a
facilidade com que os pensamentos e exemplos vém a mente ¢ afetada por fatores diversos
de sua frequéncia e probabilidade.

Kanehman (2011, p. 457) conceitua que a heuristica da representatividade, em geral, “¢
empregada quando se pede as pessoas para julgar a probabilidade de que um objeto ou
evento A pertenga 4 classe ou processo B”. Thaler e Sustein (2008), afirmam que a
heuristica da representatividade pode ser entendida com a heuristica da semelhanca. Uma
vez que as pessoas, ao responderem uma resposta, questionam-se até que ponto A €
semelhante ao esteriotipo que elas tém de B e até que ponto esses sdo representativos.

De acordo com FERNANDES (2011), tal heuristica carrega um problema, uma vez que
os decisores consideram que estdo certos de que ja entenderam amplamente o caso, porém
ndo percebem que podem ter sido guiados pela heuristica da representatividade e
consequentemente formulam decisdes com base em informagdes incompletas.

Outra heuristica importante de ser compreendida ¢ chama de heuristica de “ancoragem”.
Segundo Tverski e Kanehman (1979), a heuristica de ancoragem ocorre quando
individuos formulam suas decisdes a partir de pontos de referéncias iniciais que foram
estipulados por eles proprios. Luppe (2006) complementa que a heuristica da ancoragem
pode ser conceitualizada pelo fato de que os individuos tendem a ajustar suas estimativas
na direcdo de um ponto de partida (4ncora) até um valor que considerem aceitavel.
Segundo o autor, ao tomarem esses atalhos mentais, podem ser implicados diversos erros
sistémicos em suas decisoes.

Os erros sistémicos decorrente das tomadas de decisdes dos individuos podem ser
analisados através do viés causado pela heuristica de confirmacdo. Segundo Kanehman
(1979), tal heuristica pode ser util para o sujeito porque lhe permite reduzir as incertezas
de determinada decisdo, fazendo com que se criem realidades compartilhadas juntamente
com os membros do grupo que pertencem.

3 METODOLOGIA

O presente estudo utilizou-se de método quantitativo para compreender o problema
investigado. De acordo com Creswell (2007), a pesquisa quantitativa requer uma
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descri¢do tedrica em seu comeco para que as questoes utilizadas sejam estruturadas a
partir da literatura apresentada. Sendo assim, considerando objetivo da pesquisa de
identificar o viés predominante na tomada de decisdo do investidor, foram desenvolvidas
questdes na ferramenta Google Forms a partir do referencial tedrico apresentado para
buscar relagdes entre os vieses comportamentais e as percepgoes decisorias.

3.1 Questionario

Para a coleta de dados utilizou-se um questiondrio, divido em duas partes a primeira
contendo dados demografico como género, idade, ocupagdo, tipo e atividade; a segunda
apresenta questdes que permeiam as heuristicas de disponibilidade, representatividade,
ancoragem/ajuste e confirma¢ao seguindo um modelo similar a escala Likert, com cinco
pontos de medida para as ponderagdes: concordo totalmente até discordo totalmente.

3.2 Populagdo

A populagao foi representada por brasileiros, de todos os géneros, a partir de 18 anos de
idade, considerando que todos podem ser considerados investidores em potencial.

3.3 Amostra

Devido ao tamanho da populacao estipulada e a exigéncia de tempo e recursos necessarios
para formagao da amostra probabilistica, optou-se, neste estudo, pela definicdo de uma
amostra por conveniéncia. Sendo assim, considerando a formagdo da amostra por
conveniéncia constituida por qualquer individuo acima de 18 anos, a busca por
respondentes se deu através de envios pela internet através de e-mails e Whats’app.

3.3 Critérios para analise dos dados.

Nesse estudo, as varidveis que se busca investigar sdo os vieses comportamentais € como
estes podem ser identificados no processo de tomada de decisdo dos investidores. Para
simplificar o entendimento da associagdo entre as questdes formuladas e os vieses foi
estabelecido a figura 1:

Figura 1 — Critérios para aplicacdo das questdes.

Heuristicas analisadas Conceito Questionario
Tendéncia dos individuos em | Minhas decisdes de investimento so
avaliar a frequéncia, | baseadas somente em informagodes
probabilidade ou provavel causa | atuais do mercado.

Disponibilidade de um evento pelo grau em que

Procuro tomar minhas decisdes de
investimento de acordo com calculos
que consideram probabilidade e risco.

as ocorréncias desse evento
estdo prontamente “Disponivel”
em sua memoria.

Sempre que fago uma escolha, fico
curioso (a) sobre o que aconteceria se eu
tivesse escolhido uma opgdo diferente.
Sempre que vou tomar uma decisdo,
procuro pesquisar _exemplos que se

Tendéncia em  avaliar a
probabilidade de ocorréncia de
um evento pela similaridade que
a ocorréncia de  nossos

Representatividade
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Ancoragem/ajuste

avaliagOes partindo de um valor

esteredtipos de  ocorréncias | aproximem das circunstincias em que
semelhantes. me encontro.

o . Normalmente, percebo que minhas
Tendéncia em realizar

decisdes ndo variam muito daquilo que
considero ser o certo desde o comego.

inicial e ajustando para produzir
uma decisao final.

Raramente altero uma decisdo da qual
estou convicto de que estou certo.

Confirmagao

Tendéncia de buscar por

Sempre que fago uma escolha, tento
buscar informagdes sobre as outras
alternativas que rejeitei.

evidéncias que confirmem suas
hipoteses e ignorar evidéncias
negativas.

Se fago uma boa escolha e tenho bons
resultados, ainda assim sinto uma certa
culpa se fico sabendo que uma
alternativa teve resultados ainda
melhores.

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

3.4 Nivel de conhecimento basico da amostra.

Com o objetivo de identificar o nivel de conhecimento financeiro da amostra
coletada foram utilizados a aplicagdo das questdes vinte e um e vinte e dois do
questionario e os resultados podem ser observados na tabela 2:

Tabela 1 — Levantamento de grau de instru¢@o financeira.

Questdes de instrugdo financeira.

Acertos Erros Tota
1
N°e % Ne % Ne

Q21: Normalmente, qual ativo tem maiores oscilagdes em
seus precos ao longo do tempo?

a) Conta

b)
©)

d) Nio sei dizer

Titulos

de poupanca
publicos 27
Acdes

100% 0 0% 27

Q22: De forma geral, quando vocé distribui seu dinheiro
em varios investimentos diferentes, o risco de perder

dinheiro:

a)
b)

c) Permanece

d) Nio sei dizer

Aumenta
Diminui
0 mesmo

24

92% 3 8% 27

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Ao analisar os resultados da questdo vinte e um “Normalmente, qual ativo tem maiores
oscilagdes em seus pregos ao longo do tempo?”, obteve-se que vinte e sete respondentes
optaram pela alternativa “c” resultando em 100% de acerto por parte da amostra. Ja na
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questdo vinte e dois “De forma geral, quando vocé distribui seu dinheiro em varios
investimentos diferentes, o risco de perder dinheiro” o resultado teve vinte e sete respostas
sendo vinte e quatro corretas (92%) e trés (8%) incorretas. Consequentemente, pode-se
concluir que a amostra coleta possuia pelo menos um nivel basico de conhecimento sobre
investimentos.

4 ANALISE DOS DADOS.

Na presente secdo sdo apresentados os resultados obtidos a partir da aplicagdo do
questionario aos individuos que possuiam idade maior que 18 anos e receberam o link de
resposta através do e-mail ou Whats’app.

4.1 Perfil dos entrevistados.

O perfil dos entrevistados foi estratificado a partir das respostas das perguntas referentes
a: género, faixa etaria, escolaridade, estado civil, ocupagdo e média de renda. De acordo
com a tabela 1:

Tabela 2 — Resultados do perfil da amostra.

Respostas  Percentual

Género

Masculino 15 56%
Feminino 12 44%
Faixa etaria

Entre 18 ¢ 25 anos 5 19%
Entre 25 ¢ 30 anos 6 22%
Entre 30 e 39 anos 7 26%
Entre 40 ¢ 49 anos 7 26%
Entre 50 ¢ 59 anos 2 7%
60 anos ou mais 0 0%
Média de renda

Até 1 salario minimo 1 3%
Entre 2 e 3 salarios minimos 10 37%
Entre 4 e 5 salarios minimos 4 15%
Entre 6 e 7 salarios minimos 4 15%
Mais de 8 Salarios minimos 8 30%
Grau de instrucio

Ensino fundamental 0 0%
Ensino médio 3 11%
Superior incompleto 5 19%
Superior completo 5 19%
Pos-graduacao (Iato sensu) 10 37%
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Mestrado / Doutorado 4 15%
Tipo de atividade

Estudante 2 7%
Funcionario privado 12 44%
Funcionario publico 2 7%
Empresario / autobnomo 11 41%
Aposentado 0 0%

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

4.1.1 Género.

Ao analisar o perfil dos respondentes temos que sua maioria foi composta pelo género
masculino com quinze respondentes, enquanto feminino obteve-se doze, correspondendo
a 56% e 44% respectivamente.

4.1.2 Faixa etaria

Sobre a faixa etdria coletada na amostra, temos que a maioria dos respondentes
encontram-se nas idades entre 25 e 40 anos, se somados as trés categorias temos 74%
nessa faixa.

4.1.3 Renda média

A respeito da média de renda, dez respondentes (37%) afirmaram ter uma renda entre
dois e trés saldrios minimos; oito (30%) afirmaram que recebem acima de oito salarios
minimos, quatro (15%) recebem entre seis e sete salarios minimos, quatro (15%) recebem
entre quatro e cinco saldrios minimos e um (3%) recebe até um salario minimo.

4.1.4 Grau de instrugao.

Ao analisar o grau de instru¢do da amostra, obteve-se: dez (37%) respondentes tendo pos-
graduagdo (lato sensu), cinco (19%) possuem superior completo, cinco (19%) tendo
superior incompleto, quatro (15%) tendo mestrado ou doutorado e trés (11%) com ensino
médio concluido.

4.1.5 Tipo de atividade.

Sobre os tipos de atividade, os principais foram: doze (44%) sendo funciondrios de
empresas privadas, onze (41%) empresarios/autdnomos, dois (7%) estudantes e dois (7%)
funcionarios publicos.

4.2 Resultados.

Nas questdes analisadas foi verificado qual das heuristicas apresentadas aos respondentes
tiveram se sobressaiu mais em suas percep¢des decisorias. Para isso utilizou-se as
heuristicas apresentadas no referencial tedrico desses estudos: disponibilidade,
representatividade, ancoragem/ajuste ou confirmagao. A partir da aplicagdo, observou-se:

Tabela 3 — Questdes sobre a heuristica da disponibilidade.

. - Concordo Discordo
Disponibilidade Totalmente  Parcialmente Totalmente Parcialmente Total
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Q10: Minhas decisoes de

) ) 4 13 3 7 27
mvestimento sao

baseadas somente em

informacgdes atuais do 15% 48% 11% 26% 100%
mercado.

Q11: Sempre Pr~ocuro 10 14 1 ) 27
tomar minhas decisoes de

investimento de acordo

com ~ cdleulos que 5, 52% 4% 7% 100%
consideram

probabilidade e risco.
Fonte: Adaptado do questionario de Rosimara Donadio (2018).

Na tabela 3, pode-se observar que se somados as respostas “Concordo
totalmente” e “Concordo parcialmente”, obtém-se que 63% dos respondentes afirmam
que suas decisdes sdo baseadas somente em eventos recentes. Ao retomar o conceito do
viés da disponibilidade que considera que os individuos tendem a considerar apenas os
eventos prontamente disponiveis em suas memorias, nota-se uma possivel
desconsideragdo da probabilidade de eventos antigos.

Os resultados observados na questdo 11, demonstram que em termos de decisdes
de investimento, a maioria dos respondentes buscam fundamentar suas decisdes em
calculos que considerem fatores de riscos e probabilidades. Sendo assim, 89% da amostra
busca agir racionalmente em suas tomadas de decisdes econdmicas e somente 4%
discordam totalmente sobre a utilizagdo de apoios dos célculos em suas decisdes. Outro
fator a ser considerado ¢ que se somados os respondentes discordantes, estes representam
11% e demonstram estarem mais sucessiveis a tomadas de decisdes ndo fundamentadas
racionalmente.

Tabela 4 — Questoes sobre a heuristica da representatividade.

Representatividade Concordo Discordo Total
P Totalmente  Parcialmente Totalmente Parcialmente

Q12: Sempre que faco
uma escolha, fico curioso
(a) sobre o que
aconteceria se eu tivesse
escolhido uma opcao
diferente.
Q13: Sempre que vou
tomar uma  decisdo,
procuro pesquisar
exemplos que se
aproximem das 41% 37% 0% 22% 100%
circunstancias em que me
encontro.

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

A partir dos resultados da tabela 4, foi possivel verificar que 74% dos individuos da

amostra afirmaram concordar em possuir curiosidade quanto ao que aconteceria caso

6 14 4 3 27

22% 52% 15% 11% 100%

11 10 0 6 27
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tivessem escolhido uma opg¢ao diferente daquela que fizeram. A respeito da questdo treze
os resultados apontam que 78% dos respondentes afirmam buscar informagdes em
situacdes que se aproximem das circunstancias que se encontram. Com isso, pode-se
observar uma correlagdo entre a utilizacdo da heuristica da representatividade com as
decisdes dos investidores, uma vez que estes formulariam suas concepcdes de
probabilidade de ocorréncia de um evento a partir de outros eventos semelhantes. Por
consequéncia, a utilizacdo dessa heuristica pode induzir a erros sistémicos e
consequentemente afetar a racionalidade de suas decisdes.

Tabela 5 — Questoes sobre a heuristica da ancoragem/ajuste.

Ancoragem/Ajuste Concordo Discordo Total
g J Totalmente  Parcialmente Totalmente Parcialmente

Q14: Normalmente,
percebo que  minhas
decisdes ndo variam muito
daquilo que considero ser o 309 48% 0% 2204 100%
certo desde o comego.

Q15: Sempre Procuro

8 13 0 6 27

tomar minhas decisdes de ° 1 3 8 27
investimento de acordo

com calculos que

consideram probabilidade e 19% 41% 11% 30% 100%
risco.

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Na tabela 5, foi questionado aos investidores se eles concordavam com a seguinte
afirmacdo: Percebo que minhas decisdes nao variam muito daquilo que considero ser o
certo desde o comeco. Os resultados mostraram que 48% deles afirmar concordar
parcialmente, 31% declararam concordar totalmente, 22% discordaram parcialmente da
afirmacdo e nenhum dos respondentes discordou totalmente. Nota-se que existe uma
tendéncia de os respondentes serem suscetiveis ao efeito da heuristica de
ancoragem/ajuste que define que as decisdes dos individuos tendem a estabelecer um
ponto de referéncia inicial e sofrer ajustes a partir do ponto estipulado por eles proprios.
Desta forma, tal heuristica poderia justificar porque a maior parte deles possuem pouca
variancia sobre suas decisdes. A partir dos resultados da questdo 15 foi possivel observar
que 60% afirmaram possuir grande confianga em seguir com sua decisdo uma vez que
esta ja tenha sido formulada. Em contrapartida, 30% discordaram parcialmente e 11%
discordaram totalmente da afirmacdo totalizando aproximadamente 41% de discordantes
da questao.

Tabela 6 — Questoes sobre a heuristica da confirmagio.

Confirmaciio Concordo Discordo Total
Totalmente  Parcialmente Totalmente Parcialmente

Q16: Sempre que faco 4 16 3 4 27

uma escolha, tento buscar

informagcdes sobre as

outras alternativas que 15% 59% 11% 15% 100%

rejeitei.
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Q17: Se fago uma boa

escolha e tenho bons 4 8 7 8 27
resultados, ainda assim

sinto uma certa culpa se

fico sabendo que uma 5 30% 26% 30% 100%
alternativa teve

resultados ainda

melhores.

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Nas questdes 16 e 17 foram analisados a possibilidade de investidores estarem suscetiveis
aos efeitos da heuristica de confirmagdo. A partir do resultado obteve-se que 74% dos
respondentes concordaram que buscam informagdes sobre alternativas que tenham
rejeitado. Ja quando questionados se sentem culpa ao saber que uma alternativa teve um
resultado melhor do que a escolhida, observou-se um equilibrio nas respostas: 15%
concordaram totalmente, 30% concordaram parcialmente, 26% discordaram totalmente e
30% discordaram parcialmente.

Figura 2 — Resultados a partir da metodologia estabelecida.

Heuristicas analisadas Conceito Resultados obtidos
N s, Aproximadamente 63% da amostra
Tendéncia dos individuos em
. ~ . | responderam que concordam que se
avaliar a frequéncia, . . ~ .
.- , baseiam somente em informagdes atuais
probabilidade ou provével causa
. o de mercado.
Disponibilidade de um evento pelo grau em que o -
A 89% dos respondentes disseram
as ocorréncias desse evento .
~ g . ., | procurar tomar decisdes de
estdo prontamente “Disponivel” | . .
. investimento de acordo com calculos de
em sua memoria. o .
probabilidade e risco.
Tendéncia em  avaliar a | 74% dos respondentes afirmaram ficar
probabilidade de ocorréncia de | curioso sobre o que aconteceria se
Representatividade um evento pela similaridade que | tivessem escolhido outra opgao.
a ocorréncia de  nossos | 78% dos respondestes concordaram que
estereotipos  de  ocorréncias | procuram outras referéncias para se
semelhantes. sentirem confiantes em suas decisoes.
A . 78% dos respondentes dizem ndo ter
. Tendéncia em realizar e
Ancoragem/ajuste . . grandes variagdes em suas tomadas de
avaliagOes partindo de um valor decisdes
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inicial e ajustando para produzir | 60% dos respondentes dizem que
uma decisao final. alteram suas decisOes raramente.

74% dos respondentes  buscam
informagdes sobre alternativas que
rejeitaram.

Somente 45% dos respondentes
afirmaram  sentir-se  culpados  se
descobrirem que alternativas tiveram
um resultado melhor.

Tendéncia de buscar por
evidéncias que confirmem suas
hipoteses e ignorar evidéncias
negativas.

Confirmagao

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Ao analisar a tabela de acordo com os resultados, identifica-se que os investidores da
amostra apresentam maiores chances de estarem suscetiveis a heuristicas de
representatividade e ancoragem considerando que ambos os resultados possuiram 78%
de concordancia. Na questdo que abordou a heuristica da disponibilidade, ndo foi
considerado o grau de concordancia uma vez que ao afirmarem que baseiam suas decisdes
em calculos racionais de probabilidade e risco, os individuos estdo menos suscetiveis a
recorrer ao uso de heuristicas para formularem suas decisoes.

De acordo com Thaler e Sustein (2008) o conceito da heuristica de representatividade
demonstra que ha uma tendéncia dos investidores em realizar comparagdes com
alternativas proximas de suas circunstancias atuais, no entanto como as alternativas
comparadas possuem diferentes circunstancias e critérios, os individuos ficam suscetiveis
a cometer distor¢des em seus julgamentos de investimento.

Referente a heuristica de ancoragem, segundo Tverski e Kanehman (1979), a ancoragem
ocorre quando individuos formulam suas decisdes a partir de pontos de referéncias
iniciais que foram estipulados por eles proprios. Desta forma, ao considerar que as
hipdteses iniciais (ancoras) sdo criadas a partir dos esteredtipos do proprio individuo, suas
decisdes podem estar suscetiveis a erros sistémicos , uma vez que as percepcdes
preconcebidas influenciam suas tomadas de decisdes.

5 CONCLUSAO.

O artigo teve como principal objetivo identificar quais heuristicas comportamentais sao
predominante nas decisdes dos investidores dentre quatro heuristicas principais
apresentadas: disponibilidade, representatividade, ancoragem/ajuste e confirmagdo. A
partir da pesquisa realizada, foi observado que as heuristicas de representatividade que
induzem o investidor a realizar compara¢des com alternativas proximas de suas
circunstancias atuais provocam distor¢des em seus julgamentos de investimento, uma vez
que nem sempre os critérios de analise sdo iguais para as duas situacdes. J4 a respeito da
heuristica de ancoragem, ao conduzir suas decisdes a partir de uma hipotese incial
(ancora) formulada a partir de seus proprios estereotipos os investidores podem estar
suscetiveis a erros de julgamentos sistémicos. Sendo assim, ressalta-se que ao entender a
respeito das heuristicas e vieses comportamentais que sofrem, os investidores sdo capazes
de ser precaver de erros sistémicos causados por andlises incompletas sobre as
informagdes disponiveis. Por fim, recomenda-se novas pesquisas no ambito das
heuristicas comportamentais por se tratar de aspectos ainda pouco compreendidos, porém
muito decisivos no entendimento dos eventos no mercado.
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O PROCESSO DE IMPLEMENTACAO DO PROGRAMA BOLSA FAMILIA
NO MUNICIO DE PARANAVAI/PR

Iara Caroline dos Santos!?
Bianca Burdini Mazzei'®

RESUMO

O Programa Federal Bolsa familia - PBF se trata de um programa de transferéncia de
renda, iniciado em 2004, e que busca a reducdo de desigualdade social. Objetivo da
pesquisa € descrever como acontece o processo de implementacdo do PBF no municipio
de Paranavai, levantando os aspectos locais quanto as suas condicionalidades, a sua
aplicagdo nesse momento de pandemia e identificando suas principais potencialidades e
limitagdes. Trata-se de uma pesquisa descritiva, com natureza qualitativa, cuja coleta de
dados se deu por meio de entrevista com atores implementadores do programa estudado
e por meio de andlise de documentos. A andlise dos dados foi realizada por meio de uma
abordagem hibrida, que considera os principais elementos das abordagens top-down e
bottom-up de andlise do processo de implementagdo de uma politica publica. A partir da
andlise dos dados foi possivel observar que os resultados satisfatorios conseguidos pelo
programa local, acontece principalmente, por meio da persisténcia dos implementadores
locais. O PBF funciona como porta de entrada do cidadao aos servigos publicos, por meio
de articulacdo multissetorial com outras politicas publicas de satde de educagdo e de
assisténcia social. As condicionalidades do sistema sdo importantes para a continuidade
do processo e, principalmente, para promover um atendimento integralizado. Como
principal potencialidade destacou-se a realizacdo do cadastramento das familias no
programa, que atualmente estd acontecendo de forma agendada, organizada e eficiente
quanto ao atendimento ao cidaddo. E como principal limitagado foi encontrada a suspensdo
atual da fiscaliza¢do de acompanhamento nutricional, em virtude da pandemia.

Palavras-Chave: Politica Publica. Processo de Implementagdo. Programa Bolsa Familia.

1 INTRODUCAO

Politicas Publicas sdo elementos importantes para o sistema social que vivemos. Elas sdo
consideradas agdes governamentais que buscam solugdes para problemas publicos

14Pesquisa realizada com apoio da Fundagdo Araucéria do Parana.
Discente do curso de Administragdo da UNESPAR Campus Paranavai - maxicarolineiara@gmail.com.
16 Docente do curso de Administragdo da UNESPAR Campus Paranavai — bbmazzei@gmail.com.
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(SECCHI, 2010). Dessa forma, o Programa Bolsa Familia — PBF, ¢ voltado para busca
da reducdo da desigualdade social no pais.

O programa foi criado em 2004, unificando alguns dos programas sociais que estavam
vigentes, facilitando a atuacao do processo e abrindo um leque de programas sociais para
os benificidrios. Essa unificagdo permitiu uma atuacdo intersetorial do programa, que
passou a atuar concomitantemente pelas areas social, educacional, da satde, da
agricultura, da habita¢do, entre outras. Outro importante fator, que alavancou o
atendimento desse programa por todo o pais, foi o importante investimento or¢amentario
realizado naquele momento.

O processo de implementacdo de uma politica publica, ¢ considerado de grande
complexidade e se refere a fazer o programa chegar até o cidaddo, publico alvo
selecionado. No momento da implementagao, os atores implementadores, encaram varias
situacdes que ndo estavam previstas em lei. Com o a pandemia do Coronavirus, iniciada
localmente, no ano de 2020 e corrente até o momento, varias coisas no processo tiveram
que ser mudadas e adaptadas para a nova realidade.

A pandemia trouxe a dificuldade de acompanhamento efetivo do processo, uma profunda
mudanga nas rotinas de trabalho dos implementadores, e ainda, a dificuldade na
realizacdo das visitas as familias que recebem o beneficio e que se sdo consideradas em
“zona de risco”, por estarem em alta condi¢do de marginalidade social.

Assim, o objetivo da pesquisa foi descrever o processo de implementagdo do PBF, no
municipio de Paranavai, sob condi¢des da pandemia do COVID 19, tomando como
referéncia os agentes implementadores do Centro de Referéncia em Assisténcia Social -
CRAS .

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Os estudos sobre o processo de implementacao de Politicas Publicas tivereram inicio nos
Estados Unidos, na década de 70, posteriormente chegando também a Europa. Sua
arquitetura era que existia um possivel “elo perdido” com a concep¢do para uma
formulacdo de politicas e o resultado de avaliagdes dessas politicas (FARIA, 2012). Até
esse periodo, acreditava-se que bastava uma boa descri¢ao do processo de implementac¢ao
de uma politica publica, para garantir a traducdo das leis em agdes, por isso ndo houve
grande preocupacdo com os estudos sobre esse processo. A partir dos problemas com os
resultados nas politicas publicas, comegou-se a preocupagdo em compreender melhor o
seu processo de implementacao (SABATIER, 1996).

Para essa discussdo tedrica, faz-se importante a compreensdao do ciclo de politicas
publicas, apresentado por Secchi (2010), como um modelo analitico composto pelas fases
principais: identificagdo do problema, formagdo de agenda, formulagdo de alternativas,
tomada de decisdo, implementacdo, avaliagdo e extin¢ao. Para o autor, ndo hé certezas e
nitidez entre as fronteiras das fases desse ciclo, tratando-se de um modelo analitico que
ndo considera ordenagdo entre as fases, que considera a inter-relacdo entre essas e que se
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faz importante enquanto recorte metodologico de analises. Por isso, o recorte dessa
pesquisa da énfase ao processo de implementacdo, entendendo que ele pode acontecer
também nas outras fases do policy cycle.

E relevante dizer que a importancia do processo da implementagdo ¢ diferente da
formulagdo, portanto deve haver destaque pontuando a diferenga entre as agdes. A
diferenca ¢ aumentada quando os atores envolvidos consideram importante fazer
diferenga entre elas. Pode ocorrer erro em que os atores envolvidos na realidade retoricam
ou até chegar ao ponto de culpar os “implementadores” sempre que as expectativas ndo

chegar ao resultado da formulagao original.

O primeiro passo ¢ sistematizar e pesquisar sobre os modelos de andlise de
implementagdo de politica publicas tal qual deve ser analisado os principais elementos
que compde o modelo tradicional com o inicio da ideia de concepcdo durante a
abordagem primaria dos atores.

Os atores enfrentam seus proprios desafios para formular ideias ja que estamos em um
ambiente com varias incertezas, os implementadores tém que lidar com grandes das suas
limitagdes cognitivas sobre o problema sociais das quais eles conseguem intervir, isso €
original da distancia que eles se encontram dos fenomenos sociais das quais lidam e das
suas proprias abordagens.

Outra aspecto que foge ao controle, ¢ de prever se a interferéncia social que esta sendo
implementada pode afetar a policy envivoronment em um futuro, planos ou programas
tem fun¢do apenas de delimitar um determinado conjunto de recursos, agdes e decisdes a
serem tomadas pelos os agentes que eles devem tomar para realizacdo do programa ou
acdo implementadora, geralmente um espago visto como negativo devido a suas taticas
burocratas mas que pode ser visto como uma oportunidade de surgindo de praticas
inovadoras e eficientes.

A primeira geragdo de pesquisadores sobre o processo de implementagdo de uma politica
publica utilizou uma abordagem top-down, que considera a suficiente a descri¢ao legal
do processo de implementagdo, no momento da formulagdo da politica.

O modelo top-down surgiu no século XX como um modelo de implementacdo “de cima
para baixo” ele tem como caracteristica um modelo de formula¢do em que os atores
comegam a implementar politica de acordo com a sua visao de cima para baixo, consiste
em formular uma ideia ou solu¢do pelo tomador de decisdes, para a aplicacdo de uma
determinada politica. Nesse modelo existe diferenga entre estagio e formulagdo, levando
a diferencgas entre ambos 0s processos.

Um dos fatores centrais da contribui¢do da abordagem top-down, seria uma consolidag¢ao
de ideia que ¢ necessdria para se ter uma boa estratégia dos problemas que a
implementagdo esta originando perguntas criticas como a viabilidade politica de politicas
publicas e os problemas de coordenagdo intraorganizacional.

A partir das principais limitagdes do modelo analitico fop-down, foi desenvolvida a
abordagem “bottom up”, que estd ligada a uma implementacdo de baixo para cima. De
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maneira a compreender que as politicas publicas sdo implementadas pelos atores que
estdo na base do processo, que promovem as adaptacdes necessarias para cada situacdo e
que acabam por influenciar diretamente no processo. Esse modelo de implementagao
permite maior mapeamento do problema, possibilitando perceber com mais clareza as
suas devidas proporgdes. Os defensores desse modelo destacam que ele € mais livre de
pré-determinadas premissas em sua implementagao.

Segundo Hjern e Porter (1981) e por Hjern e Hull (1982) que defendem uma metodologia
em que os pesquisadores constroem uma rede de atores, onde os atores da base sdo os
tomadores de decisdes que determina quais atividades serdo realizadas, sem qualquer
premissa pé determinada sobre as estruturas que os cercam. De acordo com embasamento
de Barret e Hill (1981, p.19) apoia se no argumento que:

[...] para compreender o relacionamento entre politica e acdo ¢
necessario afastar-se da visdo normativa administrativa ou gerencial,
sobre o processo deveria ser, e tentar encontrar conceitualizagdo que
melhor reflita a complexidade e a dindmica das interagdes entre os
individuos e grupos que buscam implementar as politicas, aqueles de
quem as politicas dependem e aqueles cujos interesses sdo afetados pela
a proposta de mudanga. Para tanto, temos postulado a adog@o de uma
perspectiva alternativa que se concentre sobre os atores e 0rgaos em si
e suas interagdes, ¢ por um modelo de analise centrado nas agdes, ou de
“baixo para cima” como método teria de fato ocorrido.

A abordagem hibrida, segundo Mazzei e Farah (2020), surgiu a partir do reconhecimento
das limitagdes contidas em cada uma das abordagens fop-down e bottom-up, quando
isoladas, trabalhando assim, a integracdo dos principais elementos de cada uma delas. O
modelo hibrido passa a integrar analiticamente, tanto as agdes dos atores
implementadores, da base do processo, quanto as determinagdes contidas no plano da
politica, e pensados pelos formuladores.

Conforme Mazzei e Farah (2020, p. 329)

Arretche (2001) apresenta a implementacdo com uma cadeia de
relacdes entre os agentes implementadores e formuladores, que
envolvem uma diversidade de atores (stakeholders) governamentais e
ndo governamentais. Para a autora a implementacéo modifica o desenho
instrucional das politicas, pois os diferentes ambientes em que ocorrem
estdo continuamente em mutacdo e possuem contextos especificos, e
por que sdo implementadores que fazem a politica conforme suas
referéncias
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A abordagem hibrida é estabelecida de maneiras que as regras do jogo sdo seguidas
trazendo um processo de formulagao e criagao das politicas conectando ao mesmo tempo
alimentando e realimentando o processo de implementagdo politica implementagao.

O modelo de implementacdo hibrida conversa e interage com os principais mecanismo
de implementacao dos modelos fop-down e bottom-up, permitindo que se extraia o melhor
de cada um. E fundamental trazer os atores implementadores que estio lidando
diretamente com o publico alvo para a fase mais importante que ¢ a fase de formulagao
da politica de implementacao, dentro dela € possivel se elaborar melhor o direcionamento
que fara parte do processo até a sua finalidade.

3 METODOLOGIA APRESENTADA

A pesquisa em questdo se trata de uma pesquisa descritiva, pois descreve o processo de
implementagdo como fendmeno social, para sua melhor compreensdo e gestdo.
Richardson (1999), diz que a pesquisa descritiva busca conhecer os aspectos que
compdem o fendmeno social estudado, e as relagdes entre eles.

Quanto a natureza, trata-se de uma pesquisa qualitativa, uma vez que ndo se utiliza de
técnicas e métodos estatisticos para a descri¢do e para a analise do caso.

A unidade de analise da pesquisa ¢ o processo de implementacdo do Programa Bolsa
Familia, no municipio de Paranavai, sob o contexto da Pandemia do Covid-19.

Para a coleta de dados foram utilizados entrevista semiestruturada com atores
implementadores locais € com um gestor do programa, e ainda, analise de documentos
como leis e emendas que regulam o PBF, sitios governamentais e relatdrios internos.

A andlise dos dados se deu por meio da metodologia de Mazzei e Farah (2020), sob a
perspectiva da abordagem hibrida de andlise do processo de implementagdo de uma
politica publica. Portanto considera os principais elementos das abordagens fop-down e
bottom-up, conforme apresentado na figura 1 e desmembrado no quadro 2.

Figura 1 — Elementos norteadores de analise do processo de implementacio de uma politica
publica

XIII SEEAD - SEMANA DE ESTUDOS EM ADMINISTRACAO — DEZEMBRO 2021
UNIVERSIDADE ESTADUAL DO PARANA - CAMPUS PARANAVAI



XIII SeeAD UNESPAR - Universidade Estadual do Parana

Campus Paranavai

Semana de Estudos

em Administracao
ISSN 2178-5007

Estruturado
Programa /Plano

; Diversidade dos
Conflitos entre atores
diferentes nivess de {governamentais e
EOVErOo . t
nao governamentass)

" Implementacdo
cOmo Jogo

Espaco de
Discricionariedade

Espeaficdades de
contexto

Planos de Acdo /
Estratégias

Fonte: Mazzei e Farah (2020, p. 337)

Quadro 1 — Elementos norteadores da estrutura de analise do processo de

implementagio
Estrutura —do Diversidade  de | Especificida- Plano de acao/ E§pag:,0. . de Conﬂltos’ .
Programa/ - Discricionarieda | entre niveis
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Plano de de Governo
Individuos e
Grupos Estratégias
(governamentais ¢ | Condigdes de | definidas pelos | Espagos de
nao Trabalho e regras | implementado decisoes dos | Estruturas
Objetivos governamentais) locais res implementadores | federativas
Recursos,
Estratégias /| Relagdes entre eles | pessoas, Sele¢do de grupos | Decisdes dos | Relacdes
Metodologias | — Policy Network | informagdes prioritarios implementadores | federativas
Organizagdo  do
Condigdes trabalho e | Ajustes e | Competicao
Pontos de Tensdo e | socioeconomicas | distribui¢ao das | Alteragoes no | ou
Publico Alvo Conlflito ¢ culturais tarefas plano Cooperacao
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Possiveis
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Organizagdo  dos
Recursos Ideias e valores recursos
Grupos nao Organizagao
Atores atendidos pela PP espaco territorial

Fonte: Mazzei e Farah (2020, p. 338).

4 APRESENTACAO E DISCUSSAO DO CASO

4.1 DESCRICAO DO PROGRAMA FEDERAL BOLSA FAMILIA

O Programa Bolsa Familia - PBF ¢ uma politica publica de ambito federal que foi
organizado de maneira intersetorial, que esta ligado a Secretaria Nacional de Renda de
Cidadania, e que contribui de forma direta para erradicar a desigualdade social e combater
a pobreza no pais. Uma caracteristica fundamental do programa ¢ a forma que sua gestao
¢ descentralizada, ou seja, estados, municipios e a unido € responsavel pela a sua execucgdo
e implementacdo, a Caixa Econdmica Federal executa os pagamentos dos beneficiados
de forma mensal pelo pais.

O programa encontra-se definido pela Lei N° 10.836, de Janeiro de 2004, onde se diz que
o programa ¢ destinado as acdes de transferéncias de renda com condicionalidades. O
Decreto N° 5.209 de 17 de Setembro de 2004 regulamenta a Lei N° 10.836 de Janeiro de
2004 e apresenta as disposi¢cdes complementares estabelecidas pelo Ministério do
Desenvolvimento Social - MDS ao Combate a fome. Cabe ao MDS a responsabilidade
pela gestdo e a operacionalizacdo do programa, fazendo concessdes e atos necessarios
para operacdo, para o pagamento do beneficio conforme as condicionalidades vigentes,
para a articulacio com os demais Ministérios setoriais federados, e ainda para o
acompanhamento da sua execucao.

Sua finalidade ¢ a unificacdo dos procedimentos que estava em gestdo das agdes
governamentais na transferéncia de renda do governo federal e do cadastramento unico
do governo federal, os programas que estava vigentes foram transferidos de forma
automatica para a execu¢ao do Bolsa Familia de acordo com a Lei n° 10.836, de janeiro
de 2004, tais como Renda Minima ( Bolsa Escola) que estava ligado a educagdo,
Programa de Acesso a Alimentacdo (Cartdo Alimentagdo) que foi criado na origem da
Lein® 10.689 de 13 de junho de 2003, Programa Nacional de Renda Minima vinculado a
saude que foi instituido pela a medida provisoria n°® 2.206-1 de 6 de setembro de 2001,
o Programa Auxilio- Gas instituido pelo Decreto n® 4.102 de 24 de janeiro de 2002.

Objetivo do Programa Bolsa Familia ¢ dar acesso a familia das baixas renda a rede de
servigos publicos em particular acesso a saude, educacdo e assisténcia social que sdo
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servigos basicos para qualquer pessoa. O programa promove a segurancga alimentar e
nutricional e promover o combate a fome, diminuindo a distancia da desigualdade social
no pais. Bolsa Familia ajuda na emancipac¢ao e independéncia criando oportunidades para
familias que estdo em risco de pobreza ou de extrema pobreza, o programa promove a
subida social e economica dessas familias dando melhores condi¢cdes de vida de forma
mais digna trazendo essas familias para a sociedade de forma participativa dando voz e
ndo deixando elas serem invisiveis perante a sociedade.

Bolsa Familia proporciona o acesso ao Sistema Unico (CadUnico), que desempenha um
papel indissociavel no sentido de garantir um desempenho seguro a renda familiar das
familias atendidas pelo programa. O Sistema Unico ¢ agenciado pelas as secretarias de
assisténcia social e os recursos do indice de gestdo descentralizada do PBF tem
contribui¢cdo significativa para o fortalecimento da gestdo descentralizada do Suas. O
Cadastro Unico ¢ um dos pilares fundamentais na construgdo do SUS com duas bases
fundamentais como a centraliza¢ao da familia e territorio.

Em pratica ele desenha na integra a seguranga de renda e acesso a servicos, por meio de
trabalho social, mostra a preocupacao da integralidade da aten¢do nas demandas familias
beneficiarias do PBF e de beneficios socioassistenciais com uma estratégia para a
superacao da desigualdade social, superagdo da pobreza e ainda para que as familias
tenham acesso a direitos sociais. E evidente que existe um vinculo de modelo adotado
para que as familias possam fortalecer relagdes e comunitarias por meio de acessos,
servigos, direitos e oportunidades. Construindo pontes que possibilita a superacdo da
pobreza vivenciadas, rompendo ciclos intergeracionais de pobreza e ampliando acessos a
novas oportunidades e o protagonismo social.

As condicionalidades do Bolsa Familia englobam acdes nas areas de saude, educagdo e
assisténcia. O Ministério da Satde compartilha com setores estaduais e municipais do
SUS o acompanhamento das familias cadastradas no projeto tais como vacinacio e
vigilancia nutricional com criangas menores de 7 anos de idade como também assisténcia
ao pré-natal de gravidas até o puerpério. Apesar do programa ser direcionado a individuos
familiares o alvo do programa constitui em todo o grupo familiar.

A condicionalidade do setor da educacdo difere que a frequéncia escolar de 85% para
criancas e adolescentes de 6 al5 anos, a taxa de frequéncia chega a 75% para jovens de
16 a 17 anos. Isso € coletado pelas 0 acompanhamento bimestral de presenca do estudante
na escola. O acompanhamento nacional ¢ alvo de 5.570 de municipios brasileiros com
aproximadamente 30 mil operadores do Sistema de presenca do MEC. Isso leva 1 milhao
de pessoas trabalharem com a coleta de presenca para acompanhar os estudantes que
fazem parte do projeto em cerca de 170 mil escolas individualizadas de mais de 17
milhdes de estudantes espalhados pelo o pais.

Caso ndo seja comprido essas condicionalidades educacionais as escolas precisam
registrar o motivo, estabelecendo um canal direto com as familias com adverténcia,
bloqueio, suspencao e em casos extremos ocorre até mesmo o cancelamento do programa.
Familias s3o sempre notificadas e orientadas por mensagens no extrato e envio de cartas.
As que descumprem a rede de assisténcia social ¢ acionada para apoio no enfretamento
de situagdes de vulnerabilidade e risco social. E importante lembrar que as
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condicionalidades ¢ também um dever do compromisso publico ndo apenas se restringe
ao familiar.

4.2 O PROCESSO DE IMPLEMENTACAO LOCAL

O processo de implementacdo do programa Bolsa Familia, na cidade de Paranavai, ¢
realizado através do CRAS, que faz o cadastramento das familias para serem
contempladas. Esse cadastramento funciona através da solicitacdo de agendamento, que
devido a pandemia que atravessamos deixou o agendamento mais limitado, com uma
quantidade limitada de atendimentos por dia para pode estar dentro das medidas de satde.

O CRAS esta subordinado a Secretéria de Assisténcia Social de Paranavai, com postos
de atendimentos em varios bairros para atender aquela regido em especifico, aumentando
assim o poder de atendimento. O publico alvo do programa s3o familias em zona de
pobreza, tendo em vista que objetivo € dar visibilidade a essas familias, tirando-as dessas
condi¢des, dando dignidade para elas. Para receber os beneficios ha varias regras que a
familia deve seguir, como a frequéncia escolar das criangas, que foi apontada pelos
agentes implementadores do CRAS, como uma das fundamentais.

O Programa na cidade visa ajudar familias carentes que estdo em situac¢des de risco dando
dignidade e voz para tais, o auxilio ¢ importante pois o municipio tem os dados das
familias e podem estar acompanhando o desenvolvimento de acordo com as normas do
programa.

Os atores que compde sdo os agentes que trabalham no CRAS que faz o processo de
implementagdo, agentes que sdo responsaveis também pela a supervisao das familias
fazendo visitas nas casas. A relagdo entre eles ¢ amistosa de muito trabalho na época da
pandemia os funcionarios ficaram reduzidos com partes trabalhando em casa e outra nao,
atendendo a populagdo de acordo com as medidas de seguranga.

O ponto positivo do processo de implementacdo do Bolsa Familia em Paranavai ¢ a
organizagdo de atendimento isso facilita no cadastramento e como ¢ no CRAS do bairro
que ¢ elaborado isso facilita no deslocamento das familias que ndo precisa andar grandes
distancias. Essas familias se sentem mais acolhidas e mais proximas ao programa ja que
se cria um vinculo de comunidade com elas. Como o CRAS nao atende apenas as familias
do Bolsa Familia tendo vista outros programas sociais, municipais e federais, isso pode
atrapalhar na implementa¢do tendo dias especificos para cadastramento e para a
supervisdo, por exemplo da pesagem das criangas.

O programa Bolsa Familia no Municipio de Paranavai funciona através de agentes
sociais que trabalham no CRAS (Centro de Referéncia de Assisténcia Social) espalhados
por determinados bairros onde cada uma de sua unidade cobre uma porcentagem das
familias atendidas, o CRAS ¢ onde atende as familias que fazem parte do cadastro e
realiza também cadastro de familias que procura entrar no programa social do governo
Federal.
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O publico alvo do programa sdo moradores em situagdes de risco da regido em que o
CRAS atende, familias que procura o programa recorrendo para ter uma vida melhor.

O servigo primeiramente antes da pandemia em que estamos vivendo era feito através de
agendamento onde a pessoa procurava o CRAS agendando horario e dia para ser atendido
e fazer cadastro, o cadastro funciona através de documentos que prove se a pessoa ou
grupo familiar estd dentro das condicionalidades imposta para receber o beneficio.

Os agentes implementadores do programa faziam visitas a casas de familias que recebiam
o beneficio relatam que havia melhoria de condi¢des de vida para aquelas pessoas, um
dos objetivos do programa ¢ tirar familias que estdo em zona de risco e trazer uma vida
mais digna para as mesmas e diminui¢ao da pobreza.

A organizacdo dos dados das familias permite que a mesma nao possa se cadastrar duas
vezes no sistema por exemplo em outro estado, os dados sdo compartilhados no bando de
dados interligados com outros fazendo assim cruzamento de dados, permitindo ser
acessado pelo governo em qualquer lugar do pais.

Antes da pandemia era feito checagem de que as familias comtempladas estavam
cumprindo com as exigéncias do programa tal como frequéncia escolar das criangas e até
mesmo a pesagem, servicos esses que nao estdo sendo realizado devido a pandemia do
COVID - 19. A checagem cadastral e averiguacdo também foi algo que sofreu com os
impactos da pandemia.

Devido a pandemia do COVID -19 que atingiu o planeta, os atendimentos de familias no
para realiza¢cdo de cadastro ou atualizagdo ndo parou, as medidas adotadas foi continuar
com agendamento de horarios mais espagados e dias, mas de maneira reduzida e seguindo
os protocolos da OMS. As agentes pararam com a visitagdo na casa das familias e
passaram a trabalhar remotamente com reunides na realizacdo de servigos internos. Foi
uma adaptagdo precisa para ndo parar o atendimento ainda mais que agora estamos
vivendo uma época de desemprego agravante e muitas familias perde a pouca renda que
possui.

O Bolsa Familia como vimos abre portas para muitos outros programas sociais, destaco
0 que mais chama atencdo que é CadUnico onde o governo consegue ver onde estdo as
familias que mais precisam de ajuda ou estdo em risco de extrema pobreza, através dele
pode se ter uma série de beneficios concentrando em apenas um.

Os implementadores entrevistados relatam que acreditam muito que o programa fez
diferenga na vida das familias que fazem parte, ¢ uma diferenca do antes e depois que
elas relataram. Quando perguntados se acreditam na eficiéncia do programa social a
resposta foi um sonoro “sim”, ndo apenas uma mudanga econdmica mais social dando
voz a muitas mulheres por exemplo em casa, pois apenas elas podem sacar o beneficio.
Outro ponto destacado ¢ frequéncia escolar das criangas, essa condicionalidade do
programa contribui muito na redu¢do da evasdo escolar. Na saude também ¢ um ponto
importante apontando, pois, a crianca passa por pesagem regulares do zero até os sete
anos e depois a mae.
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Outro ponto importante destaque sobre melhorias no programa que os implementadores
gostariam que acontecesse, falaram muito com a fraude no sistema, que algumas pessoas
usam o programa de maneira fraudulenta tirando a oportunidade de familias em zona de
risco que realmente precisa acessa o sistema, alertaram que existe uma demora no
governo até chegar as familias fraudulentas que usa de ma fé, pois na hora do cadastro
nao h4a uma checagem de dados eficaz. Quando pego no sistema alguma irregularidade o
governo leva até trés anos ou dois para ter o beneficio cortado, isso faz com que a pessoa
vai recebendo o beneficio até 14.

Nao foi relatado na entrevista se houve ou tem algum tipo de conflito com niveis
superiores, como exemplo governo estadual ou federal no repasse de verba para o projeto.
As mudangas previstas para 2021 também os atores ndo souberam opinar pois foi adiado
até¢ fechamento dessa entrevista e suspensa pelo governo federal, disseram também que
ndo podem opinar pelo aquilo ndo sabem, foi muito raso e ndo teve uma explicagdo
concreta ou mais aprofundada dos fatos em questao.

Os objetivos do programa estdo sendo atendidos pelas agentes implementadoras, apesar
das dificuldades imposta pela a pandemia em que estamos imersos, o projeto nao parou,
através dos esforcos de seus agentes ¢ possivel dizer que algumas ocasides o beneficio
foi tudo que algumas familias tiveram para enfrentar essa crise, e os recursos escassos foi
possivel manter o atendimento a essas familias.

CONSIDERACOES FINAIS

E importante destacar que as Politicas Piblicas sio importantes para uma sociedade na
diminui¢do da desigualdade social. Vivemos num pais onde a diferenca de distribuicdo
de renda entre ricos e pobres ¢ uma das mais desiguais do planeta, nenhuma sociedade
evolui crescendo de uma maneira com tamanha desigualdade. H4 também uma quebra
num ciclo fazendo ascender socialmente familias que estava em zona de extrema pobreza,
dando voz a familias antes ignoradas ou invisiveis para a sociedade em que vivemos.

Apesar das dificuldades impostas pela pandemia, o programa tem continuado e nao parou
apenas se adaptou a uma nova realidade. O Bolsa familia afeta de maneira direta a vida
das familias contempladas transformando para o melhor. O programa ¢ um grande
incentivo a ndo permitir que adolescentes saiam da escola sem concluir o segundo grau,
ou criancas de nao ter sido alfabetizadas.

O programa trabalha de forma eficaz trazendo um leque enorme de beneficios até renda
minima foi citado onde a familia que faz parte do programa ¢ comtemplada a participar
pagando uma tarifa minima de dgua e luz. Também ¢ possivel através dele ter acesso ao
CadUnico que retne todas as informagdes necessaria para que possa ser acessada sempre.
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A IMPORTANCIA DO GESTOR DE RECURSOS HUMANOS NA TECNICA
DE SELECAO E RECRUTAMENTO NAS EMPRESAS REGIONAIS

Silva, Junior Cesar!
Pereira, Onivaldo Izidoro?

RESUMO

Esse estudo tem como objetivo destacar a importancia do recrutamento e técnicas de
selecdo e rotatividade nas industrias locais, de seguimentos alimenticios. Assim, foi feito
um comparativo como cada empresa organiza sua forma de recrutamento e selecdo,
considerando que as empresas pesquisadas tém perfil em quantidade de colaboradores em
pequeno, médio e grande porte. Observou que as empresas com uma quantidade menor
de funcionérios contém menos estrutura organizacional no recrutamento e técnicas de
selecdo, pois foi analisado que as empresas menores falta um profissional especializado
para realizar cada fungdo, ou seja, na grande maioria a empresa pequena utiliza o mesmo
profissional para realizar diversas fungdes, geralmente sendo o proprietario. J4 a empresa
de médio e grande porte foi analisada uma estrutura adequada e que corresponde a
expectativa positiva do recrutamento e técnicas de sele¢do. Com isso, essa pesquisa ¢ de
carater descritiva, sua natureza quantitativa e onde sera realizada leitura sistematica, e
também aplicagdo de questionarios em diferentes empresas da regido Noroeste do
Parana., questionarios que foram realizados de modo online devido a pandemia do covid-
19, que ainda enfrentamos atualmente.

PALAVRAS-CHAVE: Recrutamento; Selecdo e Industria Alimenticia.
1. INTRODUCAO

Atualmente muitas s3o as transformacgdes que estdo ocorrendo na gestdo de recursos
humano no ambito empresarial no Brasil. Isso vem acontecendo devido aos avangos
tecnologicos, sociais e econdmicos da nossa sociedade, que busca sempre solugdes
adequadas para um obter resultados eficazes. Desse modo, cada vez mais o mercado de
trabalho exige competitividade entre as empresas e automaticamente dos seus
funcionarios, buscando sempre as op¢des mais rentaveis e de boa qualidade.

Com essas mudangas, o papel do gestor de recrutamento e sele¢ao ficou mais criterioso,
precisando fazer sua equipe ser mais veloz, agil e flexivel, estar constantemente focada
buscando metas e taticas inovadas, e sempre atento as mudangas que vai acontecendo nos
negocios, para competir em um mercado que se torna cada dia mais exigente.

Portanto, para Toledo (1982, p.8): “Um conjunto de principios, estratégias e técnicas que
visa contribuir para atracdo, manutengdo, motivagao, treinamento e desenvolvimento do
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patriménio humano de qualquer grupo organizado”. Ficando evidente entdo diante desse
relato, o perfil do gestor de recursos humanos no Brasil.

Considerando as diversas mudancas que estdo acontecendo no meio empresarial, é
possivel dizer que as perspectivas futuras sdo imprevisiveis, pois o mundo estd em
constante transformag¢do ndo sendo diferente no meio empresarial. No entanto, o gestor
de recrutamento e selecdo tem que estar sempre capacitado e comprometido com para
inserir dentro da empresa funciondrios que irdo realizar sua fun¢do com éxito.

Contudo, para obter sucesso no mercado empresarial existem varias técnicas e métodos
que podem ser aprendidos e praticados, aumentando as possibilidades de resultados
satisfatorios nesse meio. No entanto, o destaque dessa pesquisa € sobre a importancia do
recrutamento e selecdo dentro das empresas locais do ramo alimenticio. Assim, a
administracdo de recursos humanos pode ser definida como uma associagdo de
habilidades e métodos, politicas, técnicas e praticas definidas com objetivo de administrar
os comportamentos internos e potencializar o capital humano. No qual sera realizada,
online devido a pandemia do covid-19 que a humanidade enfrenta atualmente.

2. OBJETIVO GERAL
e Analisar o processo de recrutamento e gestdo de pessoas nas empresas locais

através de questiondrio, e também através de revisdo sistemdtica da literatura,

embasada pela busca bibliografica.

2.1 Objetivos Especificos

e Apresentar fundamentagdo tedrica sobre o recrutamento e gestdo de pessoas,

destacando as melhores técnicas desenvolvidas por esses autores conceituados;

e Identificar e analisar os métodos inovadores de Recrutamento e Selegao utilizados
das empresas alimenticias locais selecionadas;
e Comparar o processo de Sele¢do e Gestdo de pessoas das empresas examinadas

com a literatura estudada.
3. REFERENCIAL TEORICO

3.1 Gestdes de Pessoas e Recrutamento

Dentro muitas fung¢des e responsabilidades do administrador na gestdo de recursos
humanos uma delas ¢ gerir pessoas, ou seja, recrutar, selecionar, para que elas possam ter
uma participagdo em conjunto com a gestdo unificando os conhecimentos e trabalhando
para que ocorra a execugdo das tarefas com eficiéncia e eficicia nos negocios, desde os
processos até a finalizagdo, trazendo crescimento e produtividade a organizacio.
(DEGALDO, 2015).

Com o avanco do campo empresarial no Brasil, o gestor dos recursos humanos ganhou
um novo perfil, podemos dizer que as empresas estdo mais voltadas ao quadro
profissional, ou seja, voltadas as pessoas e ndo no mecanismo como no passado, assim €
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através das agdes realizadas por elas, que resultam no sucesso dos negocios. Observa-se
que Santos (2015), relata que o mundo atual dos negocios, estd em uma alta velocidade,
€ que para competir nesse meio deve haver conhecimento dos profissionais que fazem
parte das organizagdes, pois com a informagdes atualizadas grandes sdo possibilidades de
sucesso.
O comportamento dos recrutadores de selecdo ¢ de suma importancia para organizagao,
conforme analisa Delgado (2015), pois mesmo pertencendo aos mesmos géneros
humanos, as pessoas tém comportamento diferenciado, como aptiddes fisicas ou
cognitivas. Assim, a diversidade um dos pontos positivos das organizagdes nos dias
atuais, busca competéncias diferenciadas que podem ser bem rentaveis para a empresa.
Outro fator importante para o sucesso do e recrutamento dentro de uma empresa ¢ apos a
selecdo oportunizar capacitagdo, formagdo e treino dos funcionarios das empresas
também chamado atualmente de colaboradores. Pois a formagdo intelectual ¢ tao
importante quanto as ferramentas técnicas, ambas tém de estar adequada e acompanhando
as constantes transformagoes da sociedade, obtendo resultado eficaz.
Dentro do ambito empresarial deve sempre prevalecer o melhor convivio possivel entre
a equipe, sendo desde o recrutamento e selecdo até a contratacdo e permanéncia do
individuo, pois essa relacdo amigavel acarreta aos funciondrios a motivagao e satisfacdo
dos seus afazeres refletindo assim no desempenho satisfatério de cada individuo,
tornando sem davidas benéficas para a organizagdo. (DELGADO, 2015).
Para Santos (2015), o aspecto atual da gestdo dos recursos humanos no Brasil vai além
de recrutar e selecionar funcionarios para a competitividade no ambito organizacional,
porque com as mudancas que vem ocorrendo. Utilizar a competicdo como unico objetivo
ndo ¢ o adequado hoje, tendo, portanto, muitas outras maneiras de conduzir o grupo como:
reflexdo, motivacao, satisfacdo, conhecimento, informacao, dinamismo, estratégias essas
fundamentais para toda equipe atingir os objetivos tracados pela empresa, ou seja, a 6tima
visibilidade no mercado de trabalho e consequentemente uma renda satisfatoria.
E possivel definir o perfil do recrutador e selecionador de recursos humanos, como um
profissional dindmico, e que deva estar sempre buscando alternativas inovadoras capazes
de atender metas da organizagdo, assegurando o bom convivio, interceder negociacdes
entre funciondrios e patrdes com bastante capacidade.
Castro (2015), define que:
Recrutamento ¢ o processo de identificar candidatos qualificados para
suprir as necessidades internas de uma organizagdo em relagdo ao
preenchimento de uma vaga existente. O recrutamento de pessoal tem
inicio com a defini¢do do cargo a ser ocupado, das atividades a serem
realizadas e da descrigcdo do perfil do candidato adequando ao cargo.
Selecionado o candidato ideal para a vaga, analisando seu perfil, suas
caracteristicas e aptiddes, o seu meio de interagdo ¢ a partir de que
momento ele esta apto a trabalhar (CASTRO, 2015, p.5).

Dessa maneira, seguindo a linha de pensamento desse autor o recrutamento ¢ de suma
importancia no ambito empresarial, pois tem como finalidade atingir metas e resultados
positivos e para que isso aconteca deve sempre estar buscando funciondrios com
responsabilidades e com e aptiddo necessaria para o cargo. Contudo, o papel do recurso
humano atualmente ¢ de extrema importancia dentro de uma organizag¢do. Portanto,
Castro (2015), destaca que dentre todas suas fungdes uma das mais importantes € a técnica
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de selecdo de pessoas, sendo que ¢ através dessa que se busca talento suficiente para que
a empresa alcance seu principal objetivo que ¢ o sucesso rentavel.

Guimaraes e Arieira (2005), relata que um recrutamento quando feito de forma correta
garante a empresa uma reducao de gastos, sendo que recrutando o funcionério que melhor
se enquadra dentro do perfil esperado, dispensa na maioria das vezes um treinamento
mais longo, pois 0 mesmo se interessa em capacitar o quanto antes para dar resultados
satisfatorios a equipe que acaba de se incorporar, estando sempre interessados ao objetivo
da empresa.

Para Carvalho e Saraiva (2008), o banco de dados ¢ uma ferramenta de grande
importancia no ambito empresarial, principalmente na area de recursos humanos, sendo
que o mesmo permite de maneira organizada, uma lista de candidatos com suas
qualificacdes que contém pré-requisitos ja selecionados de acordo com o perfil da
empresa. Assim, ficam identificados os perfis dos candidatos quem mais se encaixa no
quadro, facilitando o recrutamento que pode ser tanto interno como externo.

Assim, como descreve o autor o recrutamento ¢ uma estratégia inteligente no meio
empresarial, pois agiliza a contratagdo do funciondrio, e isso rendera tempo e dinheiro
para a organizacdo, por isso a importancia de gerir pessoas qualificadas e ndo somente
com qualidades. Atualmente, ¢ considerado fundamental um empregado que contenha
qualificacdo a vaga que ird assumir, assim, o banco de dados caracteriza uma estratégia
inteligente, pois 14 ficardo disponivel todos os possiveis candidatos, sendo entre os
primeiros os melhores ja pré-selecionados pelos recursos humanos, mas sempre ¢ bom
lembrar que ¢ o gestor ¢ quem determinada no ato da contratagao.

3.2 Recrutamento Interno
O recrutamento interno de acordo com Franga e Arellano (2002), ¢ a selecdo de pessoas
dentro da propria organizagdo, ou seja, os funcionarios que almejam subir de cargo e
demostre interesse passam pelo recrutamento para ocupar, caso aja vagas que existe
internamente, tendo como objetivo que os funciondrios se sintam valorizados e
motivados, pois o mesmo passa a dar énfase ao seu desenvolvimento profissional e
consequentemente rendimentos positivos para empresa, como na reducdo e custos,
adaptacdo e rotatividade dos colaboradores, porém faz se necessario tomar alguns
cuidados para que ndo vire exclusivamente uma disputa por vagas e deixar o foco
principal da empresa pra tras, o rendimento. Assim, o recrutamento interno obtém
vantagens e também desvantagens.

Para Sformi e Oliveira (2004), as vantagens e desvantagens do recrutamento interno sao:

Vantagens: aproveitar melhor o potencial humano da organizagio;
motiva e encoraja o desenvolvimento profissional dos atuais
funcionarios; incentiva a permanéncia do funcionario e a sua fidelidade;
ideal para situagdes de estabilidade e pouco mudanga ambiental; ndo
requer socializagdo organizacional; probabilidade de uma melhor
selecdo, pois os candidatos sao bem conhecidos; custa menos que fazer
recrutamento externo.
Desvantagens: Poder bloquear a entrada de novas ideias, experiéncias
e expectativas; facilita o conservantismo e favorece a rotina; mantém
quase inalterado o atual patrimonio humano da organizagdo; ideal para
empresas burocraticas e mecanicistas; mantém e conserva a cultura
organizacional existente; funciona como um sistema fechado de
reciclagem continua. (SFORMI E OLIVEIRA, 2004, p. 14).
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Para com Giani (2011), para que o recrutamento interno seja estavel e adequado perante
os funcionarios que desejam crescer dentro da empresa € necessaria uma avaliacdo da
execugdo e da habilidade de cada concorrente, medindo o rendimento do seu trabalho
diante do cargo, e também busca a qualifica¢do no funciondrio e condigdes exigidas pelo
cargo. Sendo consideraveis também os resultados atingidos, sua avaliagdo de admissao
na empresa, resultados satisfatorios nos treinamentos internos e se tem outra pessoa pra
ocupar a vaga ficara com a promogao desse profissional.

3.3 Recrutamento Externo
O recrutamento externo ¢ uma alternativa que ao ser escolhida ¢ bastante vantajosa, pois
¢ possivel que o novo funcionario traga inimeras novidades para dentro da organizagao,
porém, essa técnica exige mais da sele¢do, ou seja, uma vez que o concorrente da vaga
ndo faz parte da equipe assim como no recrutamento interno, se faz necessdrio uma
entrevista mais detalhada, para obter o maior nimero de informagdes possiveis, sendo
essas da qualificacdo, como também do comportamento profissional, tendo como
finalidade evitar perca de tempo e dinheiro. (CAXITO, 2008).
Com isso, para Sformi e Oliveira (2004), as vantagens e desvantagens do recrutamento
externo sao:
Vantagens: Introduz sangue novo na organizagdo: talentos, habilidades,
e expectativas; enriquece o patrimdénio humano pelo aporte de novos
talentos e habilidades; aumenta o capital intelectual ao incluir novos
conhecimentos e destrezas; renova a cultura organizacional e¢ a
enriquece com novas aspiragdes; incentiva a interacdo da organizagdo
com o mercado de recursos humanos; indicado para enriquecer intensa
e rapidamente o capital intelectual.
Desvantagens: Afeta negativamente a motivagdo dos atuais
funcionarios da organizagdo; reduz a fidelidade dos funcionarios ao
oferecer oportunidades a estranhos; requer a aplicagdo de técnicas
seletivas para escolha dos candidatos externos. isto significa custos
operacionais; exige esquema de socializagdo; ¢ mais custoso, oneroso,
demorado, e inseguro que o recrutamento externo. (SFORMI E
OLIVEIRA, 2004, p. 14).

Assim, conforme Knapik (2008), o recrutamento externo ¢ realizado mediante fontes
tendem buscar pessoas qualificadas e aptas ao mercado de trabalho. Outro fator
importante que esse autor destaca ¢ forma de divulgagdo adequada para esse
procedimento, sendo que a escolha ideal varia muito para o cargo a disposi¢ao.

3.4 Técnicas de selegao

O papel do recurso humano atualmente ¢ de extrema importincia dentro de uma
organizac¢do. Dentre todas suas fun¢des uma das mais importantes ¢ a técnica de selecdo
de pessoas, sendo que ¢ através dessa que se busca talento suficiente para que a empresa
alcance seu principal objetivo que € o sucesso rentavel. (CHIAVENATO, 1999).

Ainda pra Chiavenato (1999), a técnica de seleg@o € o processo sistematizado de escolha
entre candidatos que foram recrutados. Essa técnica visa prever qual deles tera o melhor
desempenho na vaga em questdo para fins de contratacdo. Sao destacadas por cinco etapas
as técnicas de selegdo destacadas logo abaixo. Entrevistas e sele¢do, podendo ser
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entrevista dirigida com roteiro preestabelecido ou entrevista livre sem roteiro definido;
provas de conhecimento ou capacidade podendo ser gerais, cultura geral ou linguas ou
especificas conhecimentos técnicos, cultura profissional; testes psicologicos, teste de
aptidoes sendo gerais ou especificas; testes de personalidade podendo ser expressivos,
projetivos testes da arvore, inventarios e a ultima das técnicas a de simulagdo sendo de
psicodrama ou dramatizagao.

No entanto, sdo escolhidas mais de uma dessas técnicas para a sele¢do de pessoas, sendo
que uma completa a outra enriquecendo o maximo possivel as informagdes necessarias.
Entretanto, a técnica de sele¢do da a possibilidade de definir as caracteristicas pessoais
dos candidatos através do seu comportamento, deve conter rapidez e confianca para ser
tornar uma boa técnica de selegao.

Ainda para Chiavenato (1999), compreende-se que o processo de selecdo de pessoas nao
¢ apenas com uma ac¢do desenvolvida, mas sim como um aspecto estratégico. Usando
assim, essa ferramenta com maior profissionalismo possivel, fazendo com que apenas as
pessoas mais bem qualificadas mudem de cargo ou adentrem na empresa destacando-se
obtendo sucesso colocando a organizacao em vantagem dentro do mercado.

3.5 Conceito de Rotatividade
A rotatividade de uma empresa se faz através da entrada e saida dos seus colaboradores
de uma empresa, sendo o setor de recursos humanos responsavel por registrar entrada e
saida desses individuos. Assim, a rotatividade ser analisada com muita atencdo, para que
ndo reflita de modo negativo no avango e metodologia da organizacdo. Nesse sentido
Chiavenato (1998), destaca que:
O termo rotatividade de recursos humanos ¢ usado para definir a flutuacao
de pessoal entre uma organizagdo e seu ambiente; em outras palavras, o
intercdmbio de pessoas entre a organizagdo e o ambiente ¢ definido pelo
volume de pessoas que ingressam e que saem da organizagio.
(CHIAVENATO, 1998, p. 176).

Com isso, a rotatividade pode gerar um indice elevado de gasto dentro da empresa, com
0s custos para recrutar, selecionar e treinar, pois além dos gastos com a contratagdo e
demissdo, a indicios que algo ndo vai bem, comprometendo a qualidade do servigo
executado, devendo ser investigado e posteriormente solucionado esse problema, para
que a imagem da impressa se mantenha positivamente. Robbins (2005).

Para Luz (2008), a alta rotatividade s6 ¢ vista favoravelmente quando os novos integrantes
possuem ideias inovadoras e relevantes para o crescimento da organizagdo, ou seja, novos
modelos de realizar o trabalho, fazendo o diferencial e saindo da zona de conforto, isto &,
acomodacdo, inserindo cada vez mais no seu processo. Porém, ¢ muito importante
ressaltar que a grande rotatividade de funcionérios nao ¢ bem-visto no meio empresarial,
dando a transparecer que a empresa nao seja confiavel.

Muitos sdo os motivos que influenciam na rotatividade, ainda para Luz, (2008), basta que
se tenha apenas um motivo justicavel, podendo ser motivos internos como por exemplo:
baixos salarios; falta de beneficios; falta de seguranga no emprego; falta de oportunidades
de desenvolvimento ou de crescimento profissional; relacionamento com a chefia
imediata; localizacdo da empresa; ambiente de trabalho. Como também motivos externos:
conjuntura econdmica; instalacdo de novas empresas; expansao ou reducio dos negocios
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ou outras oportunidades de emprego. Sendo o motivo mais comum sdo os saldrios e
beneficios oferecidos pela nova empresa.

Dessa forma, uma empresa que mantem uma estrutura de recursos humanos organizada
conseguem manter o indice de rotatividade em equilibrio, assim, o processo de
recrutamento, técnicas de selecdo e essencial para manter essa estabilidade. A valorizagao
do profissional e salarios adequados também ¢ um fator importante para conter a
rotatividade, evitando que esses colaboradores troquem de empresas.

4. METODOS

O processo metodologico adotado por este estudo consiste em uma revisao sistematica da
literatura, embasada pela busca bibliografica nas seguintes bases de dados: SCIELO,
LILACS e WEB OF SCIENCE, no periodo de 2010 a 2021. Os descritores utilizados,
foram: Recrutamento, Sele¢do e Industria Alimenticia. Buscando de forma identificar os
resultados positivos do recrutamento e técnicas de selecdo de empresas locais. Onde foi
realizado um questionario com finalidade de melhor entender a maneira com que ¢é
conduzida essa pratica tdo importante para o bom desenvolvimento da organizacdo das
empresas alimenticias.

Nesse contexto, para Vergara (2010), a pesquisa descritiva expde caracteristicas de
determinada populacdio ou de determinado fendmeno. Pode também estabelecer
correlagdes entre variaveis e definir sua natureza. Nao tem compromisso de explicar os
fendomenos que descreve, embora sirva de base para tal explicacao.

O método utilizado nessa pesquisa foi a entrevista, “um procedimento no qual vocé faz
perguntas a alguém que, oralmente, lhe responde”. A entrevista pode ser informal
(aberta), focalizada (fechada) ou por pautas (semiabertas). Entrevista informal ¢ quase
uma “conversa jogada fora”, mas tem um objetivo especifico: coletar os dados. Entrevista
focalizada ¢ tdo pouco estruturada quanto a informal, porém, um assunto deve ser antes
focalizado. “Na entrevista por pauta, o entrevistador agenda varios pontos para serem
entrevistados” (VERGARA 2010, p.52).

Contudo, o objetivo principal desse estudo foi comparar ideias, conceitos e perspectivas
dos autores aqui citados para identificar o que vem dando certo na técnica de recrutamento
e selecdo até o momento e as dificuldades encontradas, comparando com os métodos
utilizados dos gestores de recursos humanos das empresas alimenticias locais.

5. APRESENTACAO E ANALISE DE RESULTADOS

Para anélise de dados foram enviados questiondrios para varias empresas locais desse
ramo, mas apenas quatro delas responderam, com questdes objetivas e discursivas,
contendo trinta e uma questdes. Foi realizado contato com as empresas via telefonica, no
qual os questionarios formam enviados via e-mail para solicitagdo das respostas, onde
foram obtidas respostas de quatro empresas. O estudo foi realizado com questionario
misto de questdes fechadas e discursivas sendo a sua maioria discursivas.

Pergunta 1- Quantos anos de mercado tem a empresa:

Todas empresas pesquisadas possuem mais de dez anos de mercado.

Pergunta 2- Quantos colaboradores tém na sua empresa:

XIII SEEAD - SEMANA DE ESTUDOS EM ADMINISTRACAO — DEZEMBRO 2021
UNIVERSIDADE ESTADUAL DO PARANA - CAMPUS PARANAVAI



XIll SeeAD UNESPAR - Universidade Estadual do Parana

C:E_I.'” QUS Paranavai
Semana de Estudos F

em Administracao

ISSN 2178-5007

15,16 e 17 de Dezembro de 20:

As empresas pesquisadas t€ém perfil em quantidade de colaboradores de pequeno, médio
e grande porte. Empresa 1: 38 funcionarios; Empresa 2: 189; Empresa 3: 632; Empresa
4:2011.

Pergunta 3: Sua empresa possui um departamento de Gestao de Pessoas ou uma
pessoa responsavel pelo processo de recrutamento e selecio dos colaboradores?
Todas empresas pesquisadas possuem departamento de gestdo de pessoas ou uma pessoa
responsavel pelo processo de recrutamento/selecao.

Pergunta 4: Quem ¢ o responsavel pelo processo de recrutamento e selecio na sua
empresa:

Analisamos que as empresas de médio e grande porte possuem um profissional de
recursos humanos como responsavel pelo processo de recrutamento/sele¢do. J4 a empresa
de pequeno porte apresentou como responsavel presidente/proprietario.

Empresa 1: presidente/ proprietario; Empresa 2: profissional de recursos humanos;
Empresa 3: profissional de recursos humanos/empresa terceirizada de recrutamento e
selecdo; Empresa 4: profissional de recursos humanos.

Pergunta 5: Quais sio as fontes de recrutamento utilizadas na sua empresa? Marque
as que sao utilizadas.

Identificamos que as empresas utilizam vérias fontes de recrutamento.

Empresa 1: Indicagdo de empregados, agéncias de emprego; Empresa 2: anlincios na
midia, indicacdo de empresas, agencias de emprego, sites na internet de oferta, procura
de mao de obra, curriculos online e e-mails direcionados ao RH; Empresa 3: anlincios na
midia, informac¢des em quadros de avisos, indicacdes de empregados, agéncia de
emprego, curriculos online, e-mails direcionados ao RH, redes sociais, internet. Empresa
4: agéncias de emprego, sites na internet de oferta e procura de mao de obra, curriculos
online e e-mails direcionados ao RH.

Pergunta 6: Que tipo de recrutamento ¢ predominante na sua empresa?

Empresa 1: recrutamento interno; Empresa 2: recrutamento externo; Empresa 3:
recrutamento externo; Empresa 4: recrutamento externo.

Pergunta 7: Caso seu tipo de recrutamento predominante seja externo, existe algum
cargo especifico para este tipo de recrutamento ou ¢ realizado para todos os cargos?
Empresa 2: todos os cargos; Empresa 3: todos os cargos; Empresa 4: todos os cargos.
Pergunta 7.1: Caso seu tipo de recrutamento predominante seja interno, existe
algum cargo especifico para este tipo de recrutamento ou ¢ realizado para todos os
cargos?

Empresa 1: todos os cargos.

Pergunta 8: Quais as vantagens desvantagens e desvantagens para sua empresa em
optar pelo recrutamento interno?

Empresa 1: Vantagem: porque ja tem contato direto com o candidato, ja o conhece
pessoalmente, apresenta a empresa. Desvantagem: o recrutamento interno nao tem tanta
qualificacdo para explorar todos os requisitos que o candidato apresenta.

Pergunta 8.1: Quais as vantagens desvantagens e desvantagens para sua empresa
em optar pelo recrutamento externo?

Empresa 2: Vantagem: a empresa busca no mercado funcionarios com a experiéncia e
conhecimentos necessarios para assumir a vaga em aberto e sanar as necessidades do
setor. Desvantagem: a empresa desconhece as competéncias comportamentais do
contratado e exige maior tempo para o conhecimento e adaptacdo do funciondrio para
com a cultura organizacional da empresa. Empresa 3: Vantagem: nenhuma Desvantagem:
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nenhuma Empresa 4: Vantagem: uma das vantagens ¢ a procura profissional que atenda
aquilo que a vaga nos demanda com as qualificacdes necessarias. Desvantagem: ndo foi
respondido.

Pergunta 9: Quais sio os métodos que vocé utiliza durante o processo de selecio?
Empresa 1: triagem preliminar de curriculos, entrevista na unidade de selegdo,
informagdes de pessoas, entrevistas pelas chefias futuras, informag¢des de empregos
anteriores. nEmpresa 2: triagem preliminar de curriculos, entrevista na unidade de
selecdo, testes técnicos — profissionais, testes psicologicos, entrevistas pelas chefias
futuras, informac¢des de empregos anteriores. Empresa 3: triagem preliminar de
curriculos, entrevista na unidade de selecdo, informagdes de pessoas, testes técnicos —
profissionais, entrevistas pelas chefias futuras, informacdes de empregos anteriores.
Empresa 4: triagem preliminar de curriculos, testes psicoldgicos, dindmica de grupo,
entrevistas pelas chefias futuras.

Pergunta 10: Pode-se afirmar que os processos de recrutamento e selecio atendem
as expectativas da empresa?

Empresa 1: sim; Empresa 2: sim; Empresa 3: sim; Empresa 4: sim.

Pergunta 11: Vocé considera que recrutamento e selecio adequados podem
influenciar no desempenho e resultado da empresa? De que forma pode influenciar?
Empresa 1: Sim, por que contratando pessoas boas e qualificadas tem menos rotatividade
e o trabalho ¢ desempenhado com mais qualificacdo; Empresa 2: Sim, ¢ fundamental a
assertividade no processo de recrutamento e selecdo, embora nem sempre isso seja
possivel, pois estamos falando de pessoas, comportamentos e sentimentos. Contratagdes
assertivas ¢ de fundamental importancia para o processo produtivo da empresa e seus
resultados, onde o funcionario se desenvolve e produz com qualidade; Empresa 3: Sim,
podem influenciar positivamente no resultado, pois, a fun¢do do Recrutamento e Sele¢do
¢ buscar talentos especificos para a atividade e sua assertividade minimizam custos de
rotatividades;

Empresa 4: Sim. Através de uma boa sele¢do, conquistamos bons colaboradores que
contribuem com os resultados que a empresa procura ter.

Pergunta 12: Qual fase que considera mais importante no processo de
recrutamento?

Empresa 1: entrevista pessoal; Empresa 2: A andlise das competéncias profissionais e
principalmente comportamentais para avaliar a capacidade de adaptacdo com a cultura da
empresa; Empresa 3: A entrevista pessoal € no meu entender importante pois ¢ 0 momento
em que se extrai do recrutando as informagdes necessarias para analise do perfil adequado
a vaga ofertada; Empresa 4: Acredito que cada fase do processo ¢ importante.

Pergunta 13: Quais os principais resultados de uma boa selecio para sua empresa?
Empresa 1: Funcionarios mais qualificados e preparados, ¢ menos rotatividade. Melhor
producgdo; Empresa 2: O bom desempenho do funciondrio, desenvolvimento e adaptagao
na equipe e na empresa. A fidelizagdo para com a empresa com uma boa produtividade e
resultados; Empresa 3: A colocagdo de pessoas adequadas para as necessidades dos
Gestores no desenvolvimento de sua equipe de trabalho; Empresa 4: ndo respondeu
Pergunta 14: Na divulgacio como as vagas sdo descritas?

Empresa 1: Cargo/func¢do, experiéncia profissional, escolaridade, cursos realizados;
Empresa 2: Cargo e fun¢do, descri¢do das atividades a serem desempenhadas, horario,
experiéncia minima, escolaridade necessaria, salario proposto, beneficios; Empresa 3: Ha
uma descri¢do sumadria do cargo oferecido e os requisitos necessarios; Empresa 4:
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Depende muito vaga ofertada. Cada uma ¢ descrita de acordo com as qualificacdes que
buscamos.

Pergunta 15: No processo de selecio, ao analisar o Curriculum Vitae dos
candidatos, quais os procedimentos sio adotados nessa analise?

Empresa 1: Analisado a experiéncia profissional, os cursos que possuem, o grau de
escolaridade; Empresa 2: Sdo analisados no curriculum, género, idade, escolaridade,
referencias de empresas anteriores, funcdo desempenhada nessas empresas, descri¢do das
atividades desempenhadas, tempo de permanéncia nestas empresas; Empresa 3: As
analises sdo feitas dos dados pessoais como idade, estado civil, localidade residencial e
dos dados profissionais como especialidade, tempo de permanéncia nos empregos,
atividades desenvolvidas, dados de formacdo escolar e também cursos
profissionalizantes; Empresa 4: O curriculum ¢ analisado de acordo com vaga em aberto
e as qualificagdes que a mesma busca.

Pergunta 16: Na entrevista o que se utiliza como ferramenta de apoio? (planilha de
apoio- dados da empresa, do candidato).

Empresa 1: sim; Empresa 2: O proprio curriculum, a carteira de trabalho para confirmar
se as informagdes do curriculum sdo verdadeiras, certificados técnicos dependendo da
vaga e o tempo de experiéncia do entrevistador que sabe quais as perguntas necessarias
para a avaliagdo;

Empresa 3: Apds entrevistas utiliza-se colher informacdes adicionais junto aos empregos
anteriores para referéncias de conduta e experiéncias especificas; Empresa 4: Ficha de
entrevista e dados do candidato.

Pergunta 17: Apos o recrutamento como ocorre inicio do processo seletivo?
Empresa 1: o candidato passa pelo periodo de experiéncia; Empresa 2: Sdo agendadas as
entrevistas, seleciona-se os candidatos que na sequéncia faz uma entrevista técnica com
o supervisor ou gerente da area para que os mesmos facam perguntas pertinentes aos
setores e avalie também o perfil do candidato a vaga; Empresa 3: Apos 0s processos se o
candidato atendeu todas as necessidades do cargo e aprovado na selecdo ¢ encaminhado
seu CV com os dados admissionais para a Administragdo de Pessoal providenciar o
encaminhamento para exames médico e ¢ fornecido uma relagdo de documentos a serem
apresentados para sua admissdo ao quadro efetivo da organizagdo através de registro de
empregado conforme a legislagio trabalhista exige; Empresa 4: E feito a triagem e sele¢io
de curriculos e assim feito o agendamento das entrevistas.

Pergunta 18: Mesmo com o processo de recrutamento e selecio é frequente ter
rotatividade dentro da empresa?

Nota-se que a maioria das empresas relataram ter rotatividade de colaboradores, mesmo
com o processo de recrutamento e selecdo. A empresa 2 se destaca ao mencionar que em
seu quadro funcional ndo ¢ frequente, mas que existe rotatividade normal, considerando
baixo seu indice de turnover, percebemos que sua gestdo pessoal ¢ mais estruturada em
relacdo as outras empresas ao analisar seu indice de rotatividade.

Empresa 1: sim; Empresa 2: Nao ¢ frequente, mas existe sim uma rotatividade normal
pertinentes a atividade. Consideramos baixo nosso indice de turnover cuja média de
janeiro a novembro esta em 1,30; Empresa 3: sim; Empresa 4: Sim.

Pergunta 19: A rotatividade dentro da empresa seria uma falha no processo de
recrutamento e selecao?
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Empresa 1: Nao, falta de responsabilidade dos funcionarios e competéncia. Pois, muitas
vezes na entrevista e acabam mentindo, e depois ndo desenvolvendo as atividades
corretamente;

Empresa 2: Como citei anteriormente nosso indice de rotatividade ¢ considerado baixo e
estd sob controle, porém a sele¢do ndo consegue ter 100% de assertividade. Ha varios
fatores que influenciam na rotatividade das empresas, porém o que tenho observado em
muitas empresas, com a minha experiéncia, ¢ que o principal fator ¢ a falta de incentivos
e investimentos no engajamento dos funcionarios, tornando o ambiente corporativo mais
agradavel e atrativo, retendo talentos e a fidelizagdo de seus colaboradores; Empresa 3:
ndo; Empresa 4: Levando em consideracdo a rotatividade da empresa, contamos com
varios fatores que podem levar a isso, relatados por colaboradores.

Mesmo ao citar a questdo da rotatividade na empresa, a maioria ndo considera que esta
questdo seja uma falha do processo de recrutamento e selecdo. A empresa 2 novamente
transparece sua organizacao relatando que véarios fatores que influenciam na rotatividade,
porém observado que existe falta de incentivos e investimentos aos colaboradores das
empresas, tornando o ambiente corporativo mais agraddvel e atrativo, retendo talentos e
a fidelizacao.

Pergunta 20: Quanto aos pré-requisitos necessarios para o recrutamento e sele¢io,
¢ especificado na divulgacio para a vaga?

Empresa 1: as vezes; Empresa 2: sempre; Empresa 3: sempre; Empresa 4: Sempre.
Pergunta 21: Por onde ¢é feita a triagem dos curriculos selecionados?

Empresa 1: na empresa; Empresa 2: Através do R.H. com curriculos em papel que sdo
entregues na empresa e através de curriculos enviados através do site da empresa;
Empresa 3: ndo soube responder; Empresa 4: Por curriculos deixados na empresa ou
enviados por site, e-mail, etc.

Pergunta 22: Existe o reaproveitamento do processo de recrutamento e selecio? Se
sim, como?

Empresa 1: ndo; Empresa 2: Sim, em varias ocasides, quando da abertura de uma vaga
podem surgir bons candidatos que poderdo, num segundo momento serem contratados
pela empresa. H4 também um controle de curriculos e entrevista onde posso numa
segunda tentativa do interessado exclui-los com base nas anotagdes que foram feitas, onde
a empresa ndo tem interesse em contrata-lo; Empresa 3: Sim. Em caso de nova demanda
¢ analisado perfil de candidatos recusados em outro processo; Empresa 4: Sim, pode
acontecer.

Pergunta 23: Sao realizados testes de niveis de conhecimento na selecio? (Ex:
conhecimentos gerais, portugués, informatica).

Todas as 4 empresas responderam que as vezes utilizam testes de niveis de conhecimento,
mostrando que quanto mais técnicas de sele¢do podem avaliar a qualificagdo dos
candidatos.

Pergunta 24: E encontrada dificuldade ao realizar o recrutamento e selecio na sua
empresa?

Empresa 1: sim, falta de pessoal qualificado; Empresa 2: Dependendo da vaga sim. Tem
vagas com competéncias e conhecimentos muito especificos, dificeis de encontrar
disponivel no mercado de trabalho; Empresa 3: as vezes sim, principalmente em casos de
vagas que requer reconhecimentos técnicos; Empresa 4: em algumas vagas ofertadas sim.
Pergunta 24: Pode-se afirmar que os processos de recrutamento e selecio atendem
as expectativas da empresa? Justifique a tua resposta.
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Todas as respostas das 4 empresas foram positivas. Empresa 1: ndo respondeu; Empresa
2: Sim, basta observar o indice de turnover da empresa e os resultados obtidos através do
comprometimento de nossos funcionarios; Empresa 3: Todo processo requer tempo € a
eficacia ¢ atendida se for dado o seu devido tempo para a selecdo acontecer de acordo
com as especificacdes que sdo exigidas e as andlises necessdrias para o bom
recrutamento.; Empresa 4: ndo respondeu.

Pergunta 26: Qual a importancia do recrutamento e selecio dentro da empresa?
Empresa 1: Eliminar pessoas totalmente desqualificadas; Empresa 2: O processo de
recrutamento e selecdo ¢ de extrema importancia para que a empresa encontre pessoas
capacitadas, com as competéncias profissionais e comportamentais necessarias € que se
adapte a cultura organizacional da empresa. Mas ndo basta apenas fazer uma boa
contratacdo, a contratacdo € o inicio do processo, para manter este profissional a empresa
tem que ser atrativa, a pessoa contratada tem que ter perspectivas de crescimento
profissional, valorizagdo por parte de seus superiores, compensagdes financeiras e
principalmente ela tem que sentir que ela pertence a empresa, que esta inserida no
contexto e de sua importancia no processo e nos resultados; Empresa 3: Todo processo
requer tempo e a eficacia ¢ atendida se for dado o seu devido tempo para a selegdo
acontecer de acordo com as especificagcdes que sdo exigidas e as analises necessarias para
o bom recrutamento; Empresa 4: E necessério para que se possa fazer a contratagio da
melhor forma possivel, atendendo as necessidades da vaga em aberto.

O método utilizado para coletar esses dados foi um questionario aplicado nessas empresas
do segmento alimenticio na regido de Paranavai, e teve como finalidade de avaliar a
importancia do recrutamento e selecao.

6. CONSIDERACOES FINAIS

De modo geral, esse estudo teve como finalidade mostrar a importancia da analise de
dados, recrutamento de selecdo e rotatividade nas empresas locais através de
questionamento realizado de forma sucinta e explicativa. Sabemos que o objetivo
principal de todas as empresas ¢ empregar funcionarios comprometidos e motivados,
consequentemente rentavel, porém, nem sempre sai como esperado.

Diante disso, ¢ fundamental que o gestor de recursos humanos, consiga sempre
desenvolver estratégicas que possibilite o0 bom andamento da empresa, através dos seus
colaborados contratos, por isso a importancia de realizar um bom recrutamento para que
ndo aconteca a perca de tempo e lucratividade.

De acordo com o resultado do questiondrio, foi possivel analisar que as empresas de
pequeno porte t€ém menor estrutura organizacional no recrutamento, técnicas de selecdo
e rotatividade, visto que, na grande maioria tem apenas um profissional delibera
diferentes func¢des. Sendo que, as empresas de médio e grande porte possui funcionério
para cada fungao, inclusive com formacao adequada na area de recursos humanos. Nesse
sentido, o recrutamento ¢ de grande importancia no ambito empresarial, pois tem como
finalidade atingir metas e resultados positivos.

Conclui-se entdo que as empresas locais estdo buscando a cada dia mais novidades que
possa melhorar e facilitar as técnicas e métodos de sele¢do no trabalho para chegar num
resultado final de sucesso e rentabilidade. Portanto, o papel do gestor de recursos
humanos ¢ fundamental para que isso ocorra, pois, sua fun¢do ¢ selecionar o candidato
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melhor qualificado para o bom rendimento da empresa e ter resultados satisfatorios.
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QUALIDADE DE VIDA NO TELETRABALHO

Laila Fernandes Lopes'’

Marluz Aparecida Tavares da Conceigdo!'®

UNIVERSIDADE ESTADUAL DO PARANA

RESUMO

O presente trabalho discute acerca da importancia da Qualidade de vida no trabalho
(QVT) e seus beneficios no ambito organizacional, com enfoque no teletrabalho durante
a pandemia. Assim, tem-se como metodologia estudos descritivos e qualitativos. Como
resultado, apontou-se grande concentracdo de estudos empiricos voltados as reais
contribui¢cdes da QVT, principalmente, no que tange a sua satide e bem-estar no periodo
de pandemia em que o mundo vive. Ademais, verificou-se a importancia de se explorar
mais a tematica da QVT tendo em vista o trabalho docente, aspecto complexo e de cunho
social, além da esfera trabalhista envolvida. Nesse prisma, ainda se analisou alguns
estudos de caso acerca do regime de teletrabalho adotado como emergencial durante a
pandemia mediante aos parametros conceituais da QVT a fim de observar suas vantagens
e desvantagens. Por fim, verificou-se que o trabalho remoto possui como beneficio o
aprofundamento dos conhecimentos digitais, sem os quais seria invidvel e ineficaz o
trabalho de casa. Contudo, como pontos de atencdo, estavam a carga de trabalho
exacerbada, condi¢des de trabalho, auséncia de comprometimento com as fungdes e falta
de interagdo social entre os colaboradores.

Palavras-chave: Pandemia. Qualidade de vida. Trabalho remoto.

1 INTRODUCAO

A fim de se entender o que ¢ qualidade de vida, ¢ preciso aprofundamento em varios
aspectos relacionados ao ambito empresarial, tais como a rotina de trabalho, o ambiente
organizacional e como a empresa lida com todos os seus colaboradores. Segundo
Chiavenato (2004), a QVT foi mencionada pela primeira vez em 1970 e hoje envolve
desde as a¢des da empresa em prol de melhorias no ambiente de trabalho, passando pelas
fases de diagndstico, implantagdo e avaliacdo desse sistema aplicado na organizagao.
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Assim, o objetivo do presente artigo ¢ apresentar estudos evidenciando a importancia da
qualidade de vida no trabalho e suas implicagcdes neste mesmo ambiente, além de sua
aplicacdo no regime de teletrabalho vivenciado nos ultimos dois anos de modo
emergencial devido a pandemia do Coronavirus por meio de uma abordagem qualitativa.
Portanto, o presente trabalho esta dividido da seguinte forma: no primeiro momento,
discute-se o conceito de QVT e como ela estad relacionada a sensa¢do de bem-estar e
satisfacdo dos colaboradores, além de um breve relato do seu surgimento na cultura
organizacional.

Para tanto, autores, como Franca (2004, 2011, 2013) e Conte (2013) a fim de ressaltar a
evolucdo da QVT, principalmente, de escopo e atuacdo no ambito empresarial, visto que
tal conceito era um dos na década de 50, apenas empregado no meio da Saude e da
Seguranca do Trabalho.

Ap0s isso, discute-se os principios da QVT na contemporaneidade e, por fim, analisa-se
todo o arcabouco teodrico, constatando-se que ainda se faz necessario avangos na cultura
QVT a fim de que empresas e institui¢des de quaisquer naturezas consigam desenvolver
efetivamente um continuum de bem-estar e satisfacao aos colaboradores.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 CONCEITO E BREVE HISTORICO DA QVT

Definir a QVT nao ¢ tarefa simples, afinal cada autor ao longo dos anos tem-na concebido
de uma forma distinta (LIMONGI-FRANCA, 2004). Segundo a autora, houve diversas
contribuicdes de especialistas acerca da gestdo de QVT. Entende-se, dessa forma, que a
Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) no ambito empresarial ndo ¢ uma tematica recente,
pois ha na literatura indicios de sua influéncia desde a década de 50, contudo esta
influenciava apenas as areas da saude e de seguranca do trabalho, o que, nos ultimos
tempos, sofreu modificagdes, tendo em vista que seu escopo foi ampliado para os
ambientes da Psicologia, Sociologia e Administra¢do. Ao passo que, na década de 80, os
conceitos sobre a psicologia do trabalho ficaram conhecidos por meio de Yves (2006),
esse que ¢ um importante professor do Museu Nacional de Artes e Oficios de Paris e
integra o corpo de pesquisadores do Laboratorio de Psicologia de Travail da mesma
instituicdo, na qual, a partir de sua entrada, criou uma equipe de pesquisa conhecida como
Clinica da Atividade (ANJOS; MAGRO, 2008).

Para Anjos e Magro (2008), quando Yves (2006) teve contato com os estudos de Oddone,
ele passou a transitar da "psicologia do trabalho" para a "psicologia dos trabalhadores"
(MACHADO, 2005, p. 157). Isto parece adquirir um aspecto pessoal, subjetivo, ou seja,
trata-se de um estudo voltado ao aspecto humano do trabalho, pois consiste, na visdo de
Oddone, no ambiente "de desenvolvimento do homem" (MACHADO, 2005, p. 157).

Clot Yves (2006), entdo, ressignifica seus postulados e preceitua seu método que ficou
conhecido como "Clinica da atividade", na qual ele avalia, a partir de a¢des realizadas
pelos individuos em seu espago corporativo, os sentidos e sentimentos provocados neste
mesmo ambiente (MACHADO, 2005; ANJOS; MAGRO, 2008). Com efeito, o trabalho
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de Yves (2006) foi levar os colaboradores a verbalizacdo de seus pontos de vista e
percepgoes da realidade profissional e institucional, a qual, segundo o autor, consiste em
analisar as atividades exercidas pelo individuo e sua percepcdo do que o cerca
(MACHADO, 2005; ANJOS; MAGRO, 2008), o que, mais a frente, traria inovagao e
daria origem a uma nova profissdo nesse ambito, a do psicologo institucional. Tal
profissional, por sua vez, recebeu a incumbéncia de auxiliar na rotina de trabalho dos
colaboradores, promovendo qualidade e bem-estar. Desse modo, a fun¢do do psicologo
institucional ¢ de extrema relevancia, ja que ele pode alinhar os objetivos da empresa em
ver seus colaboradores mais produtivos concomitantemente a estes desenvolvendo
equilibrio em sua jornada laboral e nas demais areas pessoais, conforme apontam Gomes
(2021), Silva e Farias (2018), Zanelli (2004) e Barbosa (2020).

Com efeito, segundo Silva e Farias (2018), esse profissional foi e ¢ importante para
consolidar o trabalho de QVT e garantir um melhor desempenho e produtividade do
colaborador na empresa.

Voltando as diferentes perspectivas apontadas por Limongi-Franga (2004), Watson
(1973) entende a QVT enquanto a oportunidade de atender as necessidades dos individuos
de forma humanizada e com comprometimento social. A énfase da QVT, portanto, estava
baseada na humaniza¢do e na responsabilidade da sociedade em suas diversas
composi¢des.

Para Lipp (1978 apud LIMONGI-FRANCA, 2004), tratava-se de corresponder as
necessidades essenciais do individuo, inclusive, as pessoais. Portanto, o foco residia em
estabelecer sistemas abertos, bem como, no trabalho, estimular o crescimento individual
e a realizacdo de tarefas de modo integral.

Concomitante, de acordo com Ginzberg et al (1979 apud LIMONGI-FRANCA, 2004),
tal questdo correspondia a tornar espago corporativo humanizado, tendo como principios
a reestruturacdo dos cargos e o estabelecimento de grupos semi-autonomos. Assim, a
QVT conferiria organiza¢ao dos postos de trabalho de cada colaborador, além do poder
de decisdo, acarretando em maior autonomia.

Drucker (1981 apud LIMONGI-FRANCA, 2004), por sua vez, afirmava que a QVT
tratava-se da possibilidade de avaliar as circunstancias de vida dos colaboradores de modo
qualitativo, o que trouxe certa preocupacdo com aspectos externos, como poluidores,
barulho, estética etc.

J& para Nadler e Lawler (1983 apud LIMONGI-FRANCA, 2004), a QVT influenciava o
modo de compreender os seres humanos, além de todo o envolvimento na resolucdo de
problemas, progresso no trabalho e aperfeicoamento do ambiente de trabalho, de modo
que tal perspectiva conferia um carater humanista a ele.

Roger, Rogers e Belanger (1992) apud LIMONGI-FRANCA, 2004), neste certame,
entendiam que a QVT podia aprimorar a vida pessoal dos colaboradores e auxiliar na
organizagdo de cargos adequados, com vistas a uma produtividade mais satisfatoria.

No que lhe concerne, Camacho (1995 apud LIMONGI-FRANCA, 2004) contribuiu com
uma visdo mais pragmatica do assunto, ao estabelecer uma politica organizacional de
orientacdo a saude, familia, evolug¢do, desenvolvimento, cultura e desligamento do
colaborador. Seu trabalho ficou conhecido por sua atuagao motivacional: o individuo teria
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suas condicdes de sobrevivéncia asseguradas com dignidade, autorrealizagdo, perspectiva
de futuro e participacao.

Por outro lado, com seu foco na gestdo visando qualidade total a partir da incorporagdo
de aspectos, como o Programa 5S, o diagrama de causa e efeito, bem como influéncias
de procedimentos da Qualidade Total nos programas de satde, o trabalho de Dantas (1996
apud LIMONGI-FRANCA, 2004) trouxe enfoque ao combate de patologias e a
manuten¢do da vida por meio da promogao da saude.

Por sua vez, Santos (2009) resume as contribui¢cdes da QVT para o século XX: trata-se
de um organismo sistémico que modifica o ambiente de trabalho e torna o colaborador
mais ativo e melhor disposto para o exercicio da sua fun¢do. Em outras palavras, a QVT
consiste em:
[...] um conjunto de fatores que, quando presentes numa situagao de trabalho,
tornam os cargos mais satisfatorios e produtivos. Na pratica, QVT consiste na
reformulagdo do desenho dos cargos/postos de trabalho, na criagdo de grupos
de trabalho autdnomos ou semi-autdbnomos, melhorias no ambiente com

reflexos na produtividade e na satisfacdo dos empregados da empresa.
(FERNANDES, 1996, p. 12).

E claro que, apos esses autores, houve inimeros estudos desenvolvidos por especialistas
a fim de ndo esgotar a relevancia e aplicagdo da QVT em seus mais variados cenarios,
contudo, eles foram de suma importancia para que as empresas incorporassem no século
vindouro novos modos produtivos e novas demandas de pessoal, tornando a gestdo de
QVT essencial ao ambiente de trabalho, embora ainda haja empresas que investem apenas
em programas de beneficios aos seus colaboradores, o estudo da qualidade de vida,
segundo diversos estudiosos, deve transcender o aspecto produtivo/laboral.

2.3 A QVT NA CONTEMPORANEIDADE E SEUS PRINCIPIOS BASICOS

Apo6s retomar o conceito de QVT esquematizado por Franca (2004) e que dispde de
autores do século XX, ¢ preciso fornecer ao leitor as caracteristicas e especificidades da
visdo contemporanea da Gestdo QVT. Sabendo que os funcionarios passam, em média,
mais de oito horas no ambiente corporativo e dedicam entre 25 e 35 anos de sua vida a
trabalhar, ¢ importante trazer a filosofia da QVT a fim de que as empresas invistam com
eficiéncia no desempenho, mas também na qualidade de vida dos seus funcionarios,
criando um ambiente de trabalho favoravel e em equilibrio com as demandas
mercadoldgicas. Para tanto, € necessario enxergar os colaboradores enquanto sujeitos de
necessidades, e ndo apenas como recursos materiais que compdoem o quadro corporativo
(IBGE, 2000).

Nesse sentido, funcionarios motivados, capacitados e bem remunerados passam a ter um
desempenho acima da média, reduzindo custo, apresentando melhores solu¢des aos
clientes e gerando como desdobramento maior vitalidade financeira, que, mais do que
nunca, pode significar a sobrevivéncia da empresa (CONTE, 2003). Conte (2013) ainda
afirma que a QVT deve ser considerada como uma gestdo dindmica e analisada caso a
caso, uma vez que as organizacdes e as pessoas mudam constantemente e a realidade de
cada empresa influencia na gestdo do bem-estar de seus colaboradores.
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Na gestdo empresarial, consequentemente, para Franca (2013), a QVT passou a ser
considerada como um dos pilares de uma boa administragdo. Porém, nesse momento,
certos questionamentos podem surgir, tais como: a inovagdo tecnolodgica ou as novas
demandas mercadologicas isentam a empresa de pensar e repensar a questao da qualidade
de vida no trabalho? Ou, entdo, como realizar a gestdo QVT no cendrio atual?

A tematica, que ¢ vista por muitos autores como sendo subjetiva e envolve questdes
conflitantes como bem-estar dos colaboradores versus interesses da empresa, tem sido
atualmente tema de diversas discussdes no campo académico-cientifico e também pauta
das empresas que desejam elevar seus niveis de atuagdo. Afinal, segundo diversos
especialistas, a empresa que investe num ambiente organizacional satisfatorio certamente
tem como resultado melhores indices de produtividade, lucro e visdo otimista pelo
mercado produtivo, bem como seus clientes, embora, tendo em vista o cenario de
pandemia dos ultimos dois anos, tenha-se percebido ainda mais a importancia do
desenvolvimento da cultura QVT nas empresas, diante das dificuldades dos trabalhadores
em se adaptar ao trabalho remoto (FORNO; FINGER, 2015; BARBOSA, 2020; GOMES,
2021).

Por isso, convém definir o que ¢ QVT e como ela vem sendo pensada e construida no
ambiente empresarial. Segundo Limongi-Franca (2004, 2011, 2013), ao desempenhar um
trabalho, o funciondrio esta imerso em uma cultura social bem ampla e complexa. Assim,
a importancia e representa¢ao que esse trabalho tem para ele e para a sua vida enquanto
valores pode acarretar em maiores pressoes e desgastes a depender de cada individuo,
tendo em vista que o ser humano ¢ composto de um conjunto de sentimentos, agdes,
comportamentos, principios etc que moldam cada individuo de forma particular e, por
isso, pode interferir cada execucdo de trabalho e rendimento no servigo, tais como a
produtividade e a legitimidade.

E importante ainda compreender o trabalhador em toda sua complexidade e as condigdes
além do espaco de trabalho (SIQUEIRA et al, 2017).

Desta forma, Forno e Finger (2015) afirmam que diversos gestores perceberam que
alinhar suas a¢des proporcionando bem-estar aos colaboradores tém levado-os a um grau
de comprometimento e empenho maior, apesar de ndo haver em todas as empresas o
investimento estratégico e financeiro devido a cultura QVT.

Além disso, ainda conforme Forno e Finger (2015), a QVT ¢ multidimensional, ao ponto
de um funciondrio de menor saldrio e com menor poder aquisitivo poder estar mais feliz
e motivado no trabalho que outro que ganha muito bem por seu expediente. Isso porque
a sensacdo de bem-estar ¢ bastante individual e, portanto, o conceito e entendimento da
cultura de QVT pode escalar as maos de seus implementadores se estes quiserem tudo
mensurar.

Esse carater subjetivo da QVT ¢ o que a torna complexa sobre diversos pontos de vista
de estudiosos, mas, majoritariamente, afirma-se seus beneficios ao ambiente empresarial
¢ a vida dos trabalhadores.

No entanto, Forno e Finger (2015) ainda apontam diversas lacunas nos estudos de QVT
com relacdo a sua implanta¢do em cendrios mais praticos:

Resta, ainda, um importante campo a ser explorado no que tange a verificagdo
da efetividade das iniciativas. Desvela-se, desse modo, a necessidade de
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estudos empiricos voltados para a afericdo e a compreensdo dos resultados
concretos dos projetos de QVT (...). (FORNO; FINGER, 2015, p. 110).

Assim, segundo os autores acima mencionados, ¢ preciso analisar com mais empenho tais
experiéncias de colaboradores a fim de entender a efetividade do trabalho com QVT no
ambiente corporativo.

Nesse contexto, Siqueira et al. (2017, p. 5) desenvolveram um estudo com o objetivo de
analisar tais aspectos segundo o Modelo de Watson. Esse paradigma, por sua vez, possui
oito dimensdes, que sdo: "compensacao justa e adequada, condi¢des de trabalho, uso das
capacidades, oportunidades, integracdo social, constitucionalismo, trabalho e vida,
relevancia social", os quais podem ser melhor explicitados a seguir.

A compensacdo justa e adequada estd relacionada a atividade do colaborador, os
beneficios intrinsecos a sua remuneragdo, bem como a equidade entre os salarios dos
funcionarios. Posteriormente, esta o fator de condi¢des de trabalho, em que a equipe
gestora deve pontuar objetivamente acdes a fim de desenvolver em sua equipe confianca,
bem-estar e organizagao.

Quanto ao uso e desenvolvimento de capacidades, entende-se que esse aspecto esta
intrinsecamente ligado a autonomia, que "torna o empregado capaz de tomar suas proprias
decisdes em relagdo a atividade que desempenha” (SIQUEIRA et al, 2017, p. 5). Porém,
ndo sdo todas as empresas que delegam ou desejam oferecer essa ferramenta a sua equipe
de trabalho. De igual modo, nesse aspecto também ¢ crucial a aquisicao de feedbacks.

(...) o feedback ¢ uma informacgdo valiosa, pois a partir dele o funcionario
recebe informagdes sobre a avaliagdo de seu desempenho, permitindo que
ocorram melhoras continuas. (SIQUEIRA et al., 2017, p. 6).

Ao realizarem tal pesquisa, observou-se que, nos ultimos tempos, as empresas tém
investido em QVT, porém faltam dados empiricos mais consistentes que mostrem suas
contribuigoes.

2.3.1 Principios conceituais da QVT

A QVT tem como principios basilares para sua efetiva utilizagdo uma série de elementos
essenciais, que consistem:

[n]a compensagdo justa e adequada; condigdes de trabalho; uso de
desenvolvimento de capacidades; oportunidade de crescimento e seguranga;
integragdo social na organizacao; constitucionalismo; trabalho e espaco total
de vida; relevancia social do trabalho na vida. (PEREIRA, 2016, p. 252).

Por isso, ¢ importante salientar que a QVT vai além dos esforcos da empresa em seu
ambiente proprio. Isto €, aliancas e parcerias com sindicatos, entidades que promovem
capacitacdo emocional e profissional, além do desenvolvimento de uma cultura
equilibrada e que valoriza o funcionario fazem parte de "um conjunto de agdes variadas
que busca diagnosticar e propor alteragdes gerenciais, tecnoldgicas e estruturais no
ambiente de trabalho (PEREIRA, 2016, p. 252).

Nao obstante, ampliar a produtividade e o desempenho da equipe de trabalho visando
atingir as demandas da empresa por meio da QVT requer estudo, planejamento e
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acompanhamento dessas agdes especificas e estratégicas, além da real busca da geréncia
/ organizagao pelo reconhecimento do colaborador em sua integralidade, ou seja, de "seus
anseios, limitacdes e perspectivas — como elemento fundamental do sistema de trabalho"
(PEREIRA, 2016, p. 252).

Consequentemente, mensurar a QVT por meio de principios conceituais e seus
respectivos indicadores ¢ uma abordagem bastante pratica e que permite acompanhar os
processos organizados e até corrigi-los, se necessario (PEREIRA, 2016).

Neste prisma, o primeiro elemento basilar apresentado por Pereira (2016) ¢ a
compensagao justa e adequada que tem por aplicabilidade a:

» compensacao justa pelo trabalho desenvolvido;

 partilha de ganhos entre empresa e trabalhadores pela produtividade.
(PEREIRA, 2016, p. 246).

Outro fator imprescindivel na gestdo QVT sdo condi¢des propostas no ambiente de
trabalho. Para tanto, ¢ necessario considerar uma carga horaria de trabalho razoavel e
equilibrada; o proprio local de trabalho, fornecendo seguranga e satide, bem como o
controle sist€émico da insalubridade (PEREIRA, 2016).

Somando-se a esse sistema de principios, ha a oportunidade de desenvolver capacidades,
como:

* autonomia do trabalhador no processo de produgao;

* autocontrole relativo do trabalhador em diferentes situagdes que lhe exigem
troca, participacdo, dialogo com os pares ou com superiores;

 informacdes disponibilizadas pela empresa aos trabalhadores sobre o
processo total do trabalho (PEREIRA, 2016, p. 246).

Outro ponto a ser acompanhado ¢ a oportunidade de crescimento e seguranga, em que a
empresa fornece um plano de carreira sélido e escalavel, além de capacitacdo visando
crescimento pessoal, bem como progressao de salario e estabilidade na firma (PEREIRA,
2016). Neste mesmo aspecto, sdo ainda principios da QVT a integracdo dos trabalhadores
na organizacao por meio de agdes que visem a igualdade de género, mobilidade de cargo
e o estimulo ao bom relacionamento interpessoal, empresarial e com a clientela.

Ademais, o constitucionalismo agrega valor a gestdo QVT ao estabelecer direitos a equipe
de trabalho, como protecdo, privacidade, liberdade de expressdo e imparcialidade. O
trabalho também precisa ter relevancia perceptivel e, para isso, a estabilidade de horario,
a rara mudanca de espaco geografico e o tempo em familia a ser incentivado pela empresa
mostram que de fato a empresa se importa com sua equipe. Junto disso, a relevancia social
do trabalho na vida dos colaboradores, por meio de:

* a imagem da empresa perante a sociedade pode satisfazer ou ndo o
trabalhador;

* a responsabilidade social da empresa faz com que o trabalhador se sinta ativo
nas questdes sociais;

* a importancia dos produtos para a sociedade que o trabalhador produz.
(PEREIRA, 2016, p. 247)

Esses principios, portanto, quando bem implantados ndo somente fazem com que o
profissional produza mais e desempenhe melhor sua fungdo, mas também diminuem a
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rotatividade da empresa e ressignificam a imagem que os fornecedores e a clientela tém
da organizagdao (VASCONCELOS, 2001).

3 METODOLOGIA

Este estudo consiste em uma pesquisa qualitativa que segundo Richardson (2012, p. 79):
“O método qualitativo difere, em principio, do quantitativo a medida que ndo emprega
um instrumental estatistico como base do processo de andlise de um problema. Nao
pretende numerar ou medir unidades ou categorias homogéneas". Além disso, trata-se de
um estudo descritivo. Também ¢ realizada a pesquisa bibliografica, porquanto estdo aqui
presentes obras, periodicos e artigos anteriormente publicados a fim de descrever a
Qualidade de vida no trabalho.

4 APRESENTACAO E ANALISE DE RESULTADOS

Realizou-se uma pesquisa avangada no Google Scholar a fim de se obter o niimero de
pesquisas realizadas acerca da QVT durante a pandemia. Como resultado, obteve-se mais
de oito paginas de artigos, periddicos e demais trabalhos cientificos publicados entre os
anos de 2020 e 2021 até o presente momento (novembro de 2021). Os descritores da
pesquisa foram "A qualidade de vida no trabalho na pandemia" e as pesquisas em torno
das palavras-chave "QVT", "qualidade de vida no trabalho" e "pandemia". Assim, notou-
se elevada preocupacdo com a tematica, além de diversos estudos em varias areas,
principalmente, na educacdo, em que, a partir do descritor especifico "professores" e
"docentes", obteve-se o maior nimero de resultados, cerca de seis paginas para mais
acerca do assunto.

Assim, trouxe-se uma analise um pouco mais aprofundada acerca de dois estudos
realizados em ambientes educativos a fim de mostrar a importancia da QVT ndo somente
em ambientes corporativos, mas também somando esforgos nas instituigdes educacionais,
uma vez que la estdo presentes diversos profissionais, com especial atengdo aos docentes,
cuja responsabilidade de regulamentagdo ¢ de competéncia da Unido por meio
Constituicdo Republica, além de existir ja certas legislagdes que dispdem acerca da
remuneracgdo, atribuicdes do profissional atuante e formacdo docente, contudo tal
profissional ndo segue, na pratica, o disposto na Consolidagdo das Leis do Trabalho
(CLT) acerca da jornada de trabalho desse profissional em seu artigo 318, além da recente
formalizag¢do por meio da Lei 13.415, de 16 de fevereiro de 2017, que mostra a caréncia
do judiciario e legislativo em efetivar a valorizacdo e organiza¢do da profissdo docente
(GARCIA, 2017).

4.1 AQVT NO TRABALHO REMOTO
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E interessante considerar o trabalho remoto e suas implicagdes no exercicio e na qualidade
do ambiente laboral, pois dadas as situacdes emergenciais, diversos profissionais de
varias areas tiveram que se adaptar a rotina doméstica e organizar-se em casa para exercer
suas fungdes trabalhistas de modo remoto. Por isso, a principio, faz-se necessario trazer
aqui a definicdo do que ¢ teletrabalho. Segundo Serra (1995), o teletrabalho ¢ possivel
gracas as tecnologias de informagdo que permite um regime laboral mais “flexivel,
produtivo e comodo. Com foco na producao, distribuicdo e utilizacdo das informagdes e
conhecimentos, descartando o deslocamento do trabalhador” (SERRA, 1995, s/p).

Com isso, diversas pesquisas mostram os resultados dessa modalidade de trabalho que
ganhou for¢a em 2020 quando o mundo todo foi atingido pela pandemia do Coronavirus
(GUEDES, 2021). A exemplo disso, Guedes (2021) analisou os aspectos organizacionais
que impactaram na qualidade de vida dos professores de Ciéncias Contabeis da
Universidade Federal da Paraiba que estavam em ensino remoto em 2020 (GUEDES,
2021).

Segundo os autores, a pandemia trouxe aos professores um panorama prematuro, por iSso
muitos chamam tal ensino de remoto emergencial. Outro aspecto desse trabalho foi o
despertamento para a utilizacdo de recursos tecnoldgicos, ainda mais no ambito
educacional, em que muitos professores desconheciam certas ferramentas digitais
(GUEDES, 2021).

Com isso, também assumiram uma vasta gama de fungdes, além da sobrecarga de
trabalho, pois apesar de toda criatividade com que tais profissionais desenvolveram seu
trabalho a fim de despertar o interesse e a motivagao pelos estudos, muitos exerceram
outras fun¢des, indo além da jornada de trabalho (GUEDES, 2021).

Também ficou evidente a falta de recursos que diminuem o poder de atuagdo do
profissional docente. Em outras palavras, os "sistemas nacionais de educa¢ao enfrentam
problemas e desafios sistémicos que exigem a implementacao de estratégias de médio e
longo prazo com base na Agenda 2030" (GUEDES, 2021, p. 35).

Em outro contexto, Barbosa (2020) analisou a Qualidade de vida no trabalho remoto dos
servidores técnico-administrativos do IFRN, no Campus Cidade Alta, segundo a propria
forma como eles concebiam seus desempenhos, atribuigdes profissionais e jornada de
trabalho.

Segundo a autora,

verificou-se que a visao geral do servidor sobre a QVT no teletrabalho ¢ boa,
com pontos positivos e negativos a serem considerados, o que gera a
necessidade da adocdo de uma nova e distinta estratégia para a tentativa de
equacionar os problemas no que tange principalmente, ao senso comunitario,
o relacionamento interpessoal e a responsabilidade social do instituto com o
servigo prestado. (BARBOSA, 2020, p. 71)

Ou seja, sobre este teletrabalho adotado como medida de preven¢ao do virus Sars-cov-2,
os servidores entendem que hé vantagens e desvantagens, principalmente com relagdo a
interagdo entre eles e 0 comprometimento em realizar o servigo adequado mesmo estando
em regime de teletrabalho, além de certa auséncia de estabilidade de horarios e as proprias
condi¢des de trabalho. Mesmo assim, a visao dos servidores também mostrou aspectos
positivos, tais como: "a autonomia, a responsabilidade social da institui¢do, o tempo para
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lazer com a familia e o ambiente fisico", o que mostra a necessidade de mais estudos
empiricos a fim de mostrar outras questdes mais pontuais em cada setor da economia
(BARBOSA, 2020, p. 71).

5 CONSIDERACOES FINAIS

A partir dos estudos aqui evidenciados, pode-se perceber os principios que regem a QVT,
como a produtividade e a legitimidade, além de sua complexidade, uma vez que seu
conceito e discussdo tornam-se mais amplos, porquanto extrapolam o ambiente de
trabalho ou as atividades ali exercidas pelos colaboradores, ao passo que se tornam
essenciais mais pesquisas € também um conjunto de agdes a serem adotadas pelas
empresas objetivando mensurar quantitativa e qualitativamente os beneficios da QVT a
fim de valorizar os funcionarios, levando-os a uma melhor produtividade e satisfacdo no
espaco corporativo e/ou no teletrabalho.

Ademais, o presente estudo mostrou algumas andlises sob a perspectiva da QVT no
ambiente de trabalho remoto, avaliando suas vantagens e desvantagens, com especial
aten¢do ao trabalho docente na pandemia.

Dentre os pontos de atencao, foram levantados a jornada de trabalho para além do periodo
de trabalho comumente realizado nas empresas, principalmente, quando se trata da
profissdo docente, apontada por Guedes (2021), ja que a separacdo casa-trabalho pode ser
complexa ao colaborador estando ele no horario de trabalho, bem como no tempo que
seria considerado livre no mesmo espago, tornando-se complexo esse tipo de organizagao,
at¢ mesmo por conta do isolamento social necessario como medida de seguranca e
também como ambiente comum para um conjunto de agdes distintas, como lazer,
alimentacdo, saude, trabalho e relagdes sociais. Assim, as empresas podem colaborar
adotando uma cultura QVT mais comprometida com seus trabalhadores, sem
comprometer o desempenho e os resultados empresariais almejados.

Neste prisma, ¢ necessaria muita disciplina e entendimento da empresa a fim de ndo
extrapolar o expediente laboral e incentivar o profissional a manter sua rotina de trabalho
com qualidade e bem-estar. Consequentemente, o trabalho do psicdlogo institucional ¢ de
extrema importancia, porquanto ele pode auxiliar os colaboradores a equilibrar sua
jornada e demais necessidades, ainda mais em se tratando de um cendrio pandémico que
pode afetar a saide mental e fisica, além da qualidade das interagdes entre os individuos,
que, inclusive, foi considerado um ponto negativo, pois o mundo digital tende a afastar
as pessoas entre si, assim como foi identificado nas pesquisas de Barbosa (2020) e Gomes
(2021), anteriormente citadas.

Porém, um fator importante e, de certo modo, benéfico que pode ser apontado acerca do
teletrabalho foi a adaptagcdo as ferramentas tecnoldgicas, ao passo que a implantagdo
emergencial do home office por diversas instituigdes privadas e publicas possibilitou o
aprendizado de novas midias digitais, bem como um aprofundamento dos conhecimentos
tecnoldgicos, pois, sem esses o trabalho remoto ndo seria possivel.
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EMPREENDEDORISMO: INSERCAO DA MULHER NEGRA NO MERCADO
DE TRABALHO NO BRASIL

Laura Palmieri Lopes'”

Marluz Aparecida Tavares da Concei¢do?’

RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo principal explorar o empreendedorismo no que
tange a inser¢do da mulher negra no mercado de trabalho. O método utilizado foi o
qualitativo, empregando como instrumento a aplicagdo de um questionario. Dessa
maneira, a pesquisa apresenta a percepc¢ao de trés empreendedoras negras no que diz
respeito as dificuldades por elas enfrentadas para a inser¢d@o no mercado de trabalho, o
impacto da discriminacdo racial, assim como os motivos que as levaram a empreender.
Como resultado pode-se verificar os diferentes cenarios em que as empreendedoras estdo
inseridas e como enfrentaram preconceitos para conseguir emprego e, muitas vezes,
foram inferiorizadas devido ao seu fenotipo negro. Verifica-se ainda, que as mulheres
negras empreendem por necessidade e veem no empreendedorismo uma maneira de
alcangar autonomia econdmica e se consolidarem como profissionais. Logo, apesar das
adversidades enfrentadas pelas mulheres no empreendedorismo, esse mostra-se como
uma forma de propiciar o empoderamento feminino negro, possibilitando que essa
minoria rompa paradigmas que ainda favorecem os individuos brancos e do género
masculino.

Palavras-chave: Empreendedorismo. Mulher negra. Mercado de trabalho

1 INTRODUCAO

A mulher foi, por muito tempo, marginalizada na sociedade e tem, por vezes,
dificuldades em ser inserida no mercado de trabalho ou de alcancar independéncia
financeira. Tal problematica é acentuada quando ha outro agravante: o racial. E
importante ressaltar que o mercado de trabalho ¢ tido como o locus da andlise das
desigualdades, pois tanto o acesso quanto o ingresso neste retratam etapas cruciais no
curso socioecondmico dos cidaddos. Além disso, este mercado pode produzir ou ainda
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perpetuar efeitos discriminatorios, visto que preconceitos de género e raga estdo atrelados,
na maioria das vezes, as desigualdades de acesso a determinadas areas de atividade.
(LIMA; RIOS; FRANCA, 2013).

Sob essa perspectiva o empreendedorismo, quando relacionado as
mulheres negras, tem sido visto como uma oportunidade de adentrar nesse mercado. Esta
alternativa, apesar de na atualidade haver um grande incentivo ao mesmo, apresenta uma
dualidade de obstaculos, pois as mulheres negras sdo incumbidas tanto com as
dificuldades relacionadas ao empreendedorismo negro quanto as relacionadas ao
empreendedorismo feminino. (SIQUEIRA; NUNES; MORALIS, 2018).

Diante desse contexto, o presente trabalho, pautado na metodologia de pesquisa
exploratoria, tem como objetivo principal explorar o empreendedorismo no que concerne
a insercdo da mulher negra no mercado de trabalho. Além disso, este, de maneira
secundaria, também visa compreender os resquicios de uma heranga escravocrata na
sociedade contemporanea e sua influéncia para a marginalizacdo das mulheres negras na
sociedade e mercado de trabalho, além de associar esses fatores a um agravante: o
preconceito racial.

Esta questdo se justifica, pois se o empreendedorismo feminino e negro for
estimulado espera-se que a mulher tenha sustentabilidade no mercado de trabalho, assim
como aumento dos seus rendimentos e se torne cada vez mais independente, podendo
consolidar-se de maneira efetiva no corpo social. Ou seja, o tema relacionado ao
empreendedorismo entre mulheres negras ¢ de relevancia académica e social, pois aponta
para uma discussao pertinente, que permeia tematicas relacionadas a raga e género, ainda
ndo suficientemente estudadas.

2 APORTE TEORICO

2.1 HERANCA DA ESCRAVIDAO E RACISMO NA SOCIEDADE
CONTEMPORANEA

Para compreender a forma com que o negro ¢ visto na contemporaneidade ¢
preciso analisar como se deu a construgdo da sociedade brasileira e como a imagem desses
individuos foi moldada. Para tal, a época do Brasil Colonia é imprescindivel, pois
demonstra o inicio e contorno das ideologias sociais que perduram até os dias de hoje. No
inicio do século XVI, Portugal, frente a necessidade de exploragdo econdomica do novo
territorio ¢ a falta de mao de obra (os indios mostravam-se resistentes aos novos
comandos, além de terem um dominio do territério, podendo facilitar as fugas),
vislumbrou o trafico de escravos como uma maneira de garantir a soberania sob 0 novo
territorio. Isso porque, além do interesse da Igreja Catdlica em buscar novas conversodes
ao cristianismo, Portugal ja possuia dominio em algumas regides da Costa Africana,
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devido as novas rotas maritimas de comércio e, por isso, foi possivel estabelecer o trafico
de escravos. (SILVA, 2018).

Durante a viagem ao Brasil, os escravos, os quais eram vistos como
mercadoria, permaneciam trancados por longos dias até que se formasse um carregamento
completo para assim, poderem ser levados até o seu destino. As condi¢des nesses navios
eram desumanas, e nem todos conseguiam sobreviver ao percurso. Os que conseguiam
sair ilesos, passavam a compor a mao de obra escrava e a desempenhar um papel
importante para a realizagdo de inimeras atividades na colonia. Cabe ressaltar que os
negros ao longo desse processo resistiram e ndo contribuiram apenas no ambito do
trabalho, mas também nas manifestagdes religiosas e culturais (LEITE, 2017).

O panorama geral da escraviddo no Brasil, retrata que o regime escravista
foi tdo violento quanto nos outros paises e que ela se consolidou por meio de uma
violéncia cotidiana e naturalizada. E importante destacar que mesmo apos a aboligdo da
escraviddo por meio da Lei Aurea (1988), a esperada cidadania ndo ocorreu e ha, desde
entdo, tentativas de apagar a memoria acerca da barbarie contra os escravizados e
promover o mito da democracia racial. Nesse novo contexto, apesar da esséncia das
relagdes sociais ndo terem mudado, a atitude do Estado frente a situa¢do do negro
“liberto” foi omissa. Esses continuaram sujeitos a situacdes degradantes e a miséria
material, além de enfrentarem a discrimina¢ao e humilhacdes constantes (NUNES, 2006).

Houve, nesse periodo, uma repulsa em aceitar os negros, “agora libertos”,
para trabalhar nas lavouras de café, principalmente, porque havia um certo medo de que
0s ex-escravos tivessem atitudes violentas, decorrentes de um sentimento de revolta
ocasionado pelo periodo anterior. Além disso, com a instauracdo da Republica, houve
uma tentativa de branquear a populagdo e ndo os empregar seria uma forma de garantir
que eles continuariam marginalizados. Sendo assim, foi estimulada a migracdo europeia
como uma forma de tentar compensar a auséncia de mao de obra. (CACAO; FILHO,
2011).

Sob essa perspectiva, cabe ressaltar que o negro, mesmo apods a aboli¢ao,
continuou sujeito a diversas situacdes infaustas, visto que ndo teve oportunidade de ser
efetivamente inserido na sociedade. Dessa forma, a Lei Aurea nio foi suficiente para
reduzir os danos sofridos pela populacdo negra e mesmo no cendrio pos aboli¢do, o Brasil
se consolidou como um pais racista em que essa minoria ¢ discriminada estrutural e
institucionalmente apenas por causa de sua cor. Portanto, a maior heranca do sistema
escravocrata brasileiro ¢ o racismo, que ancorado pelo mito da democracia racial,
modifica-se cruelmente para permanecer ativo. (PIRES; OYARZABAL, 2019)

2.2 PRECONCEITO RACIAL CONTRA A FIGURA FEMININA
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A Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua (Pnad), divulgada pelo
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) com base em dados de 2019, aponta
que mais da metade dos brasileiros sdo pretos ou pardos: 56,10%. As desigualdades
podem ser verificadas em diversas estatisticas, contudo, elas sdo ainda mais gritantes
quando se trata da mulher preta.

A questdo étnico-racial ¢ um desafio que estd presente em diversos
segmentos, modificando-se de acordo com o tempo, situagdes e forgas sociais. Sob uma
perspectiva da dialética das relagdes raciais, casos de preconceito étnico-racial sdo
analisados como resultante de praticas de um sistema alienante, sendo este mantenedor
de uma producdo social que se pauta no uso e discurso do mito da democracia racial para
subverter certos valores. (IANNI, 2004).

Hoje em dia, as mulheres pobres e negras ainda sdo muito excluidas da
sociedade, pois além de sofrerem com o racismo elas ainda tem que
lidar com a imagem erroneamente associada com o corpo feminino
negro. Isso € acentuado, visto que eclas estdo inseridas em uma
sociedade de cunho patriarcal na qual a figura da mulher ¢ inferiorizada
em detrimento da masculina. Com isso, elas ficam restritas a situagdes
infaustas e permanecem na base da piramide social. (FIGUEIREDO,
2018 apud FERREIRA; NUNES, 2020)

O corpo negro masculino esta constantemente associado a figuras negativas como
ladroes e/ou marginais, dessa forma, ainda sdo encarados com certa estranheza por
pessoas que ndo sabem lidar com a alteridade. A mulher preta sofre ainda mais
preconceito visto que seu corpo manifesta questdes referentes ao periodo escravista o que
corrobora para a consolidagdo de uma sociedade sexista, racista e na qual prevalece a
pobreza e desigualdade. (SANTOS, 2018).

Sendo assim, no que tange a essa minoria:

Essas representagdes incutiram na cabeca de todos que as negras eram
sO corpos sem mente. A aceitagdo cultural dessas representagdes
continua a informar a maneira como as negras sdo encaradas. Vistos
como “simbolo sexual” os corpos femininos negros, sdo postos numa
categoria, em termos culturais, tidas como bastante distante da vida
mental. (HOOKS, 1995 p.469).

Essas mulheres, muitas vezes, sdo vistas de maneira pejorativa,
animalizadas e tidas como brutas e bracais e com pouca ou nenhuma capacidade
intelectual. Na sociedade contemporanea, essas imagens continuam sendo perpetuadas,
mesmo que de forma mascarada, as quais ainda assim contribuem para a subsisténcia dos
mecanismos de opressdo. (BORGES, 2015, p.1 apud SANTOS, 2018). Nesse ambito, o
fendtipo negro carrega uma série de marcas e impressoes, sendo que podemos utilizar a
visdo de um filosofo para perceber a dimensdo associada a essa perspectiva. Segundo
Foucault (2010, p.3), o qual diz que o corpo ¢ “uma jaula desagradéavel, na qual terei que
me mostrar ¢ passear. E através de suas grades que eu vou falar, olhar, ser visto. Meu
corpo ¢ o lugar irremedidvel a que estou condenado”.
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Além do preconceito racial como fator que dificultou o acesso da
populacdo negra ao mercado de trabalho, hd outro agravante: o género. A principio €
importante compreender que mesmo durante a escraviddo a escrava mulher valia muito
menos que o homem. Os grandes fazendeiros demandavam escravos jovens € homens,
pela sua maior capacidade de exercer o pesado trabalho nas lavouras, e a mulher era,
geralmente, 20 % mais barata em seu valor de compra do que os escravos. (DIAS, 2013,
p.362 apud MIRANDA, 2019).

Ou seja, as mulheres negras estdo sujeitas a uma série de situagdes infaustas, pois
“[...] arcam com todo o peso da discriminacao de cor e de género, e ainda mais um pouco,
sofrendo a discriminagdo setorial-regional-ocupacional que os homens da mesma cor e a
discriminacao salarial das brancas do mesmo género” (Soares, 2000, p. 51 apud LIMA,
RIOS, FRANCA, 2013).

Apesar de terem seu trabalho desprezado e serem consideradas fracas e
incapazes, o papel da mulher negra era essencialmente importante. Estas faziam um
arduo trabalho na lavoura e no campo e, muitas vezes, com os filhos no colo. As escravas
e, inclusive, as gravidas ndo eram respeitadas e trabalhavam incessantemente, sendo
sujeitas a castigos e varios tipos de situagdes degradantes. A principio os filhos das
escravizadas eram vistos como mais onerosos do que lucrativos e, muitas vezes, 0s
senhores ndo temiam separar as familias ao vendé-los. Porém, depois de um tempo a visdo
mudou e as escravas eram até mesmo estimuladas a gerar descendentes com varios
homens, como uma forma de gerar mais escravos para o seu senhor. Além disso, o proprio
senhor poderia se dispor sexualmente de suas escravas e o estupro foi responsavel por
grande parte dos filhos bastardos e mulatos (MIRANDA, 2019).

As escravas viam como forma de “liberdade” o trabalho nas grandes
propriedades, como diz Maria Odila Dias neste trecho:

Boas cozinheiras, engomadeiras e lavadeiras eram requisitadas para
prestar servicos na sede da fazenda. As escravas domésticas, as
mucamas, eram poupadas dos trabalhos mais pesados da lavoura e
podiam andar mais bem vestidas e limpas. Na casa grande, usavam
roupas no estilo europeu, mas as que iam e vinham, como as lavadeiras
e as passadeiras, ousavam manter seus turbantes e saias de bicos,
conservando os penteados e os estilos de vestir de suas terras de origem
e do seu grupo étnico. Para as suas festas e batuques, as escravas que
serviam a casa grande conseguiam ostentar acessorios. Amuletos, figas,
estrelas de Davi, vestimentas coloridas inacessiveis para a maioria das
escravas que trabalhavam na terra (DIAS, 2013, p.375 apud
MIRANDA, 2019).

Por meio do trabalho doméstico as escravas que tinham mais “qualidades” se
deslocavam para a cidade e conseguiam um melhor trabalho. Porém os senhores nao
respeitavam o preco de cada servigo, o qual era determinado pelas autoridades. De fato,
era um comércio clandestino.
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2.3 EMPREENDEDORISMO FEMININO

Para que seja possivel calcular o impacto da discriminagdo e do
empreendedorismo entre os individuos negros ¢ importante analisar como a populagdo
brasileira se autodeclara. Tal informagao € visivel na tabela 1.

Tabela 1- Populagdo residente no Brasil, por cor ou raga (%)

Branca Preta Parda Amarela ou indigena

| | | |
42, 7% 9,4% 46,8% 1,1%

Fonte: Elaborado pelas autoras com dados extraidos da Pesquisa Nacional por Amostra
de Domicilios (PNAD), 2019.

Percebe-se que grande parte dos brasileiros se autodeclaram negros (pretos ou
pardos) representando 56,2% da populacdo. Além disso, segundo dados do Instituto
Brasileiro de Geografia, 2018, no que diz respeito a distribuicdo percentual da populagao
de acordo com os rendimentos e cor ou raca (%) temos que entre os 10% com menos
rendimentos, os brancos representam apenas 23,7% ja os negros 75,2 %. Ja entre os 10%
com maiores rendimentos temos que os brancos representam a grande maioria com
70,6%. Por meio desses dados, verifica-se como a desigualdade social devido a cor/raca
ainda ¢ acentuada, o que acaba refletindo no ambito do empreendedorismo também.

Segundo o estudo Empreendedorismo Negro no Brasil (2019), o perfil do grupo
de empreendedores pretos e pardos ¢ bem caracteristico. Cerca de 52% ¢ mulher, se
autodeclara pardo (81%), tem formagdo escolar até o ensino médio (48,6%), mora no
Sudeste (40%), (apenas 6% estd concentrado na regido Sul), possui menos de 40 anos
(69%) e possui renda familiar de até 5 mil reais (37%). E possivel, assim, perceber que
no Brasil o empreendedorismo negro ndo tem um carater homogéneo, e apesar das
dificuldades, como acessar crédito para investir nos negdcios, a maioria deseja continuar
empreendendo e relatam que a renda aumentou desde o inicio do empreendimento
(PRETAHUB, 2019).

No que se refere a influéncia do género, nos dados acerca do empreendedorismo,
segundo dados do Instituto Brasileiro de Qualidade e Produtividade (GEM), em 2019 no
Brasil, praticamente ndo existiu diferenca entre homens e mulheres na fase do
empreendedorismo inicial. Porém, quando se analisa uma fase mais tardia e consolidada
em relagdo aos negocios, os homens estdo a frente das mulheres. O indice de
empreendedores estabelecidos do sexo feminino foi de 13,9% ja a dos homens foram
cerca de 4,5 pontos percentuais maior. Isso retrata uma estimativa de que existem quase
trés milhdes de homens a mais do que mulheres em relagdo ao empreendedorismo ja
estabelecido.

Ainda de acordo com o GEM, essa discrepancia pode ocorrer por causa de varios
fatores dentre os quais: a menor longevidade dos negocios femininos devido a maiores
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intempéries. Além disso, verificou-se também que o tipo de motivagdo que leva as
mulheres a empreender pode afetar essa longevidade, visto que, muitas delas comegam
por necessidade, geralmente em momentos de piora da renda familiar, e acabam deixando
a atividade empreendedora quando a situagdo da renda familiar melhora. Outros aspectos
que abrangem essa diferenga, entre o nimero de empreendedores (estabelecidos) homens
e mulheres, pode estar relacionado ao ambito sociocultural.

A mulher, na maioria das vezes, estd mais envolvida com as atividades
domésticas, as quais podem ocupar grande parte do seu tempo. Conforme o IBGE (2018)
a taxa relacionada a pratica de afazeres domésticos e/ou cuidado de pessoas foi de 80,4%
entre os homens e de 93% entre as mulheres. No geral, a figura feminina tende a se dedicar
cerca de 21,3 horas semanais com essas atividades, ja os homens 10, 9 horas. Mesmo
entre as que trabalhavam fora o numero de horas destinadas a essas atividades chegava a
ser 8,2 horas a mais que os homens que também exerciam outras atividades laborais.

No ambito histoérico, em relagao ao mercado de trabalho, o nimero de mulheres
nele inseridas passou a aumentar, principalmente, com a Revolugao Industrial, pois elas
foram introduzidas no trabalho fabril, com o objetivo de aumentar a produtividade. Nesse
momento os salarios eram extremamente desiguais.

Essas passaram a ser empregadas como assalariadas nas industrias, porém
continuaram exercendo atividades que eram vistas como func¢do da mulher, visando a
manuten¢do do lar e, por isso, assumiram o que podemos chamar de dupla jornada de
trabalho. Outro fator que impulsionou a entrada da mulher no mercado de trabalho foi a
1* e a 2* Guerras Mundiais, pois como os homens foram enviados para o combate e muitos
deles morriam em campo, houve a necessidade de que as mulheres realizassem fungdes
antes atribuidas somente aos homens.

Foi nesse periodo também, em que foram realizados os primeiros movimentos
feministas e uma luta mais organizada pela igualdade no ambito trabalhista. Em 1980, no
Brasil, surgiu a Comissdo Nacional da Mulher Trabalhadora, na Central Unica dos
Trabalhadores (CUT), auxiliando as mulheres nesse ambito sindicalista. Outro marco
extremamente importante foi a Constitui¢do Federal de 1988 em que a mulher pode
conquistar igualdade juridica (AMORIM; BASTISTA, 2012).

Percebe-se, entdo, que s6 o fato de ser mulher configurou-se como uma
dificuldade para adentrar no mercado de trabalho, e estd s6 adquiriu igualdade juridica no
século XX. Associado a esta problemadtica, hd uma ainda maior que esta relacionada a
desigualdade e preconceitos que os negros, pardos ou descendentes estdo sujeitos. A
mulher negra, entdo, ¢ duplamente afetada e muitas veem no empreendedorismo uma
maneira de melhorar sua qualidade de vida.

Dessa forma, existem variadas razdes pela qual uma mulher pode tornar-se
empreendedora, entre elas cabe ressaltar razoes econdmicas, psicologicas e sociais. Sendo
que a necessidade financeira ¢ tida como um dos principais impulsionadores do
empreendedorismo relacionado as mulheres.
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A antropdloga Ana Lucia Valente (2013), pesquisadora da Universidade de
Brasilia, destacou que o empreendedorismo feminino ndo ¢ novidade no Brasil, apenas
que sua valorizacdo se deu recentemente na sociedade, tornando-se uma estratégia de
sobrevivéncia e insercdo social, principalmente, apds a aboli¢do da escraviddo. As negras
livres, por exemplo, devido a marginalizagdo a que foram sujeitas e sem alternativas para
garantir o sustento proprio e de suas familias, ofereciam servigos relacionados a culinaria,
lavagem de roupas, etc. Tais fun¢des foram mantidas por muito tempo e refletem nos
esteredtipos vigentes atualmente.

Embora ainda haja dificuldade para que as mulheres sejam inseridas de
forma efetiva no mercado de trabalho, devido a herangas patriarcais, estereotipos, entre
outros, essas vém ganhando espago nessa area, o que ¢ percebido nio s6 na abertura de
novos negocios e criagdo de novos produtos, mas também na lideranca de grandes
empresas. Dessa forma, percebe-se que o empreendedorismo no que tange as mulheres
tem, gradualmente, rompido paradigmas que ainda oferecem enormes vantagens ao
género masculino. (ARMAN, 2015).

Infere-se, assim, que a inser¢do no mercado de trabalho ¢ um desafio para
a figura feminina negra. E que o empreendedorismo tem sido visto como uma maneira de
suprir suas necessidades bésicas e também uma forma para sua realizacdo enquanto
mulher negra, profissional e autonoma.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente estudo tem carater qualitativo. Os métodos de cunho qualitativo
corroboram para o desenvolvimento do objeto de estudo. Além disso, esse método
prioriza a possibilitar que relagdes entre varidveis e comportamentos possam imergir, o
que em uma pesquisa quantitativa extremamente estruturada ndo seria possivel.
(SERAPIONI, 2000). Ademais, este artigo foi elaborado com base em uma pesquisa
exploratoria. A qual tem como finalidade:

[...] desenvolver, esclarecer e modificar conceitos ¢ ideias, tendo em
vista a formulacdo de problemas mais precisos ou hipoteses
pesquisaveis para estudos posteriores. De todos os tipos de pesquisa,
estas sdo as que apresentam menor rigidez no planejamento.
Habitualmente envolvem levantamento bibliografico e documental,
entrevistas ndo padronizadas e estudos de caso. Procedimentos de
amostragem e técnicas quantitativas de coleta de dados ndo sdo
costumeiramente aplicados nestas pesquisas. Pesquisas exploratorias
sdo desenvolvidas com o objetivo de proporcionar visao geral, de tipo
aproximativo, acerca de determinado fato. (GIL, 2008, p.27)

XIII SEEAD - SEMANA DE ESTUDOS EM ADMINISTRACAO — DEZEMBRO 2021
UNIVERSIDADE ESTADUAL DO PARANA - CAMPUS PARANAVAI



XIII SeeAD UNESPAR - Universidade Estadual do Parana

C:E.IA'I‘ pDUS Paranavai
Semana de Estudos e ' :

em Administracao

ISSN 2178-5007

O presente estudo exploratério pode ser definido como uma pesquisa
bibliografica, a qual foi desenvolvida por meio de materiais ja elaborados como artigos
cientificos e livros. Essa metodologia possibilita ao investigador a cobertura de uma gama
de fendmenos, sendo imprescindivel em estudos histdricos e sociais. (GIL, 2008).

Essa proposta foi utilizada em algumas etapas, dentre as quais:

a) selecdo de fontes (foram utilizadas uma série de fontes, principalmente, artigos
retirados de revistas cientificas); b) Coleta de dados (com aplicagdo de questionario
estruturado com mulheres empreendedoras negras); ¢) Andlise e Interpretacdo dos dados
(andlise das informacgdes contidas nas fontes e das respostas das questionadas a fim de
responder o problema da pesquisa); d) discussao dos resultados (sob o viés do referencial
teodrico relacionado ao tema do estudo as categorias que emergiram da etapa anterior
foram, respectivamente, analisadas e discutidas).

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Neste topico serdao apresentados os resultados do questionario realizado com trés
mulheres negras empreendedoras, identificadas por A, B e C. Para tal foram feitas uma
série de perguntas relacionadas a tematica do presente trabalho. Buscou-se com tais
questdes perceber se as questionadas sofreram dificuldades para adentrar no mercado de
trabalho, além de identificar os motivos que as levaram a empreender. Ou seja, visou-se
compreender algumas caracteristicas das empreendedoras femininas negras. Os
resultados obtidos sdo descritos a seguir.

Quadro 1- Perfil das mulheres

Entrevistado | Idade | Me considero | Estado civil Formacao Profissao
(Raga)
A 30 Negra Solteira 2° grau | Diarista/
completo manicure
B 42 Parda Casada Mestrado na | Professora/
area da | vendedora de
educacao produtos
naturais
C 55 Preta Casada Ensino médio | Vendedora (pao
incompleto salgadinhos,
bolos, etc.)

Fonte: Elaborado pelas autoras.
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No que tange ao perfil das empreendedoras foi possivel observar que elas
pertencem a uma faixa etaria entre 30-55 anos de idade. Quanto ao nivel de ensino de sua
formagao, este mostrou-se bem variado, pois a questionada A apresenta 2° grau completo,
a B possui Mestrado na drea da educacdo e a C ndo chegou a concluir o ensino médio.
Percebe-se também que as duas com menor idade t€ém o empreendedorismo como uma
fonte de renda complementar, ja a mais velha o tem como fonte de renda principal
(trabalha apenas no seu proprio negocio).

Por meio das informagdes apresentadas acima, pode-se verificar os diferentes
cenarios em que essas empreendedoras estdo inseridas. Percebe-se que a questionada A
passou por algumas dificuldades para que pudesse inserir-se no mercado de trabalho e
teve como motivagdes para empreender, principalmente, o fato de poder construir o seu
proprio horario de trabalho e aumentar a sua renda, assim como a C que também precisava
de dinheiro para se sustentar. Ou seja, ambas empreenderam por extrema necessidade. Ja
a questionada B, diferente das repostas das demais, empreendeu sobretudo por uma
oportunidade e com o intuito de diversificar a renda familiar.

Quanto a autodeclaragdo de acordo com as opgdes disponibilizadas pelo Instituto
Brasileiro de Geografia (branca, preta, parda, indigena ou amarela), duas das
questionadas se autodeclararam pretas e uma delas (entrevistada B) parda. J4 em relagdo
ao nicho em que elas atuam ha uma grande variedade, pois abrange desde a area da saude
até a area da estética e de produtos alimenticios.

Para melhor retratacdo do perfil das questionadas o Quadro 2 e 3 mostram as
respostas dessas em relagdo as perguntas aplicadas acerca dos motivos que as levaram a
abrir os seus proprios negocios, assim como as dificuldades e preconceitos enfrentados.

O quadro 2 refere-se as questdes relacionadas aos motivos da abertura do proprio
negocio.

Quadro 2: Perguntas e respostas das questionadas: abertura do proprio negocio

Questionadas
Perguntas

A B C
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1- O que a levou a

Cansei de trabalhar
para os outros, €u
queria uma coisa que
fosse para mim, fazer
meu proprio horario,
ndo depender todo

A possibilidade de
diversificar a renda
familiar

Passei por muitas
necessidades na
minha vida. Nao
conseguia  arrumar
um emprego aqui na
minha cidade e tive

abrir seu proprio |dia ficar fazendo que dar um jeito,
negocio? hordrio na firma, comecei a vender
horério de chegada e meus produtos para
de saida, dando sobreviver.
satisfacdes. Eu queria
ter meu  proprio
negocio
2- Houve alguma | Nao. Nao. Talvez, por ter | Sim.  Fiz  varias
discriminacao menos caracteristicas | entrevistas e nunca
quando procurou fenotipicas  negras | fui chamada. Sempre
emprego no acabei vivenciando | me olhavam torto,
mercado de menos essa realidade. | parecia que o meu

trabalho? Quais

lugar ndo era ali.

3- Quais
dificuldades
vocé encontrou
quando procurou
um emprego?

as
que

Falta oportunidade,
fiquei quase dois
anos desempregada,
foi ai que surgiu a
ideia de comegar a

Nao vivenciei esta
situacao porque
comecei a lecionar
antes de me formar.

Quando ia fazer as
entrevistas,

geralmente, eu era a
unica preta ali. Os
outros concorrentes,

empreender  como brancos, ja tinham a
manicure, porque certeza que eu nao ia
mandava varios passar. Falavam que
curriculos em se eu fosse chamada
diversas  empresas, ia ter que dar um jeito
mas nio tinha no cabelo, falavam
retorno, foi bem que era armado
dificultoso. demais.

4- O seu negécio | Por necessidade, por | Por oportunidade. Por necessidade, ou

surgiu por | falta de emprego e arruma um emprego

oportunidade  ou | precisava de uma ou passava fome.

necessidade? renda comecei a

Comente como | vender guardanapos,

aconteceu. toalhas, tapetes etc.,

porém ndo dava
muito lucro, foi ai
que fui fazer o curso
de manicure, fiquei
um tempo vendendo
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e fazendo unhas.
Depois as coisas
foram apertando e
comecei a fazer
didrias para ter uma
renda extra durante a
semana ¢ nos finais
de semana eu atendia
minha cliente.

Fonte: Elaborado pelas autoras.

O quadro 3 refere-se as questdes relacionadas as dificuldades e preconceitos
enfrentados.

Quadro 3- Perguntas e respostas das questionadas: dificuldades e preconceitos

enfrentados

Questionadas
Perguntas

A B C
5- Vocé Sofre | Em relagdo a | Ndo. Nao, pelo contrario, as
alguma manicure nao agora pessoas elogiam a
discriminacio em | em relacdo a minha comida.
relaciao ao | doméstica, sim as
desenvolvimento | pessoas me olham
do seu proéprio | com outro olhar um
negocio? olhar de preconceito,

falam “tdo novinha

porque doméstica" e

falam para eu

procurar outro

emprego.
6- Vocé acha que | Nao como | Sim. Porque | Sim, com certeza! Eu
as mulheres negras | antigamente, mas | moramos numa | mesma vivi isso. Softi
tém mais | ainda tem bastante | sociedade racista, | muito. Infelizmente as
dificuldade do que | preconceito pela cor. | com preconceito | pessoas ainda  nos
as mulheres velado em que as|julgam pela cor da
brancas em oportunidades de | pele, pelo cabelo
empreender? Por trabalho sdo | (crespo). Mesmo que
qual motivo? diferentes. ndo falem, olham para

nds com maus olhos.
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7 - Quais os
beneficios e
dificuldades como
empreendedoras?

Os beneficios ¢ que
vocé mesmo faz seu
proprio horario. Eu
fago meu proprio
horario de almogo,
tem dia que eu fago
mais tem dia que eu
faco menos, e ndo
precisa dar
satisfacdes se eu vou
ou ndo trabalhar. As
dificuldades ¢ que se
vocé ndo trabalhar
vocé ndo ganha seu

contribuir por conta
no final do ano nao
tem décimo terceiro.

Os beneficios e que
proporciona  renda
extra e os produtos
que vendo também
consumo,
proporcionando
melhores condigdes
de vida. Quanto as
dificuldades, ¢ dificil
a disponibilidade de
tempo, uma vez que
tenho crianca
pequena.

maiores
dificuldades que passo
¢ porque ndo tenho
salario  fixo, nem
décimo terceiro, essas
coisas. Se eu nao
trabalhar eu nao ganho,
ndo tenho direito a
férias. Os beneficios de
fazer meu préprio
horario e ter uma certa
liberdade financeira e
contribuir com a casa
agora que meu marido

salario. E outra perdeu o emprego fixo
dificuldade ¢ o INSS, por causa da pandemia.
voce tem que

8- Qual foi 0 maior [ Medo de ndo dar [ Conciliar a vida [ Adquirir os primeiros
desafio para se|certo, dividas serd [ como professora com | clientes para girar o
consolidar como | que eu vou | o empreendedorismo. | negocio. Tive medo de
empreendedora? | conseguir? E uma ndo dar certo. E
certeza €  uma também tem algumas
incerteza a0 mesmo pessoas  que  nao

tempo. No comecgo
foi desafiador porque

meu trabalho e hoje
tenho minhas clientes
e Gragas a Deus esta
dando certo hoje.

querem pagar, pois
dizem que estd caro.

ndo tinha muita Mas também estou
clientela, ndo era pagando caro pela
muito conhecida, ai matéria prima nos
ao longo do tempo fui mercados. (leite
conquistando  mais condensado, acucar,
clientes fui sendo farinha).

indicada e

reconhecida pelo

Fonte: Elaborado pelas autoras.
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Além disso, a questionada C, diferente das outras duas, relatou que ja sofreu
discriminacdo e muitas dificuldades para conseguir emprego, pois sua cor de pele e
caracteristicas fenotipicas eram inferiorizadas em detrimento de sua capacidade laboral.

E notério também que a empreendedora B, a tinica com ensino superior completo,
enfrentou menos dificuldades que as demais no ambito do trabalho, apesar de sua
consciéncia em relagdo a persisténcia do racismo no Brasil. Ela possui mestrado na area
da educacdo e retrata que ndo passou por situacdes infaustas ou dificuldades para adentrar
o mercado de trabalho ou ainda para iniciar o seu empreendimento. Segundo ela isso se
justifica, pois possui um fendtipo negro menos acentuado e, entdo, ndo foi tdo afetada
pela realidade a qual a maioria dos negros (pretos e pardos) estdo inseridos.

Ademais, as trés mulheres salientaram que as dificuldades que circundam o
empreendedorismo ainda sdo maiores nessa minoria. As questionadas A e B dizem que
ainda ha um preconceito presente na sociedade brasileira que se expressa mesmo que de
maneira velada e ¢ responsavel pela desigualdade das oportunidades de trabalho. A
vendedora de produtos alimenticios (C) ainda relata que vivenciou situagdes em que foi
julgada simplesmente pela sua cor da pele e cabelos crespos.

Observa-se que em relagdo aos beneficios de empreender as questionadas citam
possibilidade de horario mais flexivel, renda extra, e liberdade financeira. J4 em relagao
as dificuldades, nota-se que a principal queixa ¢ a auséncia de salario fixo (o saldrio pode
variar muito ao longo dos meses) e décimo terceiro. Além disso, a empreendedora C vé
como uma das dificuldades a auséncia de férias remuneradas, visto que se parar de
trabalhar ndo recebe, ja a B cita a disponibilidade de tempo como fator principal (tem um
emprego fixo e tem o empreendedorismo como segunda fonte de renda).

Ao fim do questionario, elas ainda ressaltam os principais desafios que tiveram
para poderem se consolidar como empreendedoras. As mulheres representadas por A e C
disseram que um dos desafios foi conseguir os primeiros clientes para que pudessem fazer
o negocio progredir. Além disso, tiveram algumas insegurangas e medo quanto a
possibilidade de o empreendimento fracassar. J& a mulher B disse que para ela o maior
deles ¢ conciliar a vida como professora com o empreendedorismo (dificuldade em
relacdo a organizar e distribuir o tempo entre eles).

Depreende-se, assim, por meio da andlise das respostas do questionario realizado
que o empreendedorismo €, na maioria das vezes, visto como uma ferramenta para
alcangar certa estabilidade financeira e suprir as necessidades de quem empreende. Esse,
de acordo com o que foi relatado, esta sujeito a uma série de dificuldades (auséncia de
salario fixo, entre outras), mas também possibilita ao individuo, principalmente, a mulher
negra uma maneira de se inserir no mercado de trabalho. O empreendedorismo feminino
negro, apesar das intempéries que a ele podem se relacionar (discriminagdo racial e de
género), ¢ uma forma dessas mulheres que, por hora, sofreram variados tipos de
discriminacao e foram até mesmo recusadas em entrevistas de emprego, almejarem variar
as suas rendas e contribuir para a manutencao de suas familias.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Apos a realizacdo da pesquisa, da aplicacdo das questdes as empreendedoras e da
analise dos resultados obtidos, quanto ao empreendedorismo no que diz respeito a
inser¢do da mulher negra no mercado de trabalho, observa-se que empreender ¢ uma
ferramenta que essa minoria utiliza para tentar suprir as suas necessidades basicas e
alcangar autonomia econdmica.

Percebe-se ainda que muitas iniciam os seus negdcios devido a uma grande
necessidade financeira como as mulheres denominadas A e C, diferente da B que por ter
uma estabilidade profissional pdde empreender devido a uma oportunidade e com o
intuito de diversificar a renda familiar.

Além disso, apesar de ndo sofrerem discriminagao ao abrir o seu proprio negdcio
a questionada C relata que muitas vezes se sentiu inferiorizada e julgada pela cor de sua
pele e cabelos. As questionadas (A, B e C) dizem ainda que apesar de nao explicito como
antigamente o preconceito e o racismo velado ainda perduram na sociedade brasileira.

As respostas ao questiondrio corroboram para reafirmar o objetivo secundario
deste trabalho o qual esta relacionado & compreensao dos resquicios de uma heranca
escravocrata na sociedade contemporianea e perceber como isso influenciou na
marginaliza¢ao das mulheres negras no corpo social. Isso porque, as questionadas A e C
afirmaram que tiveram muita dificuldade em conseguir emprego e ouviam,
constantemente, comentarios que ressaltam o racismo ainda existente como, por exemplo,
a fala: “vai ter que dar um jeito nesse cabelo”. Nota-se como essa questdo do preconceito
étnico-racial ainda perdura na sociedade Brasileira e ¢ uma problematica mantida por um
sistema alienante e que por meio de uma produgado social pautada no mito da democracia
racial acaba subvertendo uma série de valores (IANNI, 2004).

Compreende-se, dessa forma, que a mulher negra arca com o peso da
discriminacdo tanto no ambito da cor quanto do género. Ela sofre mais dificuldades no
mercado de trabalho (tanto a nivel ocupacional quanto salarial), por exemplo, que as
mulheres brancas e que os homens de mesma cor.

Logo, embora ainda haja uma série de dificuldades e, segundo o GEM (2019), o
niumero de mulheres empreendedoras consolidadas ainda ¢ inferior ao de homens,
percebe-se que o empreendedorismo no que diz respeito a figura feminina tem, de
maneira gradual, corroborado para a quebra de paradigmas (tanto heranga patriarcal
quanto racista).

Sob essa perspectiva, considera-se assim que a ascensdo da mulher negra no
mercado de trabalho ainda ¢ um desafio persistente no corpo social brasileiro. Dessa
forma, o empreendedorismo tem sido visto como uma maneira de possibilitar a figura
feminina negra buscar por sua propria autonomia, além de ser instrumento de realizagao
e consolidacdo dessas mulheres enquanto profissionais. Tal fato foi confirmado apos a
aplicagdo do questiondrio, pois as empreendedoras A B e C, apesar das adversidades
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conseguem uma renda extra e inclusive sustentar as suas casas com o dinheiro obtido por
meio dos seus negocios.

Assim sendo, a pesquisa realizada tem um carater extremamente relevante, pois a
partir do conhecimento acerca do tema, espera-se que haja um maior estimulo em relagao
ao empreendedorismo feminino negro e que esta minoria possa, dessa forma, consolidar-
se cada vez mais de maneira efetiva na sociedade vigente.
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MARKETING DIGITAL EM PEQUENAS EMPRESAS

REYES, Luana Marques?!
PEREIRA, Onivaldo Izidoro*?

RESUMO

O marketing digital ¢ uma das principais ferramentas modernas para alcance de clientes
e alavancagem de negdcios das pequenas empresas. Através do ciclo de aproximagdo dos
clientes, que compreende atragdo, engajamento, retencao, e por fim o estabelecimento de
uma relagdo duradoura, os negocios das pequenas empresas se tornam consistentes, € para
isso se faz necessario compreender a dindmica de funcionamento das ferramentas digitais.
O trabalho apresenta um estudo de campo baseado em entrevistas concedidas por dois
consultores de marketing digital, que corrobora as necessidades estratégicas das pequenas
empresas em relacdo ao planejamento, implantacdo e administragdo do relacionamento
com os clientes através de ferramentas digitais. A presente pesquisa tem como objetivo
obter um novo entendimento sobre as ferramentas de marketing digital das
microempresas para construir relacionamentos com os clientes. Assim, se configura como
uma pesquisa descritiva exploratdria, de natureza qualitativa. A coleta de dados foi
realizada por meio de entrevistas tematicas exploratorias realizadas nos meses de junho a
julho de 2021. Com as entrevistas podemos observar que, o capital humano do
empreendedor ¢ essencial para as microempresas. Com o conhecimento das alternativas
de ferramentas digitais e como elas podem ser utilizadas, um impacto positivo pode ser
alcangado. Além disso, problemas de recursos e a falta de know-how nas microempresas
sdo fatores negativos e que na maioria das vezes se concentram no core business. A partir
deste, a presente pesquisa conclui-se que as microempresas focam, geralmente, na
aquisi¢do de clientes, e ndo colocam o suficiente no compromisso e fidelizacdo dos
mesmos.

Palavras-chave: Marketing, Digital, Microempresas.
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O marketing digital cria oportunidades para desenvolver negocios de sucesso de uma
forma que antes ndo era possivel para pequenas empresas e esta se tornando uma fonte
cada vez mais importante, gerando vantagem competitiva tanto no business-to-business
quanto em mercados (BOVET, MARTHA, 2001). A literatura existente mostra que a
digitalizacdo em todas as suas variagdes estd conectada ao crescimento, desempenho e
competitividade das pequenas empresas (PRATES, OSPINA, 2004).

Este estudo centra-se em microempresas, que sdo aquelas caracterizadas como sociedade
empresaria simples ou empresa individual de responsabilidade limitada, onde deve ser
registrada devidamente em 6rgaos competentes € ndo podem possuir uma receita anual
que ultrapasse 360 mil (SEBRAE, 2010).

As microempresas s30 um grupo extremamente heterogéneo, pelo que este conceito pode
incluir, entre outros formatos, empresas startup, empresas familiares e gestores
auténomos com um ou mais empregados. As microempresas sao caracterizadas por uma
escassez de recursos e experiéncia (SAVIANI, 1995).

Gilmore, Gallagher e Henry (2007) afirmam que a comunicagdo através da Internet
oferece uma oportunidade para empresas com capital limitado terem sucesso como
marqueteiros internacionais nos estdgios iniciais de seu desenvolvimento. Segundo
Aratijo e Zilber (2013), um dos principais aspectos que influenciam o uso do e-business
¢ o tamanho; as microempresas utilizam ferramentas digitais com menos probabilidade
do que as empresas maiores. Além disso, o marketing em pequenas empresas ¢ diferente
do que em organizacdes maiores, € os pesquisadores afirmam que o tamanho da empresa
deve ser levado em consideragdo no planejamento estratégico de marketing. Por exemplo,
o capital humano dos proprietarios-gerentes ¢ um fator importante no marketing digital
das pequenas e médias empresas, incluindo o conhecimento do gerente de marketing das
alternativas de canais digitais (PRATES, OSPINA, 2004).

O papel do capital humano no crescimento das microempresas pode ser ainda maior do
que nas pequenas empresas. Por este meio, os objetivos pessoais € personagens dos
proprietarios-gerentes ou empreendedores individuais das microempresas sdo elementos
essenciais na utiliza¢ao de ferramentas de marketing digital (PRATES e OSPINA, 2004).

Dado que a importancia das microempresas para o crescimento econdmico € o emprego
¢ indiscutivel, o setor de microempresa parece ser uma caracteristica central das
economias de sucesso (GUERRA, TEIXEIRA, 2010). No entanto, a maioria dos estudos
de marketing digital e adogdo de e-business concentram-se em empresas maiores e,
portanto, poucas pesquisas focadas em microempresas existem nesta area (PRATES,
OSPINA, 2004). Além disso, o ambiente de marketing digital estd mudando rapidamente,
portanto, estudos anteriores relacionados a esse topico podem nao ser mais validos. Este
estudo enfoca a utilizagdo de ferramentas de marketing digital do ponto de vista de
microempresas e, em particular, os aspectos praticos dessa estratégia. Essas ferramentas
foram examinadas por meio de elementos-chave para construir relacionamentos com
clientes, que sdo cruciais para entender o marketing digital e seus impactos em
relacionamentos solidos com os clientes. E importante que as empresas enfatizem a
gestdo, interacdo e desenvolvimento do relacionamento digital com o cliente e parece que
faltam pesquisas relacionadas ao fendmeno no contexto da micro -empreendimentos.
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2 OBJETIVOS

O objetivo geral deste trabalho ¢ obter um novo entendimento sobre as ferramentas de
marketing digital das microempresas para construir relacionamentos com os clientes.
Assim, a questao de pesquisa explorada foi a seguinte: Como as microempresas utilizam
as ferramentas de marketing digital para construir relacionamentos com os clientes?

2.1 Objetivos Especificos

1. Estudar o marketing digital e suas ferramentas;

2. Analisar as estratégias de marketing digital das pequenas empresas pelo enfoque
dos profissionais que realizam esses trabalhos;

3. Verificar os pontos positivos e negativos percebidos pelas pequenas empresas
quando aplicadas as a¢des de marketing digital em suas estratégias.

3 REVISAO BIBLIOGRAFICA

3.1 Marketing e marketing digital

O marketing busca transformar uma necessidade particular ou social em uma
oportunidade lucrativa de negdcios. Quando se pensa em uma defini¢do para este termo,
pode-se dizer que o marketing supre as necessidades gerando lucro. Desse modo, o
marketing € a atividade, o conjunto de conhecimentos e os processos de criar, comunicar,
entregar e trocar ofertas que possuam valores para consumidores, clientes, parceiros e a
sociedade como um todo (KOTLER, KELLER, 2012; AMA, 2008).

Os mercados competitivos estdo se tornando mais complicados, incluindo o fato de que
as interfaces dos clientes s3o muito mais amplas do que os modelos convencionais de
marketing presumem (FARIAS et al, 2015). O modelo proposto na figura 1 mostra as
distintas fases da construg¢do do relacionamento com o cliente por meio do marketing
digital, com cada elemento contendo muitos fatores diferentes que as empresas devem
considerar. No presente estudo, o marketing digital se refere a "pratica de promover
produtos e servicos usando canais de distribuicdo digital por meio de computadores,

telefones celulares, smartphones ou outros dispositivos digitais" (PECANHA, 2020).

FIGURA 1 - Fases de construgdo do relacionamento com o cliente
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3.2 A construgdo do relacionamento com os clientes

O primeiro elemento do modelo de marketing digital, atrair clientes, abrange como as
empresas podem persuadir os clientes a, por exemplo, visitar seu site. Uma das
ferramentas mais benéficas na aplicacdo dessa estratégia ¢ a otimizagdo de mecanismos
de pesquisa (RIBEIRO et al, 2012). O préximo elemento, envolver o interesse € a
participacdo dos clientes, tem o objetivo de promover interagdes e transacdes apos 0s
clientes serem persuadidos a visitar o site. Por exemplo, marketing de conteudo e e-
commerce podem ser usados como instrumentos para criar interesse em se envolver em
transacdes de vendas e assinaturas de boletins informativos (RIBEIRO et al, 2012).

O terceiro elemento, retengdo de clientes, concentra-se em fazer com que eles retornem
aos sites da empresa. A manutencao constante da comunicacdo € necessaria ao construir
relacionamentos com o cliente, ¢ a utilizacdo continua de recursos ¢ essencial no
marketing digital (D'ANGELO et al, 2006). Aprender as preferéncias do cliente envolve
a coleta de informacdes sobre clientes atuais e potenciais com, por exemplo, pesquisas
online. Fornecer produtos e servicos personalizados pode gerar sentimentos inicos entre
os clientes. No entanto, muitas empresas ainda consideram a coleta de informagdes sobre
as preferéncias do cliente dificil e cara (RIBEIRO et al, 2012).

Relacionar-se com os clientes significa comunicacdo individualizada, que ¢ uma
estratégia-chave para fornecer valor superior aos clientes. Este quinto elemento ¢ critico,
pois, em muitas ocasides, ¢ necessario como ponto de partida do marketing digital para
aprimorar as atividades de negocios existentes (D'ANGELO et al, 2006). No entanto, as
empresas podem carecer de informacdes e conhecimento das preferéncias dos clientes -
nas quais poderiam basear suas estratégias personalizadas. O e-mail ¢ um exemplo de
uma das ferramentas digitais do quinto elemento (RIBEIRO et al, 2012). As ferramentas
de marketing digital potencialmente apropriadas para microempresas sao descritas na
proxima se¢do com mais detalhes em relagdo aos elementos de relacionamento com o
cliente acima.

3.3 Ferramentas do marketing digital
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A criagdo de um site apropriado € necessaria para o marketing digital de sucesso. Os sites,
como ferramenta digital, contém oportunidades para alcancar muitos mercados de forma
rapida e economica. O marketing de conteudo também se tornou uma das estratégias mais
cruciais para empresas que desejam maximizar os lucros anunciando produtos e servicos
em mercados competitivos e restritos. O marketing de site e de contetido parece
influenciar dois elementos na construcao de relacionamentos com o cliente: envolver o
interesse e a participacdo dos clientes e reté-los. A renovacdo ativa e constante € o
desenvolvimento dindmico do contetido do site sdo estratégias cruciais, uma vez que os
consumidores ndo retornam aos sites sem motivo (RIBEIRO et al, 2012).

O marketing do motor de pesquisa ¢ uma ferramenta extremamente benéfica para atrair
clientes para websites (RIBEIRO et al, 2012). Essa ferramenta explora os mecanismos de
pesquisa da Internet para levar os consumidores a sites selecionados. O marketing do
mecanismo de pesquisa pode ser dividido em duas estratégias diferentes do mecanismo
de pesquisa: otimizagdo e publicidade. Na publicidade em mecanismos de pesquisa, as
empresas pagam os mecanismos de pesquisa para incluir links para seus sites. Na
otimiza¢do de mecanismos de pesquisa, as empresas trabalham para elevar seus sites o
méximo possivel nos resultados organicos do mecanismo de pesquisa (BACK, BOLL,
2012). O motor de pesquisa de marketing ¢ uma das ferramentas mais Uteis para as
pequenas e médias empresas, portanto, isso também pode ser assumido como verdadeiro
para as microempresas (AMARAL, 2020).

Kaplan e Haenlein (2010, p. 60) definem midia social como “um grupo de aplicativos
baseados na Internet que sdo construidos sobre os fundamentos ideologicos da Web 2.0,
que permite a criacdo e troca de conteudo gerado pelo usuario”. A midia social possibilita
um direcionamento mais eficaz, conexao € comunica¢do no momento certo a um custo
relativamente pequeno, que ¢ mais eficiente do que as ferramentas tradicionais (KAPLAN
e HAENLEIN, 2010).

Ribeiro et al (2012) observaram que uma melhor comunicacdo e marketing de
produtos/servicos ¢ um dos principais beneficios identificados a partir do uso das midias
sociais entre as pequenas empresas. A midia social como ferramenta digital pode ser
utilizada para fortalecer a maioria dos cinco elementos do relacionamento. Os blogs sdo
uma parte da midia social na qual as empresas mantém um nivel relativamente alto de
controle, j4 que geralmente estdo localizados nos sites das empresas. Com blogs, as
empresas podem criar conteudo significativo e influenciar dois elementos: engajar o
interesse e a participagdo dos clientes e reter os mesmos (ROCHA et al, 2013). Uma
grande vantagem do Facebook ¢ a capacidade dos clientes de se comunicarem
diretamente com as empresas sobre suas necessidades. Por meio do Facebook, as
empresas podem aprender sobre seus clientes, o que contribui para aprender as suas
preferéncias, bem como se relacionar-se com eles (HANSON, et al, 2013). Rocha, et al
(2013) mencionam que o Facebook ¢ uma ferramenta util para fazer com que os clientes
se comprometam, o que se refere ao terceiro elemento, reter clientes. O Facebook também
¢ usado na comunicagdo interativa com clientes potenciais, que se relaciona com o
primeiro elemento, atrair clientes.

Segundo Rocha, et al (2013), o marketing por e-mail bem-sucedido pode ajudar as
empresas a coletar feedback do cliente facilmente e criar e apresentar aniincios de novos
produtos e servigos, enquanto aumenta a comunicacao entre empresas e clientes. Ainda
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segundo esses autores, os e-mails podem facilitar o encontro com a marca e aprofundar o
relacionamento com os clientes fiéis. As empresas buscam customizar sua comunicagao
de acordo com as preferéncias individuais, e o e-mail marketing oferece oportunidades
para customizar e individualizar a comunicagdo. Com os e-mails, as empresas podem
influenciar varios elementos: reter clientes, conhecer suas preferéncias e se relacionar
com elas. Essa ferramenta também pode ser usada para orientar os clientes aos sites, o
que faz parte do primeiro elemento (ROCHA et al, 2013).

Diniz (1999) definem e-commerce como o uso de midia eletronica como a Internet para
fazer negocios. Essa ferramenta permite que as empresas vendam produtos, servigos e
informagdes online. As vantagens do e-commerce sdo, por exemplo, processos de
negocios mais fluentes, servigos ao cliente mais desenvolvidos e menores despesas com
marketing e transacdes de compra (DINIZ, 1999). O comércio eletronico é uma parte
crucial do segundo elemento da construgdo de relacionamentos com o cliente, uma vez
que o objetivo de atrair o interesse e a participacao dos clientes é conseguir interagdes ou
transacdes comerciais depois que os clientes foram atraidos para sites (RIBEIRO et al,
2012).

O marketing movel fortalece as ferramentas de comunicacdo tradicionais ao alcancar
melhores resultados. O telefone celular ¢ uma mercadoria essencial hoje em dia e o
niamero crescente de telefones inteligentes criou oportunidades notavelmente mais
amplas para as empresas alcancarem e servirem os consumidores e interagirem com eles
(ROCHA et al, 2013). O marketing movel ¢ um canal interativo, que proporciona
comunicagdo direta e pessoal e, assim, permite as empresas desenvolver relacionamentos
ainda mais profundos com os clientes. O canal ndo muda de tempo e lugar e, por meio

disso, cria uma oportunidade de atingir os consumidores com precisdo (RIBEIRO et al,
2012).

O uso de redes sociais como Facebook e YouTube cria uma oportunidade crucial para
integrar e expandir a estratégia de marketing das empresas com a estratégia de marketing
movel. Os telefones inteligentes tém a capacidade de combinar, por exemplo, Bluetooth,
marketing baseado em localizagdo e outras tecnologias para fornecer experiéncias
superiores ao cliente. As empresas t€ém a oportunidade de atender aos clientes usando
contetido de midia versatil, como texto, voz e videos, mas também varios aplicativos
(ALMEIDA et al, 2016). Almeida et al (2016) verificam que o marketing movel como
um canal suporta muitas atividades interativas de uma forma econémica.

4 METODOLOGIA

O presente estudo procurou contribuir para uma compreensao mais aprofundada da
utiliza¢do atual das ferramentas de marketing digital pelas microempresas ao construir
relacionamentos com os clientes. Para atingir esse objetivo, o estudo empirico foi
conduzido como um estudo de campo. Mais especificamente, a pesquisa foi baseada em
um estudo de campo coletivo, uma vez que os estudos de campos podem integrar uma
compreensdo mais profunda e reflexiva das organizagdes. Este método envolve a
construcao de teoria e satisfaz a necessidade de compreender fenomenos da vida real
(GONSALVES, 2001). Na selecdo do campo, o autor escolheu dois prestadores de
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servigos de marketing digital que possuem ampla perspectiva sobre o fendmeno. O estudo
utiliza uma abordagem de estudo de caso instrumental para fornecer uma visdo sobre um
problema. No estudo de caso instrumental, o caso serve para ajudar a compreender o
fendomeno ou as relagdes dentro dele. Frequentemente, uma questdo problematica ¢ de
mais interesse do pesquisador do que o caso. Ao usar mais de um caso instrumental, o
trabalho pode chamar-se estudo de campo coletivo.

A presente pesquisa, entdo, se configura como uma pesquisa descritiva exploratoria,
descritiva pois busca descrever as caracteristicas de determinadas populagdes ou
fenomenos. Uma de suas peculiaridades estd na utilizagdo de técnicas padronizadas na
coleta de dados, tais como entrevistas e observacdes sistematicas e exploratorias pois essa
técnica auxilia a situar o assunto na literatura académica sobre o tema de interesse, para
entdo aprofundé-la e utilizar os autores para uma explanagdo critica e cientifica sobre o
tema (GIL, 2008).

Além deste, a pesquisa possui uma natureza qualitativa, pois a mesma, tenta compreender
certos “fendmenos” comportamentais através da coleta de dados narrativos e estudando
as preferéncias individuais de cada um. As informacgdes coletadas procuram ndo so
mensurar um tema, mas sim descrevé-lo, valendo-se de impressdes, pontos de vista e
opinides dos respondentes. Em comparacdo ao método quantitativo, ela ¢ menos
estruturada, se aprofunda mais nas questdes propostas, para assim, conseguir o maior
numero de dados para entender as atitudes, ideias e motivagdes de um grupo especifico
(QUALIBEST, 2020).

A coleta de dados foi realizada por meio de entrevistas tematicas exploratdrias.
Entrevistas constituem um método de pesquisa flexivel que se justifica quando conversas
sd0 necessarias para abordar a questdo de pesquisa em um contexto mais amplo
(BODGEWIC, 1992). As entrevistas tematicas requerem perguntas cuidadosamente
preparadas que sao usadas de forma consistente e sistematica dentro dos limites dos temas
verificados. O objetivo da pesquisa determina necessariamente o nUmero de
entrevistados, portanto, no presente estudo, foram realizadas duas entrevistas, e as
questdes e os temas foram desenvolvidos com base no quadro preliminar descrito
anteriormente. Esses temas foram os cinco elementos para construir relacionamentos com
clientes, bem como microempresas e sua perspectiva sobre marketing digital.

As entrevistas foram realizadas nos meses de junho e julho de 2021. Um dos entrevistados
(Entrevistado X) ¢ especialista em marketing digital de uma empresa que presta servigos
de marketing digital para microempresas, entre outros tipos de firmas. O entrevistado X
tem ampla experiéncia no estado atual da utilizacdo de ferramentas digitais em
microempresas. O outro entrevistado (Entrevistado Z) ¢ um consultor corporativo privado
especializado em ajudar empreendedores individuais a aumentar as vendas e conduzir o
marketing digital. Um total de 95% dos clientes do Entrevistado Z sdo microempresas,
entdo este participante trouxe um conhecimento particularmente extenso das praticas
atuais de empreendedores individuais para este estudo. As entrevistas em profundidade
foram realizadas pela primeira autora e os dados gravados foram transcritos.

Para analisar os dados foi utilizada a analise de contetdo. A andlise de conteudo constitui
uma metodologia de pesquisa utilizada para descrever e interpretar o conteiido de uma
classe de documentos e textos. Essa andlise, conduzindo a descri¢des sistematicas,
qualitativas ou quantitativas, ajuda a reinterpretar as mensagens € a atingir uma
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compreensdo de seus significados num nivel que vai além de uma leitura comum
(MORAES, 1999). As transcri¢des das entrevistas foram analisadas de acordo com os
temas, e as citagdes na secdo de resultados a seguir foram extraidas diretamente das
entrevistas e a analise de dados foi realizada de acordo com as respostas obtidas.

5 ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

De acordo com o entrevistado X, o capital humano do proprietario-gerente ¢ essencial
para as microempresas. Se o empreendedor tiver conhecimento das alternativas de
ferramentas digitais e como elas podem ser utilizadas, um impacto positivo pode ser
alcangado. O entrevistado Z menciona também a flexibilidade como aspecto positivo das
microempresas. Além disso, ambos os entrevistados afirmam que os problemas de
recursos e a falta de know-how nas microempresas sao fatores negativos e que na maioria
das vezes se concentram no core business.

Segundo o entrevistado X as microempresas entendem a importancia do primeiro
elemento, atrair clientes, e investem nele com pesos diferentes. O entrevistado Z nota que
também microempresas menores, empreendedores individuais, investem nele
relativamente muito em comparagdo com outros elementos. Por exemplo, o Facebook ¢
uma ferramenta digital relativamente conhecida, que ¢ explorada entre as microempresas
de forma independente.

Especialmente por exemplo o Facebook, eles (microempresas) levaram-
Nno mais ou menos no seu negocio, quer que tenham com os seus proprios
perfis apontados, onde operam. [Entrevistado X]

De acordo com as entrevistas, as ferramentas de marketing e analise do mecanismo de
pesquisa sdo as ferramentas digitais mais econdmicas e aplicaveis as microempresas. O
entrevistado Z também adiciona blogs, videos e e-mail, mas afirma que as microempresas
ndo utilizam o e-mail com eficiéncia suficiente e a execu¢do geralmente ¢ feita sem
sucesso.

Ao desenvolver o segundo elemento, engajar o interesse e a participacao do cliente, os
entrevistados enfatizaram a importancia dos sites da Web especialmente para
microempresas. Segundo o entrevistado X, as microempresas reconhecem a importancia
do elemento, mas o entrevistado Z afirma que ¢ comum que os empreendedores
individuais tenham apenas seus dados de contato em seu site.

As ferramentas reconhecidas na estrutura preliminar para o segundo elemento foram
blogs, marketing de contetdo, site e e-commerce. De acordo com as entrevistas, outras
ferramentas utilizadas pelas microempresas sdo os videos, que sdo veiculados no
YouTube, otimizacdo de buscadores e e-mail. Os entrevistados explicaram que o
comércio eletrdnico ndo ¢ uma ferramenta digital muito comum entre as microempresas.
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No terceiro elemento, retengdo de clientes, o entrevistado X separaria microempresas que
operam ha mais tempo e empresas mais jovens, startups. Microempresas que operam ha
mais tempo entendem a importancia.

Temos que separar as microempresas que operam hd muito tempo e
entdo esse tipo de startup, que ndo tem tanta base de clientes.
Principalmente aqueles que tém historia [. . .] estdo prontos para colocar
recursos nele e preservar seus clientes. [Entrevistado X]

As ferramentas potenciais reconhecidas no referencial tedrico foram blogs, Facebook,
marketing de contetido, e-mail e site. O entrevistado Z afirma que, em muitos casos, falta
entender o marketing de conteido como um todo.

Como no elemento anterior, também no aprendizado das preferéncias dos clientes, ambos
os entrevistados sugeriram a separacdo entre microempresas. Empresas que operam ha
mais tempo investem e entendem a importancia do elemento de forma mais profunda. O
entrevistado X acrescentou que as microempresas estdo cada vez mais interessadas na
automatizacao para saber quais os produtos que os clientes conheceram no site. Assim,
os clientes podem ser abordados através de um produto especifico.

Todo o tempo vamos no sentido de que as empresas procurem gostar de
conhecer clientes em segredo. Entender seus gostos e conseguir atender
seus desejos e necessidades tornou-se peca chave para as pequenas
empresas que, cada vez mais, buscam fidelizar seus -clientes.
[Entrevistado X]

De acordo com o entrevistado X, as empresas ndo podem apenas utilizar o marketing
digital para aprender as preferéncias dos clientes - o elemento vai mais fundo no nivel
pessoal. Pesquisas por e-mail e Facebook para aprender sobre clientes raramente sao
utilizadas.

Segundo a entrevista, o quinto elemento, relativo aos clientes, ¢ um elemento que muitas
vezes fica para trds nas microempresas.

Aqueles (empresarios) que compreenderam a situagao, procuram prestar
um servigo personalizado, mas de forma digital insuficiente; estamos
falando de cerca de 10 por cento. Ainda ndo ha entendimento de que os
clientes possam ser atendidos ali. Nao se entende utilizar comunicagao
com os clientes. [Entrevistado Z]

As ferramentas reconhecidas no referencial teérico foram Facebook e e-mail. Segundo o
entrevistado X, uma ferramenta utilizada entre as microempresas também ¢ a intranet,
onde parte de um site ndo esta disponivel para todos. O entrevistado Z aponta também o
poder da midia social, particularmente do Facebook.
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O significado do mobile marketing ¢ enorme para todas as empresas, também para as
microempresas, segundo o entrevistado X. Hoje em dia, as empresas ndo fazem
marketing, o que ndo ¢ compativel com o mobile marketing. Segundo o entrevistado, as
empresas comegaram a se preocupar com o mobile marketing em 2013 e o canal teve um
grande papel desde entdo. O marketing movel se tornou popular quando a criacdo de um
site responsivo se tornou economico.

5.1 Discussdo dos dados

O objetivo anterior do nosso estudo era aumentar o conhecimento da utilizagdo atual de
novas ferramentas de marketing digital pelas microempresas na constru¢do de seus
relacionamentos com os clientes. Para responder as perguntas da pesquisa, as novas
ferramentas de marketing digital foram examinadas por meio de cinco elementos para
construir relacionamentos com o cliente.

Nossa estrutura sobre ferramentas de marketing digital de microempresas na constru¢ao
de relacionamentos com clientes ¢ uma nova abordagem na discussdo sobre ferramentas
de marketing digital. Além disso, o capital humano de proprietdrios-gerentes de
microempresas ¢ seu efeito no marketing digital sdo pontos de vista valiosos para
conversas cientificas. O marketing digital das microempresas ¢ uma questdo atual em
termos de gestdo e sociedade, que tem sido pouco explorada até agora. Nosso estudo de
caso oferece uma perspectiva para microempresas sobre ferramentas praticas de
marketing digital em diferentes elementos da construgdo de relacionamentos com
clientes. Os resultados empiricos mostraram que as caracteristicas pessoais do empresario
afetam se a empresa utilizarad ferramentas digitais e se a empresa cooperara com empresas
de marketing.

No referencial teoérico, as ferramentas de marketing digital para microempresas sao
apresentadas sob os elementos de constru¢do de relacionamento com o cliente. Os
resultados empiricos mostraram que as microempresas investem relativamente
extensivamente no primeiro elemento, atrair clientes. As entrevistas apoiaram
parcialmente o conhecimento anterior, visto que Facebook, marketing de mecanismo de
busca e e-mail foram reconhecidos como ferramentas potenciais no desenvolvimento do
elemento. No entanto, os resultados empiricos adicionaram também novas ferramentas
digitais, como blogs, videos e ferramentas analiticas ao elemento. Toledo et al (2007)
enfatiza que as ferramentas analiticas devem se tornar a ferramenta padrdo das empresas
em marketing digital, pois a ferramenta exige que as empresas utilizem dados para
entender os clientes em todas as fases do seu ciclo de vida. No século 21, o marketing
interativo imediato exige a utilizacdo das informag¢des do cliente para que os
relacionamentos pessoais com 0s usuarios possam ser construidos na aquisi¢cao de novos
consumidores (Toledo et al, 2007). Os videos fortalecem a ideia de produtos e servicos
das empresas, ddo personalidade a organizacado e, acima de tudo, constroem a marca.

Também no segundo elemento, engajar o interesse e a participagdo dos clientes, a
literatura anterior e os resultados empiricos se apoiam parcialmente. Os resultados
empiricos mostraram que, em geral, as microempresas entendem a importancia do
elemento e investem nele, mas principalmente os empreendedores individuais, ndo
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aplicam tanto. As ferramentas comuns entre o conhecimento anterior e os resultados
empiricos eram blogs, marketing de conteido e website, o que indica que essas
ferramentas ainda sdo relevantes. Os resultados empiricos mostraram que as
microempresas também utilizam videos atuais, otimiza¢cdo de mecanismos de busca e e-
mail. No entanto, o e-commerce, que foi reconhecido como ferramenta aplicavel no
arcabouco tedrico, ndo foi citado nos resultados empiricos. De acordo com os
entrevistados, um dos motivos ¢ que as microempresas estdo com falta de recursos, € uma
desvantagem do e-commerce sdo os altos custos de suporte ao usuario.

Blogs, Facebook, marketing de contetido, e-mail e website foram reconhecidos
anteriormente como ferramentas potenciais para microempresas no terceiro elemento,
retengdo de clientes, e ferramentas digitais também sdo utilizadas nas empresas. O
material empirico completou o conhecimento anterior com intranet. A Intranet pode ser
definida como um portal dindmico e personalizado na rede, que pertence exclusivamente
a empresa. Com a intranet, as empresas t€ém oportunidade de enfrentar as necessidades de
informacdo dos clientes. De acordo com os resultados empiricos, as microempresas de
longa data investem mais e entendem a importancia do elemento em comparagdo com as
startups.

Ao aprender as preferéncias do cliente, as ferramentas digitais teoricamente reconhecidas
para microempresas eram o Facebook e o e-mail. Ao contrario, o material empirico
mostrou que as microempresas utilizam apenas ferramentas analiticas no elemento.
Microempresas geralmente ndo utilizam ferramentas analiticas sem ajuda externa porque
as ferramentas requerem conhecimento de desenvolvimento de banco de dados e controle
da qualidade da informag¢ao (ARAUJO e ZILBER, 2013).

De acordo com Aratjo e Zilber (2013), o marketing por e-mail ajuda as empresas a obter
feedback dos clientes com facilidade. No entanto, os resultados empiricos mostraram que
as ferramentas analiticas t€m um papel maior no aprendizado das preferéncias do cliente
- 0 e-mail ndo é mais uma ferramenta atual no elemento. De acordo com o observado, as
empresas estdo tentando obter informagdes sobre os clientes sem o conhecimento dos
clientes. Geralmente, as microempresas utilizam relativamente poucas ferramentas
digitais no quarto elemento.

Na parte tedrica, o e-mail e o Facebook foram reconhecidos como ferramentas digitais
aplicaveis no relacionamento com os clientes. Os resultados empiricos corroboraram a
parte tedrica, pois as microempresas utilizam o e-mail e o Facebook no desenvolvimento
do elemento. Aratjo e Zilber (2013) escreveram anteriormente que o e-mail marketing
deve se concentrar no aprofundamento do relacionamento com os clientes fiéis e a
comunicag¢do por e-mail deve ser construida com base nas preferéncias individuais. Isso
pode ser feito usando e-mail no desenvolvimento do elemento. Além disso, a intranet foi
nos resultados empiricos a ferramenta mais econdmica e aplicavel para o elemento: a
intranet pode ser chamada de ferramenta personalizada. As microempresas ndo investem
muito no elemento em questdo. Além disso, a qualidade dos sites para celular afeta muito
a atitude dos consumidores em relagdo a marca.

6 CONSIDERACOES FINAIS
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Portanto, percebe-se o quanto se tornou importante a diferenciacdo entre as pequenas
empresas, em um ambiente onde constantemente novos negdcios surgem ¢ extremamente
importante que o gestor saiba como posicionar seu produto a frente de seus concorrentes,
o proposito do marketing ¢ justamente este, analisar o ambiente em que est4 e aonde sera
aplicado, com essas informagdes bem apontadas o gestor pode tracar estratégias que
melhor irdo satisfazer os seus resultados e consequentemente levar seu negdcio a outro
patamar, com isso, juntamente com as constantes mudangas tecnoldgicas, surge o
marketing digital, buscando levar as acdes de marketing tradicionais para o ambito
tecnologico, visto que hoje em dia se tornou raro encontrar alguém que ndo acessa a
internet pelo menos uma vez ao dia.

Esta pesquisa tem por objetivo obter um novo entendimento sobre as ferramentas de
marketing digital das microempresas para construir relacionamentos com os clientes,
assim pode-se concluir que, as microempresas tém uma ampla gama de oportunidades
para utilizar ferramentas de marketing digital, e as empresas que usam servigos de
marketing exploram ferramentas de forma relativamente extensa com base nas conclusoes
do presente estudo. No entanto, os empreendedores individuais parecem negligenciar um
enfoque de longo prazo nas ferramentas de marketing digital, embora tenham muitas
oportunidades de se beneficiar da digitalizagdo. As microempresas devem levar em conta
que o capital humano de seus proprietarios-gerentes e o conhecimento dessas ferramentas
tém um grande impacto no marketing digital e em seu sucesso. Diferentes ferramentas
digitais tém diferentes impactos nos objetivos de marketing digital das empresas. As
microempresas precisam considerar como podem usar diferentes ferramentas digitais
para construir seus relacionamentos com os clientes com mais eficiéncia. As
microempresas também devem se concentrar em garantir que todas as suas ferramentas
digitais estejam integradas umas as outras e que sua estratégia de marketing seja
sistematica, persistente e compativel com o marketing mével.

Uma das ferramentas digitais mais importantes para microempresas, com base nos
resultados da presente pesquisa, € o site, uma vez que as microempresas geralmente nao
tém um departamento de vendas separado. Além disso, o marketing de conteudo ¢
econdmico e altamente valorizado, enquanto o e-mail parece ser a ferramenta mais
comumente usada em todos os cinco elementos de relacionamento com o cliente. Assim,
o e-mail pode ser considerado uma ferramenta versatil. As microempresas precisam
enfatizar o aprendizado das preferéncias do cliente e o relacionamento com eles, uma vez
que o significado desses elementos geralmente ndo ¢ compreendido de forma adequada.
Em outras palavras, as microempresas focam, em geral, mais na aquisi¢do de clientes, e
essas empresas ndo colocam énfase suficiente no compromisso e na fidelizacdo dos
mesmos.
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SINDROME DE BURNOUT E O ESTRESSE OCUPACIONAL EM TEMPOS DE
PANDEMIA UMA ANALISE NAS AGENCIAS BANCARIAS DO NOROESTE
DO PARANA

RESUMO

A sindrome de Burnout retrata grande perigo ndo s6 para a saude fisica, mas a mental,
impactando consideravelmente no desempenho de uma organizagdo. O intuito desta
pesquisa ¢ verificar se ha prevaléncia de caracteristicas do estresse ocupacional ligadas &
sindrome de Burnout que pode ocorrer da pandemia ocasionada pelo virus COVID-19 em
instituicdes financeiras do noroeste do Parand, para tanto, foi realizada a pesquisa de
forma quantitativa através do instrumento de pesquisa MBI - Maslach Burnout Inventory,
em uma amostra de 38 funcionarios de institui¢des financeiras relacionando as respostas
e interpretando os resultados para encontrar possiveis solu¢des. Os resultados apontaram
altos niveis nas dimensdes de Despersonalizacdo, altos niveis de Exaustdo Emocional, e
niveis médios de Envolvimento Pessoal no Trabalho, dimensdes essas que caracterizam
a sindrome. A possivel causa que representa os altos niveis nos trabalhadores ¢ gerada da
reestruturacao do sistema financeiro e do aumento da competitividade, o que implicou
fortes ajustes na organizagdo do processo de trabalho e na estrutura dos bancos,
principalmente atualmente em tempos de pandemia. A possivel solu¢do para o retardo e
precaucdo acerca da sindrome, seria a cria¢cdo deu ambiente laboral com um equilibrio
que mantenha a satide e bem-estar dos funciondrios em constante acompanhamento e
cuidado, e relacionados a uma cobranga saudavel dos gestores.

Palavras-chave: Sindrome de Burnout. Estresse ocupacional. Virus COVID-19.
Institui¢dao Financeira.

1 INTRODUCAO

A sindrome de Burnout é uma doenca caracterizada por ser imposta nos individuos em
seu ambiente de trabalho em resposta do estresse laboral que ocorre em certas situagdes,
predominantemente nos trabalhadores que estdo em constante contato com outras
pessoas, compostas por emogoes e atitudes negativas (Gil-Monte, 2005).

Quando se diz que Burnout predomina em funciondrios que mantem constante contato
com clientes, o setor bancdrio se inclui nessa realidade, principalmente depois da
mudanga ocorrida, onde tecnologias, informatizacdo do setor, e reestruturacdo
organizacional foram implantadas, e com isso, também se renovou as exigéncias e
qualificacdes impostas (SILVA, 2009).

Com as mudangas ocorridas no setor bancario pode-se verificar que os profissionais ali
inseridos tiveram suas ocupa¢des modificadas, passando de “bancérios-atendentes” para
“bancarios-vendedores”, com exigéncias ndo mais somente no atendimento, mas também
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em vender produtos bancarios com o objetivo de bater metas impostas (JINKINGS,
2004).

Atualmente, apesar de diversas pesquisas acerca do Burnout, tem-se constado
preocupante o seu combate, pois pessoas que contraem a sindrome acabam sendo
diagnosticadas com depressdo ou somente estresse vindo do trabalho. Precisa-se
contemplar mais a fundo os sintomas para que ndo haja equivocos nos diagnosticos, uma
vez que, pode-se obter um atestado ou outros tipos de tratamento que ndo irdo resolver o
problema, podendo ate agravar a situagdo (Maslach, Schaufeli, & Leiter, 2001).

O estresse fisico e psicoldgico ja estava presente nos seres humanos desde os primoérdios
do ambiente de trabalho, atualmente isso vem se comprovando cada vez mais em diversos
segmentos do mercado, com a vinda da pandemia decorrente do Corona virus (covid-19),
acabou agravando a situacdo por diversos motivos que serd abordado nesta pesquisa.

Com a constante mudanga do mercado, tem-se observado um gradativo foco na questdo
social, emocional e fisica dos trabalhadores em momentos de gestdo humana, pois essas
questdes impactam drasticamente nos resultados e desempenhos das organizagdes, assim,
necessita-se criar um ambiente laboral com um equilibrio que mantenha as questdes
acima sob controle (OLIVEIRA et al., 2013). Com a vinda da pandemia agravou-se mais
ainda a situag@o no que se diz respeito ao estresse ocupacional.

O presente estudo tem como objetivo identificar a prevaléncia do estresse ocupacional
que caracterize ou ndo a sindrome de Burnout em funcionarios de institui¢des financeiras
apos as mudancgas ocorridas no ambiente de trabalho devido a manifestacdo da doenca
Corona virus (covid-19) pelo mundo. Com o surgimento recente da doenga Covid 19, este
estudo pode contribuir para os futuros estudos que investigam as caracteristicas de
Burnout com relagdo a Covid-19 no ambiente de trabalho, j4 que como ¢ um assunto
considerado recente até a presente data da publicacdo deste artigo, se torna necessario
realizar mais estudos acerca do assunto.

Nesse estudo usou-se a metodologia quantitativa, através do instrumento de pesquisa MBI
- Maslach Burnout Inventory, realizando interpretagdes e relagdes com os resultados
feitos em funcionarios de institui¢des financeiras do noroeste do Parana. Com essas
situacdes e os trabalhadores encarando cada vez mais problemas, faz-se necesséria a
pesquisa com relacdo a sindrome de Burnout, ampliando a compreenso sobre a sindrome
e sua associagdo com atividades do ambiente de trabalho no setor financeiro e se esta ou
nao afetando consideravelmente os trabalhadores de institui¢des financeiras do noroeste
do Parana.

2 PANDEMIA E O ESTRESSE OCUPACIONAL

A pandemia decorrente do virus covid-19 impactou drasticamente a vida das pessoas,
milhares morreram, outras milhares ficaram desempregadas, além do fato de diversas
contrairem doengas psicologicas, € ndo s6 elas como também o ambiente nas quais se
relacionavam, como o ambiente de trabalho e o social. Empresas de todo o mundo faliram
e a taxa de desemprego aumentou fortemente, as empresas que estdo ativas, tiveram que
mudar suas politicas e normas de funcionamento para a melhor adequacao possivel para
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a situag@o e também para ndo perderem lucro, com os devidos cuidados para com a saiude
de seus funcionarios, como apontou Joel Birman (2020).

Segundo Tamayo (2008), a sindrome de Burnout é caracterizada pela presenca de estresse
e sobrecarga que afeta psicologicamente e fisicamente o trabalhador que geralmente
trabalha sobre muita pressdo e com excessos nas atividades em que executa, a sindrome
¢ caracterizada por possuir trés dimensdes principais, sendo elas a Despersonaliza¢do
(DP), a Exaustdao Emocional (EE) e o Envolvimento Pessoal no Trabalho (EPT). A
Despersonalizagao (DP) se da quando o individuo apresenta falta de empatia para com o
outro, realizando comportamentos negativos e irénicos, € apesar do individuo realizar
suas fungdes dentro da organizagdo, ele realiza de forma indiferente e minimamente,
diminuindo sua produtividade (TAMAYO, 2008). A dimensdo da Exaustdo Emocional
(EE) se da pela falta de energia, mau humor, fadiga permanente ¢ minima tolerancia,
resultado dos estressores no trabalho (TAMAYO, 2008). Ja a dimensao do Envolvimento
Pessoal no Trabalho (EPT) € caracterizada pela junc¢do das outras duas dimensdes (EE e
DP), ja que, em um ambiente laboral com as duas outras dimensdes presentes, acaba-se
obtendo o sentimento de baixa realizagao profissional, fazendo com que o individuo acabe
tendo desinteresse por sua fun¢do, perdendo a importancia e consequentemente tornando-
o incompetente.

Com a doenga covid-19 surgindo no mundo, diversos foram os impactos que ela causou,
sendo as areas mais afetadas, a drea da saude, a sociedade em si e a economia dos paises,
como dito anteriormente, o ambiente de trabalho foi for¢ado a se adaptar para tratar a
situacdo da melhor forma possivel, ou seja, se torna necessario identificar se ha ou ndo a
prevaléncia do estresse ocupacional em funciondrios, ja que o fator psicologico se torna
tdo dependente de criagdo de medidas preventivas quanto da satde fisica, pois havera
cada vez mais a incidéncia de estresses fisicos e psicologicos em cima dos trabalhadores.

Sindrome de burnout é um termo estrangeiro dado a uma doenga psicoldgica que ¢
caracterizada pela exaustdo emocional e o estresse tanto fisico com psicologico,
acometido por um trabalhador em seu ambiente de trabalho, o termo Burnout foi criado
pelo psicologo norte americano Freudenberger em 1974, ele descreveu o estresse
excessivo como algo que queima e prejudica o individuo emocionalmente (assim como
seu termo em inglés propriamente dito, que se traduz Burnout como “queimar para fora”).
Suas pesquisas sobre a doenca foram um estopim para diversas outras pesquisas na area
da psicologia, assim uma das definigdes mais aceitas em seu principio foi a proposta por
Maslach e Jackson (1981), onde se era observado que essa sindrome era caracterizada
pela exaustdo emocional, baixa realizacdo profissional e despersonalizagdo, que ocorre
constantemente em trabalhadores com intensos contatos com pessoas em seu ambiente de
trabalho.

Posteriormente criaram-se outras percep¢des a cerca de Burnout, compreendida como
vigorosas exigéncias que se era imposta no trabalhador, como cumprir metas, resolugdes
de problemas, e trabalhos que afetavam diretamente a vida de outras pessoas, como a
médicos, enfermeiros e professores. Assim as caracteristicas pelas quais eram definidas
Burnout, tiveram um aumento significativo em sua abrangéncia e precisaram ser melhor
observadas, ndo se tratando agora apenas de relagdes pessoais (Maslach, Schaufeli, &
Leiter, 2001).
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Tendo em vista a sindrome de Burnout € o agravamento que se realizou decorrente da
Pandemia, as empresas precisam adquirir métodos e realizar avaliagdes periodicamente
de seus funciondrios sobre a sua realizacdo pessoal e sua satisfagdo para com o trabalho,
J& que se trata ndo somente de um aspecto social como também do desempenho da
empresa, tendo em vista que o prejuizo causado pelo mal estar fisico e psicologico dos
funcionarios € consideravel, financeiramente e até para a imagem da empresa, que podem
incorrer acdes judiciais trabalhistas (TRIGO et al., 2007).

2.1 BURNOUT E O HOMEOFFICE EM TEMPOS DE PANDEMIA

Com a necessidade de distanciamento fisico entre as pessoas, organizagdes € empresas
onde antes se via a necessidade de pessoas interagindo entre si, hoje essas mesmas
instituicdes se veem na necessidade de adaptagdo e otimizagao de suas formas de trabalho,
muitas onde a mudanca brusca e rapida ocorreu, levaram-nas a faléncia ou a queda
consideravel de lucros, mas para aquelas que se adaptaram bem ou pelo menos nao houve
grande perca de lucros, a implementa¢do do Home Office (escritério em casa) se viu em
grande parte delas. Mas essa alternativa de forma de trabalho, em que algumas empresas
adotaram tdo abruptamente sem pesquisar a fundo ou simular como seria o desempenho
do trabalhador, tanto pelo sistema que pode ser desconexo com a realidade do mesmo
perante o trabalho que ele executava, quanto a exaustdo psicoldgica que pudera ocorrer
devido a nova realidade de cobrangas mais pesadas ocasionadas pela pandemia, pode
gerar ainda mais prejuizos e mais gastos utilizados de forma ineficaz, como indagou Joel
Birman (2020).

2.2 A COBRANCA DE METAS COMO PRINCIPAL ESTIMULO DE ESTRESSE

Nesta pesquisa abordaremos a questdo da pressao colocada sobre trabalhadores de
instituicdes financeiras onde apesar de ser circunstancias diferentes de outras profissdes
como as de um medico, ainda se encontram semelhancas que podem ser vistas quanto a
pressdo colocada nos mesmos, ou seja, o que muda é que as metas impostas sobre os
trabalhadores em um institui¢do financeira ocorre de forma que a instituicdo estipula
produtos financeiros para a venda e determina que seus trabalhadores alcancem essa meta
de venda em um determinado periodo de tempo, isso gera o estresse sobre eles pois, a
cada atendimento que ha sobre clientes, essas metas se sobreponham sobre o atendimento
e o trabalhador muitas vezes se vé na obriga¢do de insistir na venda de produtos em cada
abordagem, se tornando exaustivo muitas vezes, ja que essas metas muitas das vezes sdo
incorporadas de forma abusiva (Maslach, Schaufeli, & Leiter, 2001).

Assim, o estresse ocupacional se encontra mais presente onde ha a cobranga de
metas com o contato extremo entre trabalhador e cliente, neste topico discutiremos mais
a fundo sobre o que especificamente isso significa. O contato extremo pode se encontrar
em diferentes situagdes, como por exemplo, na profissdo de médico, onde o paciente na
hora do atendimento espera que se haja um diagnostico e um tratamento adequado e
satisfatorio por parte do medico, e isso € constante e na maioria das vezes ha esse contato
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com o corpo do paciente, numa cirurgia, por exemplo, ha extrema pressdo colocada em
cima dos médicos, ja que ¢ a vida de uma pessoa em risco, se ndo houver um preparo
fisico e mental para tal situagdo, o proprio medico acaba se sobrecarregando diante dessa
circunstancia (Maslach, Schaufeli, & Leiter, 2001).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este trabalho ¢ uma pesquisa com teor quantitativo que segundo Marconi e
Lakatos (2003) tém como finalidade analisar caracteristicas de fatos ou fenomenos. Este
estudo utiliza ferramentas quantitativas a fim de coletar dados e descrever caracteristicas
de determinada populacdo a partir de amostras ndo probabilistica e por conformidade. Os
dados apresentados permitem a avaliacdo de comportamentos e atitudes dos trabalhadores
pesquisados e permite analisar aspectos e relacdes entre fatores que modificam a
percepcao dos funcionarios no que se diz respeito a qualidade de vida e sua satde no
trabalho no periodo da pandemia.

A populacdo da pesquisa abrange os funcionarios de institui¢des financeiras
localizadas no noroeste do Parana, totalizando uma amostra de 38 participantes. Para a
coleta de dados, utilizou-se o instrumento de pesquisa MBI - Maslach Burnout Inventory,
que foi proposto pelos autores Christina Maslach e Susan Jackson em 1978, avaliando
como o trabalhador age frente ao trabalho com foco nas trés dimensdes conceituais, sendo
elas a Despersonalizagdo (DP), a Exaustdo Emocional (EE) e o Envolvimento Pessoal no
Trabalho (EPT).

O questionario ¢ dividido em duas etapas, sendo que a primeira parte tem o
proposito demografico, retratando as caracteristicas e perfis dos entrevistados, através de
perguntas fechadas e de sele¢do e a segunda etapa apresenta o instrumento MBI feito com
22 questdes que utilizam a escala Likert de 0 a 7. Os dados foram organizados utilizando-
se o software Microsoft Office Excel, realizando no mesmo, a descri¢do da amostra, do
perfil dos respondentes e técnicas de analise simples, sendo elas a média e desvio-padrao.

E preciso ressaltar que cada um dos itens que compdem o MBI, sio
correspondentes as trés dimensdes da sindrome, Sendo que para a Exaustdo Emocional
(EE) existem nove itens (1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16 e 20), ja a Despersonalizacdo cinco itens
(5,10, 11, 15 e 22) e referente a Baixa realiza¢ao Pessoal oito itens (4, 7,9, 12, 17, 18,
19 21).

Ainda sobre as perguntas do MBI, ressalta-se também que o questionario foi
adaptado por Tamayo (1997), uma vez que a escala /ikert em sua versao original era de 1
a 5, e o modificou para de 1 a 7 com o proposito de se obter uma variedade maior de
critérios, e depois de adaptado o referido pesquisador o aplicou e o validou no Brasil.
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Tabela 1 — Variantes do MBI
Fatores Itens
Me sinto fadigado com relagdo ao emocional
Me sinto esgotado no final do dia quando vou para o trabalho
Me sinto cansado quando acordo e tenho que ir trabalhar
Conviver com pessoas o dia todo me requer muita energia
Exaustao Minha fun¢do na organizagdo me exausta
Emocional Me sinto inutilizado com meu trabalho
Acredito que trabalho em excesso
Me envolver no trabalho diretamente com individuos me causa
estresse
Me sinto no limite de minhas forgas
Acredito que trato algumas pessoas como se fossem objetos
Acredito ter me tornado mais insensivel perante os outros
Estou preocupado que trabalho esteja me modificando com relagdo
Despersonalizagao | as emogoes
Nao tenho interesse de fato nas pessoas que atendo
Tenho a sensacdo de que as pessoas colocam a culpa de algum modo
em mim
Consigo entender com certa destreza o sentimento das pessoas
Consigo lidar com os problemas das pessoas
Sinto que proporciono uma positividade para as pessoas através do
meu trabalho

Envolvimento . . )
Me sinto com muita energia
Pessoal no )
Trabalho Posso exercer uma atmosfera agradavel para outras pessoas

Me sinto com vitalidade depois de trabalhar com outras pessoas
Consegui varias conquistas em meu emprego

Consigo tratar bem os meus problemas com relagdo as minhas
emogoes

Fonte: MBI adaptado pelos autores.

A Sindrome de Burnout ¢ medida em niveis considerados baixos, médios e altos
e ndo com a identificagdo ou ndo de sintomas. Cada um dos fatores ¢ analisado
separadamente e seu resultado € obtido através da soma da pontuacdo da escala tipo Likert
para cada um dos fatores, ressaltando que os itens da dimensao Envolvimento Pessoal no
Trabalho (EPT) tém sua pontuagdo invertida antes da somatdria final, ja que as
afirmacdes sdo semanticamente positivas, para que assim o resultado obtido possa ser
compreensivel. Pela juncdo do nivel de cada um das trés dimensdes ¢ que o nivel de
Burnout do participante ¢ mensurado (Tabela 2), o qual pode ser observado em esta
preocupante ao encontrar-se em nivel médio em qualquer uma das dimensdes da escala,
segundo Tamayo (1997). Todos os participantes foram devidamente informados sobre os
objetivos da pesquisa e foram esclarecidos de que permaneceriam em anonimato perante
as respostas.
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Tabela 2. Parametros referentes aos niveis de Burnout em cada dimensao.

Dimensdes Baixo M¢édio | Alto
Despersonalizagio 1]-]7 7-13 114
Exaustdo Emocional 11]-17 171127 127

] 132 3239 (139
Envolvimento Pessoal no Trabalho

Fonte: Noro, 2004.

4 ANALISE DOS DADOS E DISCUCOES
4.1 CARACTERIZACAO DOS TRABALHADORES ENTREVISTADOS

As institui¢des financeiras pesquisadas, em sua maior parte foram bancos privados do
Noroeste do Parana, sendo realizado em 38 funciondrios das mesmas. Do grupo
pesquisado, 22 (57,9%) foram homens, e 16 (42,1) mulheres, demonstrando certo
equilibrio entre os géneros. Sobre o grau de instrucdo 24 (63,2%) declararam ter ensino
superior completo, 9 (23,7%) possuem pds-graduagao, 5 (13,2) possuem ensino superior
incompleto, ¢ nenhum deles declararam ter algum grau de instrugdo abaixo (ensino
médio, ensino fundamental ou sem escolaridade.). Ja a faixa etaria, encontrou-se 14
(36,8%) entre 18 e 25 anos, 16 (42,1%) que possuem entre 26 e 30 anos, 7 (18,4) entre
31 e 39 anos, e 1 (2,6%) de 50 anos ou mais, podendo-se observar que entre os
pesquisados a idade ¢ consideravelmente jovem.

Com respeito ao tempo de servico nas institui¢des financeiras, constou-se que 16 (42,1%)
trabalham mais de 5 anos, 13 (34,2%) entre 3 ¢ 5 anos ¢ 9 (23,7%) entre 1 ¢ 2 anos,
observando-se que nenhum dos entrevistados possuem menos de 1 ano de servigo.

4.2 INDICES MEDIOS DE BURNOUT ADQUIRIDOS

No geral, as médias de Burnout adquiridas para os bancarios das institui¢cdes financeiras
do Noroeste do Parand demonstraram os seguintes resultados de acordo com os
parametros citados na Tabela 2: A Despersonalizacao (DP) obteve uma média alta de 24,5
e desvio padrao de 7,7; A Exaustdo Emocional (EE) também obteve uma média alta com
pontuacao de 34,2 e um desvio padrao de 12,3; J4 o Envolvimento Pessoal no Trabalho
obteve uma média de 34,4 indicando um nivel médio e um desvio padrdo de 8,3 (Tabela
3).

Tabela 3. indices das Médias e Desvio Padrio da amostra.

Dimensoes Médias Desvio Padriao
Despersonalizagdo Alto (24,5) 7,7
Exaustdo Emocional Alto (34,2) 12,3
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_ Médio (34,4) 8,3
Envolvimento Pessoal no Trabalho

Fonte: Dados coletados

4.3 ANALISE DESCRITIVA

Em relagdo aos resultados da andlise, a Tabela 3 apresenta as médias e o desvio padrao.
Quanto as dimensoes, pode-se verificar que os bancarios apresentam um alto grau de
Despersonalizagdo (DP) e o menor nivel de desvio padrao dentre as trés dimensdes, ou
seja, as perguntas relacionadas a esta dimensao foram de menor variancia comparada com
as outras duas dimensdes; Foi observado também um alto nivel de Exaustdo Emocional
(EE), com o desvio padrdo maior dentre as trés apresentando dados mais heterogéneos
(muito variaveis); E um nivel médio de Envolvimento Pessoal no Trabalho (EPT) com
um desvio padrdo médio perante as outras dimensdes, porem, ainda sim considerado alto
devido a quantidade de respondentes (38).

Assim, a despersonalizacdo pode ser observada como uma resposta de inabilidade, as
quais o trabalhador ja ndo consegue mais gerir, passando a tratar as pessoas como objetos.
Esse ciclo procederia como um sentimento de defesa contra a exaustdo emocional, em
outras palavras, seria uma tentativa dos individuos em retomar a sua seguranga no
trabalho, o que na pratica acaba ndo sendo realizado. E um nivel médio de envolvimento
com o trabalho ¢ também um embate defensivo, quando ocasiona em um conflito de
atitudes e condugdes. Na maioria das vezes, um menor nivel de envolvimento com o
trabalho surge quando o trabalhador reconhece uma diminui¢do da qualidade do seu
trabalho e a sua realizacdo profissional estd comprometida, impactando mais justamente
aqueles trabalhadores que sdo mais apreensivos com a competéncia e, assim, mais
exigentes.

Estima-se que o resultado obtido neste estudo no setor de institui¢cdes financeiras (bancos
privados) ¢ proveniente da reestruturacdo do sistema financeiro e do aumento da
competitividade, o que implicou fortes ajustes na organizagdo do processo de trabalho e
na estrutura dos bancos (JINKINGS, 2004). As indagagdes iniciais sobre a Sindrome de
Burnout centraram-se nos profissionais cujo encargo era relacionado a area de satde e de
assisténcia para com os individuos, contudo, cada vez mais essa sindrome tem sido
pesquisada em outras a outras profissdes. De uma visao ampla, acredita-se que todas as
funcdes que envolvam profundas ou constantes interagcdes com outras pessoas, sejam eles
clientes, colegas ou pacientes, sdo caracterizadas pela exigéncia constante e a exposi¢cao
cronica dos trabalhadores promove a Sindrome Burnout (Maslach, Schaufeli, & Leiter,
2001).

Para Jinkings (2004), trabalhadores de institui¢des financeiras que nao realizam fungdes
gerenciais € os que sdo encarregados por servigos que mantem contato constante com 0s
clientes, como os de atendimento, padecem com as demandas de servicos de exceléncia,
rendimento e execucdo superior, assim, sofrendo de estresse ocupacional. A situacdo €
ainda mais exacerbada quando a economia estd em crise ou em retrocessdo, quando ha
aumento da inseguranca no trabalho e do volume de trabalho, ainda mais agravado
quando ha desrespeito e agressdes verbais partindo de clientes e ate mesmo de
companheiros de trabalho, ndo somente isso como também os fatores externos as
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instituicdes financeiras, como exemplo, a pandemia decorrente do Covid-19, onde se
aumenta a inseguranca perante ndo sO pela saide como também pelo medo do
desemprego, podendo ocorrer entdo, o estresse ocupacional e se ndo tratado corretamente,
se acomete a sindrome de Burnout. Uma vez dentro deste ciclo, o individuo inicia um
processo de revisdo de suas expectativas em relacdo a sua propria realidade comega a
sentir contrariedade e demonstra baixa satisfacdo pessoal.

Alinhado com esse pensamento, o Burnout se propaga conforme o tempo passa. Incide
inicialmente sob a forma de exaustdo emocional, entdo essa dimensdo conduz a
despersonalizacdo e mais adiante, a diminui¢do da realizacdo pessoal. Assim para um
trabalhador expor baixos niveis de realizacdo pessoal, faz-se necessario a apresentagao
de significantes niveis de despersonaliza¢do que ira induzir inevitavelmente a elevados
niveis de exaustao emocional (Maslach, Schaufeli, & Leiter, 2001).

Assim uma das possiveis solugdes para evitar e precaver a sindrome de Burnout, seria a
criagdo deu ambiente laboral com um equilibrio que mantenha a saude e bem-estar dos
funcionarios em constante acompanhamento e cuidado, e relacionados a uma cobranca
saudavel dos gestores uma vez que, como visto na pesquisa a cima os resultados de uma
ma qualidade do ambiente de trabalho e pouca preocupacgdo para com seus funcionarios,
podem acarretar em prejuizos inestimaveis para qualquer organizagdo (OLIVEIRA et al.,
2013).

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo identificar a prevaléncia ou ndo das caracteristicas
de estresse ocupacional que estdo ligadas a sindrome de Burnout em funciondrios de
institui¢des financeiras do Noroeste do Parana.

O resultado adquirido foi através do instrumento de pesquisa MBI - Maslach Burnout
Inventory. A partir desta ferramenta, observou-se a presenca de caracteristicas que ligam
diretamente a sindrome de Burnout nas instituicdes financeiras pesquisadas, sendo que
nas trés dimensdes que caracterizam a sindrome, foram encontrados os seguintes
resultados: Na Despersonaliza¢do resultou um alto indice e desvio padrdo baixo; Na
Exaustdo Emocional, identificou-se um alto nivel e desvio padrdo alto; j& no
Envolvimento Pessoal no Trabalho se encontrou um nivel médio e desvio padrao médio.

Sendo assim, compreende-se que as constantes mudancas no ambiente laboral,
acompanhado da concorréncia no mercado, tem influenciado desfavoravelmente os
métodos de trabalho nos setores de instituigdes financeiras, consequéncias da incessante
cobranga de metas em funciondrios, assim, as incansaveis imposi¢des feitas na rotina dos
funcionarios tém sido um dos agentes chave para acarretar a Sindrome de Burnout, ainda
mais em tempos de pandemia.

Diante dos resultados apresentados, faz-se necessario a atencdo redobrada do setor
bancério e financeiro a cerca das suas politicas e praticas de gestdo para que assim nao
ocorra ou reduza a incidéncia de estresse ocupacional em seus funcionarios, tendo em
vista que isso acarreta prejuizos ndo somente sociais como também financeiros para as
mesmas.
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Como sugestdo de pesquisas, tem-se a necessidade de estudos epidemiologicos, sejam
eles qualitativos ou quantitativos acerca da identificagdo e tratamento da sindrome de
Burnout, e a necessidade de adotar novas politicas e praticas de gestdo no setor financeiro
e bancario.
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ESTUDO SOBRE AS ACOES DE VENDAS DE RESTAURANTES EM TEMPOS
DE PANDEMIA DE COVID 19

LIMA, Luis Otavio de Barros de??
FILHO, Hercilio Costa?*

RESUMO

No ano de 2019, surgiu um tipo recente de Coronavirus no pais da China e que se espalhou
para o mundo todo causando uma pandemia, ocasionando restricdes em toda sociedade e
atingindo diretamente a economia de varios paises, e principalmente nas vendas do setor
alimenticio. O objetivo deste artigo foi conhecer os impactos causados pelo COVID-19
sobre as atividades de vendas nos restaurantes da cidade de Paranavai, isto frente aos
problemas relacionados as mudangas de legislagdo, comportamento e higiene que o setor
enfrentou. Para o levantamento dos dados empiricos foi utilizado o método de pesquisa
qualitativa através de um questiondrio semiestruturado, coletando entrevistas em oito
restaurantes, com seus respectivos gestores. Como resultado, foi possivel entender que
muitos estabelecimentos acabaram por aumentar a utilizagcdo do sistema delivery, ja que
no inicio da pandemia, por ndo ser possivel realizar o atendimento presencial. A avaliagdo
do material de pesquisa comprova que a pandemia teve grande impacto sobre o setor
alimenticio, de modo que, além de precisar adequar o servigo ofertado conforme os
protocolos legais de saude, houve também a necessidade de inovar para se manter ativo
no mercado.

Palavras-chave: Pandemia COVID-19; Gestdo de vendas; Restaurantes.
1 INTRODUCAO

Com o inicio da pandemia COVID-19, a sociedade vem enfrentando enormes
desafios, em que as pessoas precisam se mobilizar para cumprir as restricdes para se
manterem saudaveis. Porém, ¢ importante encontrar um meio para diminuir os efeitos
sociais e financeiros gerados no contexto atual, principalmente, em relagdo as vendas em
restaurantes durante esse periodo.

Segundo Macedo, Ornelas e Bomfim (2020), o Coronavirus trata-se de um virus
originador de infecgdes respiratorias. O primeiro caso em humanos foi confirmado em
1937. Em 31 de dezembro de 2019, um tipo recente de coronavirus foi constatado em
Wuhan, China, e a doenc¢a foi chamada Doenca do Coronavirus 2019 (COVID-19). Em
11 de margo de 2020, a OMS (Organizagdo Mundial da Saude) listou o problema como
uma pandemia.

23 Graduando do curso de Administragdo na Universidade Estadual do Parand — luis-
otavioOl@hotmail.com

24 professor mestre na Universidade Estadual do Parana — herciliohcf@gmail.com
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Raramente no passado, niveis tao altos de incerteza foram observados, visto que
a rapidez que a doenga se propagou pelo mundo, foi maior que a capacidade de gerar
progndsticos de seus efeitos.

Segundo o Instituto Brasileiro de Economia (IBRE, 2020), diversas categorias de
atividades econdmicas foram atingidas pelo Coronavirus, inclusive, restaurantes, que
tiveram que se adaptar rapidamente e buscar uma alternativa para permanecer no
mercado.

O objetivo deste artigo foi conhecer os impactos causados pela pandemia de
COVID-19 sobre as atividades de gestdo de vendas dos restaurantes da cidade de
Paranavai.  Esse estudo se mostra relevante em questdo que hé poucas andlises que
abordam o tema de vendas em relacdo ao periodo de Coronavirus. Este contetido
enriquecera a literatura, bem como trazer uma certa reflexao sobre os métodos praticados
por restaurantes em meio ao confronto dado pelas restrigdes causadas pela pandemia.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

O estudo aborda os assuntos da doenga do Coronavirus e suas restrigdes sociais,
econdmicas e legais, os quais apresentam, desde o inicio do contagio no Brasil, quais
foram as medidas tomadas desde o primeiro caso, até a conclusdo deste estudo.

No Brasil, desde o primeiro caso confirmado, em 26 de fevereiro, outros 22,1
milhdes de casos foram registrados e, até¢ 26 de novembro de 2021, 614 mil mortes foram
confirmadas no pais. Fatos comprovam que as restricdes sociais sdo a medida mais
amplamente adotada pelas autoridades e a mais eficaz para prevenir a disseminagdo de
doengas e diminuir a contamina¢do do Coronavirus. (GARCIA E DUARTE, 2020).

E apresentado também as informacgdes sobre gerenciamento de crise, onde ¢
explicado como a empresa deve funcionar e reagir durante esse momento no mercado,
em que muitas instituicdes acabam fechando durante esse periodo, € como outras se
adaptaram durante esse tempo. Perante os efeitos ocasionados pela pandemia, o cliente
ira realizar uma pesquisa melhor no que ele julga essencial, limitando financeiramente o
pagamento de potenciais dividas atrasadas, ou contas domésticas que exibiram aumento,
como conta de agua e luz. Naqueles periodos em que o comércio falha em atender as
expectativas das instituigdes, planos de ‘marketing’ proativas sdo necessarias para que
possam ser sustentadas durante longos e turbulentos periodos de crise e proporcionam
lucros corporativos em vez de resultados negativos. (KOTLER E CASLIONE, 2009).

No processo de vendas, sdo apresentados planos estratégicos de vendas, tipo
modos de fidelizar o cliente, e como aumentar as suas negociagdes. Ao planejar uma
estratégia de vendas, os atributos do gerenciamento sdo necessarios para orientar todo o
processo, considerando os elementos agregados na tomada de decisdo sobre os rumos que
a gerenciamento tomara durante o planejamento. E para uma gestdo de vendas eficaz, é
necessario: formular planos de vendas, analisar o potencial de mercado, calcular o
potencial de negociacdo da empresa, calcular as previsdes de ganhose preparar
orcamentos de produtos. O gerenciamento de relacionamento com o cliente busca
identificar e compreender as necessidades dos clientes, prevé-los e fideliza-los,
satisfazendo-os, contribuindo assim para a rentabilidade da empresa.
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2.1 PANDEMIA DE COVID-19 E SUAS RESTRICOES SOCIAIS, ECONOMICAS
E LEGAIS

A doenga (Coronavirus) de 2019, COVID-19 (Coronavirus Disease 2019) foi
reconhecido pela OMS em 11 de marg¢o de 2020.

Segundo Wilder e Freedman (2020), uma questdo epidemiologica importante
envolve a alta infecciosidade do SARS-CoV-2 (Severe Acute Respiratory Syndrome
Coronavirus 2), o agente causador da COVID-19, e sua velocidade de transmissdo pode
variar entre 1,6 a 4,1. A alta infectividade do Coronavirus ¢ a falta de uma vacina contra
a doenca aumentaram exponencialmente a quantidade de casos.

Segundo Goldim (2020), a caréncia de medidas especificas de prevencdo ou
tratamento para COVID-19, ligado a sua rapida disseminac¢ao e contaminagao, fez com
que a OMS aconselha-se aos governos adotarem intervengdes ndo farmacéuticas (INF),
que incluem medidas em escala pessoal (lavagem das maos, uso de méscara e restri¢cdes
sociais), ambiente (limpeza convencional da 4rea e superficies) e comunidades (restringir
ou proibir o funcionamento de colégios e faculdades, espagos de convivéncia da
comunidade, transporte publico e outros espagos potencialmente lotados). Entre eles, as
restrigdes sociais que sdo particularmente proeminentes.

No Brasil, os estados e municipios tomaram uma série de medidas como o
fechamento de escolas e negocios ndo essenciais. Os trabalhadores foram instruidos a
realizar atividades em casa, o chamado homeoffice. Em alguns estados e cidades, houve
o fechamento das fronteiras por ordem das Autoridades publicas locais, emanando até um
bloqueio total que penalizava institui¢des e individuos que ndo cumprissem os
regulamentos.

De acordo com Wilder e Freedman (2020), fatos comprovam que as restrigdes
sociais sdo as medidas mais amplamente adotada pelas Autoridades a mais eficaz para
prevenir a disseminacdo de doengas. Geralmente, o impacto clinico e comportamental
desta obriga¢do gerou uma mudanca no estilo de vida, podendo prejudicar a satide mental
dos cidadaos.

Os autores Garcia e Duarte (2020), afirmam que a mudanga no estilo de vida, com
as restrigdes sociais podem causar uma diminui¢do significativa no nivel de atividade
fisica moderada e aumentar a duracdo do comportamento sedentario. Nos Estados
Unidos, um aumento nos habitos de televisdo ¢ Internet dos adultos foi observado no
decorrer da pandemia. Resultados semelhantes foram encontrados na Italia e na Espanha,
que participaram de transmissdes ao vivo através de redes sociais € aumentaram a
instalacdo de aplicativos de programas de TV.

Segundo Goldim (2020), outro problema ¢ a mudanca nos habitos alimentares no
inicio da pandemia, as pessoas aumentaram as compras nos supermercados, € estocaram
alimentos ultra processados e de alto valor energético, como batata frita, pipoca, chocolate
e sorvete. Além disso, estudos demonstraram que durante o tempo de quarentena a
ingestao de alcool e o tabaco aumentaram.

De acordo com Garcia e Duarte (2020), a adogdo bem-sucedida de restrigdes
sociais como medida de satde coletiva tem apresentado beneficios comprovados na
diminui¢do da escala de transmissdo do Coronavirus, porém, os efeitos negativos
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associados a tais restricdes podem ter impacto na satide de médio e longo prazo. Portanto,
as acdes de saude coletiva também devem minimizar os efeitos adversos das restri¢cdes
sociais de longo prazo.

2.2 GESTAO DE CRISE

Para Kotler e Caslione (2009), as empresas podem reagir de diversas formas
durante uma circunstancia de desequilibrio econdmico. Algumas empresas sdo forcadas
a fechar, ja outras precisam se adaptar e remodelar seu rendimento de produgdo devido a
menor demanda do lado dos consumidores, fazendo algumas organizagdes a reduzirem
seu numero de contratados para se permanecerem no mercado. Por conta das variacdes
no setor, as institui¢des precisam reagir através de parametros adequados para acertar sua
posicao no meio empresarial da mesma maneira que seus consumidores se adaptam a uma
nova forma de consumo.

Segundo Marinho (2016), durante o tempo de crise estudado nesse artigo, os
compradores, em certa propor¢ao perderam sua renda, de forma que alguns perderam o
seu trabalho, outros perderam o seu empreendimento em razdo de faléncia, e também
devido ao aumento do preco dos produtos através da inflagdo, diminuindo o poder de
compra dessas pessoas. Nesse momento o principal reflexo dado ao cliente € o de diminuir
e cortar gastos, escolhendo itens e servigos mais baratos. Os cortes da lista do cliente, sdo
aqueles que chamamos supérfluo, aquele produto que ndo fard falta, que pode ser
dispensavel para sua sobrevivéncia nesse periodo. Esses itens supérfluos podem variar
desde a compra de um sapato novo, ou desnecessario. Em alguns momentos, o cliente
acredita até que a necessidade pode ser algo supérfluo.

Para Shinyashiki (2006), em relagdo ao comportamento do cliente, as entidades
adotaram novas praticas. As mais vistas e utilizadas pelas organiza¢des em periodos de
crise, sdo primeiramente o corte de despesas, a reducao na produc¢do, e a diminuicao dos
investimentos, € a entrada nos mercados exteriores.

De acordo com Marinho (2016), perante os efeitos ocasionados pela pandemia, o
cliente ird efetuar uma pesquisa melhor no que ele julga essencial, limitando
financeiramente o pagamento de potenciais dividas atrasadas, ou contas domésticas que
exibiram aumento, como conta de dgua e energia. O consumidor ndo agira por ansia na
hora de adquirir, se atentando a utilizacdo do cartdo de crédito, além de reprimir longas
parcelas, pois as empresas buscam planos com interesse em atrair o cliente.

Para Kotler e Caslione (2009), permanece com sucesso no comércio, as
instituicdes que utilizam uma estratégia proativa, desconsiderando o meio externo
oscilante, para que a estratégia da empresa consiga protegé-la em suas fraquezas
e permitindo que ela se beneficie das oportunidades apresentadas no periodo.

Conforme Cupman (2009), a sobrevivéncia e estabilidade de uma empresa em um
circulo econdmico inadequado precisa de um bom e eficaz projeto de ‘marketing’. Os
profissionais dessa area precisam ser inovadores e buscar coletar as informagdes mais
importantes para criar uma ferramenta eficiente. Esse modelo de planejamento possibilita
que as empresas se mantenham presentes no mercado e se desenvolvam para ter uma
vantagem competitiva e permanecer mesmo com um periodo desfavoravel.
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Kotler (2000) acredita que a flutuacdo do ambiente de negdcios afeta diretamente
o comportamento da organizag¢do levando a empresa a adotar medidas como corte de
custos de ‘marketing’, orgamentos e criacdo de novos produtos, resultando na queda das
condi¢des operacionais.

Para o autor, a empresa utiliza de suas proprias vantagens no curto periodo para
colocar no roteiro o seu possivel restabelecimento durante a crise. A diminui¢do dos
custos nesses segmentos de mercado deixara uma lacuna promissora para que oOS
concorrentes possam promover novos itens e servicos, possuindo assim mais
oportunidades de conquistar a participa¢ao no mercado.

Ainda segundo o autor, ha trés graves erros que as entidades devem evitar em
periodos de crise econdmica. A primeira ¢ expandir para atrair novos consumidores sem
a necessidade de certificar o funcionamento da sua base. A segunda ¢ a reducao no setor
de ‘marketing’, que reconhece os concorrentes em potenciais, € agressivos no mercado.
Evitando o corte no or¢amento, a empresa tera oportunidade de conquistar novos clientes
em potencial. E a ultima € ignorar os fatos 6bvios.

De acordo com Marinho (2006), sdo nessas épocas em que 0 comércio nao
responde as expectativas das organizagdes, onde ha uma exatiddo nos planos de
‘marketing’ capazes de se manter durantes os longos momentos turbulentos de uma crise,
€ que promovam as empresas os rendimentos, em vez de resultados negativos.

Segundo Kotler (2000), no periodo de retragdo econdmica, ¢ importante saber se
houve alguma mudanca no modo de vender, nas taticas aplicadas e, em especial, nos
quatro principais componentes do 'mix' de ‘marketing’. Geralmente, a ideia dos autores ¢é
apontar as empresas que elas devem se retirar dos ambientes de negdcios onde ndo sdo os
atores principais e diretos.

2.3 PROCESSO DE VENDAS

O gerenciamento de vendas efetua a parte do plano estratégico, onde as estratégias de
negocios, os atributos do gerenciamento de vendas sdo necessarios para orientar todo o
processo de planejamento, considerando os elementos agregados na tomada de decisdo
sobre os rumos que a gestdo seguird durante o processo.

Segundo Las Casas (2005), o foco na fidelizagdo do cliente criou recursos nas estratégias
de ‘marketing’, principalmente na area de relacionamento entre o cliente e a empresa.
Dessa forma, a empresa tem maior possibilidade de sustentabilidade econdmica,
tornando-se permanente em seu mercado de atuacdo. A elaboracdo do gerenciamento de
vendas significa decidir com antecedéncia o que deve ser realizado, e constituir a primeira
etapa do processo administrativo.

De acordo com Kotler e Armstrong (1993), em relagdo ao gerenciamento de vendas com
foco na fidelizagdo do cliente, a maioria das empresas estd abandonando o ‘marketing’
de transagdo com a énfase na finalizagdo das vendas. Agora, eles estdo praticando o
‘marketing’ de relacionamento, que enfatiza a manuten¢ao de relacionamentos lucrativos
e duradouros por meio da criacdo de valor e excelente satisfacdao do cliente.

Segundo os autores, com o advento da globalizagdo, as empresas brasileiras continuam
enfrentando a concorréncia (inter)nacional. Diante disso, o papel do gerenciamento de

XIII SEEAD - SEMANA DE ESTUDOS EM ADMINISTRACAO — DEZEMBRO 2021
UNIVERSIDADE ESTADUAL DO PARANA - CAMPUS PARANAVAI



XIII SeeAD UNESPAR - Universidade Estadual do Parana

C:E.i.'?' pDUS Paranavai
Semana de Estudos e ' :

em Administracao ISSN 2178-5007

zembro de

vendas torna-se crucial, pois os vendedores estdo em constante contato com o mercado e
sempre atualizam as informagdes necessarias para negociagao.

Ainda conforme os autores, a relacdo na manutengdo do cliente mediante estratégias de
gerenciamento de relacionamento menciona o esfor¢o da empresa em reter clientes
importantes. Eles explicaram que os clientes satisfeitos se tornardo leais e atrairdo outros
clientes para compartilhar sua boa experiéncia com um determinado produto ou empresa.
Por isso, segundo o autor, a empresa sempre teve como foco agradar os clientes,
oferecendo mais do que eles prometem e, assim, construindo relacionamentos
duradouros.

Para Las Casas (2005), esses elementos nos permitem pensar a gerenciamento de vendas
globalmente a partir do conhecimento dos ambientes interno e externo que fazem parte
do ambiente de negdcios.

De acordo com Kotler e Armstrong (2007), o plano estratégico de vendas, o conceito
formulado em ‘marketing’ de relacionamento esta relacionado ao desenvolvimento de um
plano de vendas eficaz, e serve como proposta para o crescimento continuo das
negociacdes do marketshare.

Para Greenberg (2001), ¢ muito importante estratégia de vendas. A implementagdo de
uma estrutura focada no gerenciamento do relacionamento com o cliente — incluindo
‘software’ de computador — ajuda a empresa a aumentar a fidelidade do cliente,
consegue atrair novos clientes igualmente satisfeitos e leais. Uma das estratégias das
empresas, mudou a sua forma de se comunicar com os clientes através de meios
eletronicos, realizando as suas entregas através do sistema de entrega.

Para Oliveira (2000), o CRM (Customer Relationship Management — Gerenciamento de
Relacionamento com o Cliente) ndo terd sucesso sem a tecnologia, mas ndo se trata de
uma simples questdo de implementa¢do de tecnologia. Segundo o autor, a empresa deve
ter consciéncia, participagdo e compreensao da filosofia de gerenciamento, para que a
estratégia baseada no conceito de CRM tenha sucesso. Como parte integrante do plano
estratégico de vendas, o CRM tem trés partes basicas: operagdo, analise e colaboracao.

De acordo com Greenberg (2001), na area de operagdo, o CRM integra aplicagdes de base
a relagdo entre o cliente e a empresa, para o que envolve processos de negocio e técnicas
que visam melhorar a eficiéncia do dia-a-dia. No que tange a andlise, a inteligéncia ¢é
agregada a solucdo de CRM, utilizando ferramentas analiticas para que a empresa saiba
quais clientes sdo valiosos. Ja em relacdo a colaboragdo, hd uma integracdo entre CRM
operacional e analitico, buscando adquirir valor a partir do conhecimento gerado pelo
contato entre o cliente e a empresa.

Segundo Oliveira (2000), nota-se que no CRM, como um dos principais aspectos do plano
estratégico de vendas, agrega uma vantagem competitiva a empresa, enquanto permite
que estratégias especificas sejam aplicadas a clientes especificos e suas necessidades
especificas mediante do entendimento das particularidades dos clientes.

Para Peppers e Rogers (2001), o uso desse método, ajuda a identificar e estabelecer um
bom relacionamento com os clientes e entendé-los de forma ampla, incluindo suas
caracteristicas e historico de compras. Diferenciagdo significa tratar os clientes
diferenciadamente, o que ajuda a empresa a classifica-los como clientes de maior valor
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— compradores leais e lucrativos; consumidores em potencial maior — tém potencial de
compra, mas a empresa ¢ muito menos utilizada — e compradores abaixo de zero —
geram menos receita do que custos alocados.

3 METODO

Esse estudo consiste em uma pesquisa com carater descritivo buscando apresentar
a realidade dos estabelecimentos durante o periodo em estudado, com caracteristicas de
dados qualitativos, utilizando um questionario semiestruturado, com o intervalo de
recolhimento de informagdes aconteceu no segundo semestre de 2021, aplicado no
segmento de restaurantes.

De acordo com Gil (1999) o principal objetivo da pesquisa descritiva ¢ uma
descrigdo das caracteristicas de uma determinada populacdo ou fendomeno, ou
estabelecida relagdes entre varidveis. Apresenta o uso de técnicas padronizadas no
recolhimento de informagoes.

O estudo foi realizado através de um processo que compreende varias etapas,
desde a pergunta até a apresentacdo e discussdo dos resultados. As descobertas, por sua
natureza, categorizam a pesquisa aplicada para investigar em situagdes especificas,
usando a teoria e o conhecimento para resolver os problemas contidos neste artigo.

Os dados foram coletados em 8 restaurantes da cidade de Paranavai/PR,
entrevistando 8 gestores, um de cada restaurante, e por meio deste recolhimento de dados
as respostas foram analisadas, comparadas e extraida a esséncia para se criar o texto da
analise de resultados. O periodo de recolhimento das informagdes foi de 20 de novembro
de 2021, até 23 de novembro de 2021 com caracteristica transversal.

Para Gongalves e Meirelles (2004), o método qualitativo ¢ o mais adequado no
levantamento dos valores, atitudes e motivagdes publicas, pois nesta pesquisa, o método
qualitativo, aborda uma rela¢do entre o mundo real e o individuo, fornecendo a andlise
das informagdes com mais detalhes e apresentando resultados sem usar técnicas e
métodos estatisticos. O ambiente natural ¢ fonte de estudos para pesquisadores coletar
dados e conduzir analises indutivas.

Segundo Nicolescu (1999), ¢ um estudo de corte, porém, em um estudo
transversal, todas as medidas sdo realizadas em um “momento”, portanto, ndo existe um
periodo de acompanhamento do individuo. Para realizar um estudo transversal, o
pesquisador deve primeiro definir a pergunta a ser respondida, em seguida definir a
populacdo a ser estudada e o método de selecdo das amostras, e por fim definem o
fendmeno a ser estudado e as variaveis de interesse no método de medicao.

Dado ao tempo de recolhimento das informagdes que foi de novembro de 2021, a
23 de novembro de 2021 o instrumento de coleta foi um questionario semiestruturado
com perguntas referente ao periodo de pandemia buscando saber o cenario pré e pos
pandemia. A andlise dos dados serd obtida por meio da comparagdo de cada resposta
proferida por cada entrevistado sobre as perguntas do formulério, obtendo um cenario
geral de cada questao pesquisada.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS
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Esse estudo abordou restaurantes que funcionam apenas durante o dia, onde sdo
feitas refei¢des de comida brasileira caseira, em que os clientes tém a op¢ao de almocgar
no local, e também a op¢ao de marmita pelo sistema delivery.

Conforme as respostas dos gestores foi possivel identificar quais foram as dificuldades,
adaptacdes e solugdes encontradas para se manterem ativas durante o periodo e quais sdo
as expectativas de futuro para o setor pos, pandemia.

Sobre a caracterizag@o dos restaurantes pesquisados em Paranavai, havia seis restaurantes
que ja trabalhavam com entrega antes da pandemia, sendo todos eles de comida caseira.
Apos a chegada da pandemia o que auxiliou a redugdo dos impactos foi as entregas em
domicilio.

Conforme a pesquisa, a maioria dos restaurantes ja funcionava antes do
Coronavirus. Apenas um dos estabelecimentos foi inaugurado durante esse periodo.
Salienta-se que o tnico momento em que eles permaneceram fechados foi no inicio da
pandemia, quando fora feito decreto do governo estadual impedindo bares e restaurantes,
bem como outros ramos do comércio de abrirem as portas.

Outra questdo foram as mudancas restritivas no estabelecimento, as quais
podemos destacar a alteragdo no espago, com distanciamento de 1,5 m entre uma pessoa
e outra; a diminui¢do da capacidade de atendimento ao publico; uso de mascaras no
ambiente; e o uso de luvas na hora de pegar os alimentos. Houve mudangas durante a
preparacao dos alimentos, onde os funcionarios utilizaram méscaras. (Decreto 4230 — 16
de marco de 2020)

Uma das principais mudangas observada na rotina da empresa, ¢ em relagdo a
alteracdo no horario de funcionamento, visto que passaram a trabalhar menos horas do
que antes da pandemia. Alguns fizeram rodizio de funciondrios, passaram a ter o héabito
utilizar o dlcool em gel com mais frequéncia.

Dada a flexibilidade do espacamento social e a expectativa de restauragdo dos
servigos, um dos obstaculos dos restaurantes de atendimento ao publico ¢ adequar-se aos
padrdes estabelecidos pelos orgdos fiscalizadores. Essas organizagdes determinam ou
propdem normas técnicas a serem adotadas para escapar a contaminagdo por COVID-19
em restaurantes.

As medidas foram unanimes em todos os restaurantes de Paranavai e estdo
relacionadas a organiza¢do do ambiente, onde as mesas tiveram uma distancia maior entre
uma e outra, causando a diminui¢do do atendimento ao publico, e o uso de tapetes com
produtos de limpeza na entrada do estabelecimento, e manter o ambiente bem ventilado,
além de fornecer aos clientes e colaboradores, alcool gel 70%.

Também foi recomendado colocar pratos e talheres limpos em sacos de papel,
para restaurante, ou sobre a mesa, no caso de restaurantes a /a carte. Antes de manusear
utensilios limpos, os funcionarios devem sempre lavar bem as maos. Na retirada de
talheres e demais objetos sujos, os funcionarios devem usar luvas descartaveis.

Segundo os entrevistados, a grande mudanca em relagao ao periodo pré-pandemia
e durante, foi a queda de 58% nas vendas, caindo para mais da metade do faturamento de
um periodo para o outro, e com isso, a maioria dos estabelecimentos em média precisou
demitir metade de seus funcionarios, para enxugar seus custos € se manter ativos.
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Um avanco para os estabelecimentos foi a utilizagdo do sistema de entrega, onde
grande parte de seus clientes comecaram a utilizar por ser algo mais pratico, e nao ter
contato com outras pessoas na pandemia, tendo como principal meio para receberem os
pedidos o uso WhatsApp.

Entre as empresas entrevistadas em Paranavai, existe apenas uma empresa que
ndo utiliza o sistema de entrega e s6 utiliza 0 método de fazer as refei¢des para que os
clientes retirem o pedido diretamente no restaurante.

Segundo os entrevistados, a busca dos clientes em seu restaurante se da pela
qualidade dos alimentos, o cuidado na preparagcdo, um ambiente agradavel e tranquilo,
além de um preco acessivel, e bom atendimento. Segundo eles, esses itens sdo pilares
para conquistar um cliente.

Os entrevistados apontaram que os novos ajustes nos servicos dos restaurantes
visaram a sobrevivéncia dos estabelecimentos em tempos de crise. Portanto, as empresas
mantiveram despesas fixas, como remunera¢ao dos funciondrios, aluguel, e otimizaram
seus outros custos varidveis. O ambiente atual incentiva o reconhecimento de novos
conceitos revolucionarios, para que o gestor tenha um pensamento gerencial diferente, do
que era antes da pandemia, buscando solu¢des e formas de trabalhar otimizando o tempo
e o trabalho no restaurante.

Para minimizar custos eles procuraram reduzir o uso de recursos como a agua,
energia elétrica e matérias-primas foram controlados. Utilizaram programas com
dispositivos para controlar o uso de 4gua reguladores, torneiras automaticas, e de energia
o uso sensores de presenca, lampadas mais economicas, até instalando placas de energia
solar para ajudar diminuir os gastos no estabelecimento.

No combate ao desperdicio de alimentos foi realizado um calculo bésico para
preparacao dos alimentos, onde cada dia ¢ efetuado uma quantidade média pratos, e
geralmente, as percas se da pelas sobras nos pratos dos clientes uma vez que o conteudo
¢ superior que a demanda alimentar do cliente. Nesse sentido, como alternativa para
reduzir esse desperdicio, destaca-se a necessidade de planejar adequadamente os
cardapios e as refeigdes.

Grande parte dos entrevistados acredita que futuramente o mercado voltard a
crescer, mas a questdo principal se da pelo tempo que ira levar para que as vendas € o
faturamento voltem a ser como eram antes da pandemia, em quanto outros ainda ndo
conseguem ver uma melhora tdo proxima e nada voltara a ser como era.

Devido ao grande nimero de opgdes de restaurantes, os clientes passaram a buscar
lugares diferentes para pedir seus alimentos, pedindo em outros estabelecimentos que nao
era de seu costume ou conhecimento, € que passaram a conhecer devido a entrada dos
mesmo em aplicativos de delivery, usando como base a avaliacdo de outros usudrios, ou
escolhendo apenas pelo prego, o bonus do aplicativo, como, por exemplo, tendo o frete
do pedido gratis.

A pandemia fez com que os estabelecimentos procurassem novas formas de
funcionamento, levando os gestores a pensar de maneira inovadora para encontrar
solugdes que permitissem o funcionamento dos negdcios durante este periodo dificil,
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mudando o seu pensamento em relacdo a producdo de alimentos, servigos de entrega, de
consumo e gastos que antes as empresas nao davam tanta atengao.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste artigo foi conhecer os impactos causados pela pandemia de COVID-19
sobre as atividades de gerenciamento de vendas dos restaurantes da cidade de Paranavali,
alcangado através de entrevistas com os gestores de cada estabelecimento. Buscou-se
saber quais foram as dificuldades que tiveram durante esse periodo, observando o que foi
alterado pela pandemia, o modo de trabalho dos funcionarios, onde eles tinham mais
flexibilidade em seu ambiente, trabalhando por um tempo maior, e passaram trabalharem
de maneira mais rigida, controlando os gastos e desperdicios.

A pesquisa com molde qualitativo obteve as opinides dos gestores, mas para tracar um
melhor perfil pode ser elaborada uma nova pesquisa com método quantitativo para
realmente descobrir os impactos dos assuntos propostos a serem discutidos, de modo que
pudessem ser melhor compreendidos.

Pode ser verificado que as principais alteragdes que houveram sobre o funcionamento dos
restaurantes foram em relagdo aos espacgos, e na reducio da queda de vendas, pois, com
essa mudanga de habitos, muitas pessoas nao tinham o costume de pedir alimentos em
casa, ja consumiam diretamente no restaurante. E por conta do grande nimero de opcdes
para pedir, muitos clientes acabavam pedindo comida em outros restaurantes, ao invés de
ir sempre naquele que era mais préximo, ou de sua confianca.

Nota-se que a grande ideia dos estabelecimentos foi comecar a fazer entrega de seus
produtos na casa dos clientes, ja que no inicio as pessoas estavam com medo de sair de
casa. Algumas empresas passaram a contratar por didria, entregadores para levar as
encomendas até a residéncia dos clientes gerando emprego durante esse periodo, pois
grande parte dos pedidos chegavam através de aplicativo.

Conclui-se que as adaptagdes feitas no mercado permitiram que os gestores procurassem
por novas alternativas para driblar os efeitos da pandemia, utilizando sistema de entrega,
descobrindo novos meios de receber pedidos sem ser pelo telefone, e que corte de gastos
muitas vezes desnecessarios, pode deixar o dinheiro na caixa, e ajudar a equilibrar as
contas durante esse periodo de pandemia.

As dificuldades encontradas na pesquisa foram em relacdo a horarios, pois por estarem
em horarios reduzidos, as entrevistas s6 poderiam ser feitas antes ou depois do horério de
funcionamento. E deixado como recomendagio a aplicagdo de um novo estudo ao
possivel término da pandemia e das medidas restritivas para verificar o que permaneceu
de mudangas e o que voltou a ser como antes.
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ANEXO 1

1 - Sua empresa funcionou antes e durante a pandemia? Como foi esse funcionamento?

2 — Caso tenha sido fechado, quais foram as mudangas implementados no restaurante
em relacdo aos decretos que permitiram a volta do funcionamento?

3 — Quais foram as mudancas que foram feitas durante a preparacdo dos alimentos?

4 - A empresa fez alguma modificacdo nos espagos para receber a volta do publico
presencialmente?

5 — Quais foram as principais mudangas na rotina da empresa?

6 - Como se configurou as vendas antes e depois da pandemia? Houve alguma
mudancga?

7 - A empresa utiliza sistema delivery? Quais sdo os meios de venda (aplicativo, site,
via telefone).

8 — Na sua visdo, o que fazem os clientes realizarem o pedido no seu restaurante?

9 - Houve alguma demissao ou contratagdo de funciondrios durante esse periodo?

10 - Vocé recebeu algum auxilio do governo?

11 - Como o seu negocio esta sendo afetado pelo coronavirus em termos de faturamento
mensal, em relagdo antes da pandemia?

11 - Houve alguma medida tomada para reducdo dos custos? (energia elétrica, dgua)

12 - Hoje como funciona a producdo de alimentos na busca de diminuir o desperdicio e
aumentar a eficiéncia?

13 - Na sua visdo, como serd o futuro pds pandemia para o setor de restaurantes e bares?
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A IMPORTANCIA DO MIX DE MARKETING E DE COMUNICACAO NO
PROCESSO DE VENDAS

Maria Eduarda da Silva Dionisio 2
Onivaldo Izidoro Pereira 2¢

RESUMO

Com a concorréncia fazendo parte de todos os segmentos, ¢ fundamental que as empresas
busquem estratégias para que obtenham melhores resultados na promocgao de vendas. O
presente estudo aborda sobre os 4 P’s do mix de marketing, ou seja, produto, prego, praga
e promoc¢ao, ¢ também as ferramentas do mix de comunicacdo, que atualmente sdo
fundamentais, pois por meio deles tém se alcangado grande eficiéncia na conquista de
clientes, amplia¢do das vendas e dos negocios de uma empresa. A pesquisa trata-se de
um estudo bibliografico, onde por meio de referéncias tedricas dos temas abordados
procurou-se demonstrar as varias ferramentas que constituem o marketing e a importancia
de cada uma delas no processo de persuasdo e producdo de estimulo para as compras,
destacando o papel de cada uma, seus objetivos e conquistas. Através da pesquisa
concluiu-se que o mix de marketing aliado as ferramentas do mix de comunicagio ¢
essencial para que as empresas consigam alcangar seus objetivos nas vendas.

Palavras-chave: Vendas. Mix de Marketing. 4P’s. Comunicagao.

1 INTRODUCAO

A presente pesquisa traz um diagndéstico da area de Marketing, mais
especificamente relacionado ao processo de vendas e distribuicao de produtos. Por isso,
serdo abordadas as ferramentas do Mix de Marketing 4P’s, ou seja, produto, preco, praca
(ou ponto de venda) e promogao, e do Mix de Comunicagao.

A prética de compra e venda faz parte da civilizagdo hd muito tempo, nas antigas
civilizagdes segundo Couto (2001), “para vender, esses povos ja langavam mao de varias
formas de promocgao, tais como a utilizag¢do de cartazes, degustacdes, artificios sonoros e
exposicdes de seus produtos em locais de grande movimento”.

Ainda de acordo com o mesmo autor, hoje em dia, apesar de muitas empresas
utilizarem o merchandising com a mesma visao e finalidade dos antigos mercadores, essas
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técnicas sairam do empirismo e do improviso e passaram a ser estudadas dentro do
contexto geral do marketing.

Diante disso, o problema a ser resolvido € como as empresas podem utilizar as
ferramentas do Mix de Marketing para aumentar suas vendas?

O objetivo geral do estudo ¢ diagnosticar a importancia da utilizagdo das
ferramentas do Mix de Marketing no processo de vendas e distribui¢cao de produtos e os
objetivos especificos sdo: apresentar os conceitos de marketing por meio da Otica de
alguns autores; conceituar as ferramentas do Mix de Marketing e do Mix de comunicagao;
demonstrar como o preco influencia o cliente no processo de vendas.

O que justifica este trabalho estd diretamente ligado ao momento em que o
mercado atual se encontra, sabe-se que muitas empresas estdo passando por momentos
dificeis, em razdo disso, tem que buscar alternativas para manter-se no mercado e se
fortalecer.

Para isso, muitas delas tém se valido do marketing, de acordo com Kotler (2000,
p.33), “o marketing atualmente ¢ uma valéncia fundamental que as empresas dispdem
para aumentar sua atratividade e notoriedade junto dos seus potenciais clientes”.

A pesquisa tem como procedimento metodoldgico a revisdo bibliografica, onde
buscou-se em diversas fontes materiais relevantes sobre o tema.

O estudo esta dividido da seguinte forma: a primeira se¢do traz alguns conceitos
de marketing, na segunda se¢do ¢ explicitado as ferramentas do Mix de Marketing, em
seguida ¢ apresentado como o preco influencia no processo de vendas, e na ultima se¢ao
explana-se sobre a importancia do mix de comunicacao, em especial a propaganda como
uma forma de influenciar o cliente na hora da compra.

Por fim, espera-se que as discussdes tratadas nesta pesquisa sirvam para auxiliar
as empresas que utilizam o marketing diariamente na busca para aumentar suas vendas.

2 OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GERAL

Diagnosticar a importancia da utilizagdo das ferramentas do Mix de Marketing no
processo de vendas e distribui¢ao de produtos.

2.2. OJETIVOS ESPECIFICOS
2.2.1 Apresentar os conceitos de marketing por meio da 6tica de alguns autores;
2.2.2 Conceituar as ferramentas do Mix de Marketing e do Mix de comunicagao;

2.2.3 Demonstrar como o preco influencia o cliente no processo de vendas.

3 APORTE TEORICO
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3.1 MARKETING E SEUS CONCEITOS

Marketing ¢ uma palavra inglesa que tem como origem a palavra mercado.
Durante a Revolugao industrial os industriais tiveram a necessidade de estudar o mercado,
j& que este passou de um mercado de vendedores para um mercado de compradores.
Entretanto, o conceito do termo marketing estd um pouco distante de sua palavra de
origem, ja que sua area de abrangéncia ¢ bem grande.

Os conceitos de marketing sdo muitos, entretanto uma das primeiras defini¢des para o
termo foi utilizado em 1960 pela American Marketing Association (AMA) que colocava
o marketing como: “o desempenho das atividades de negocios que dirigem o fluxo de
bens e servigos do produtor ao consumidor ou utilizador” (AMA, 1980, apud COBRA,
1997, p. 27).

Para Massi (2009, p.31), “o marketing também pode ser visto como um conjunto
de acdes que permite a uma empresa posicionar marcas, produtos e servicos e gerar
desejos e necessidades em seus consumidores”.

Conforme Aguiar (2009, p.14), “o marketing atualmente ¢ uma valéncia fundamental que
as empresas dispdem para aumentar sua atratividade e notoriedade junto dos seus
potenciais clientes”.

E segundo Kotler,

J4

Marketing ndo ¢ a arte de descobrir maneiras inteligentes de
descartar-se do que foi produzido. Marketing ¢ a arte de criar
valor genuino para os clientes. E a arte de ajudar os clientes a
tornarem-se ainda melhores. As palavras chave dos profissionais
de marketing sdo qualidade, servigos e valor (KOTLER, 2003,

pll)

Apesar dos diferentes conceitos de marketing, todos eles estdo diretamente ligados
aos clientes, tanto que o marketing tem como dois objetivos principais: atrair novos
clientes, prometendo lhes valor superior e mantendo-os como clientes, proporcionando-
lhes satisfacao.

Todas as estratégias e planos de marketing sdo voltados para os clientes, pois as
empresas bem sucedidas que se utilizam do marketing e suas estratégias, sabem que seus
lucros e participacdo de mercado aumentardo se cuidarem bem dos seus clientes
(KOTLER, 2003).

Em razdo disso ¢ necessario para esse estudo que se estabelecam quais sdo as
ferramentas do marketing utilizadas para satisfazer os clientes.
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3.2 0S 4 P’S (PRODUTO, PRECO, PRACA, PROMOCAO)

Ao composto de marketing que as empresas utilizam para tentar alcangar seus
objetivos e mercado alvo dé-se o nome de mix de marketing, este ¢ uma espécie de
estratégia mercadoldgica, em que varios setores dentro da empresa estudam e planejam
quais ferramentas do mix de marketing irdo utilizar.

Kotler e Armstrong (1993, p.29) define o mix de marketing como o grupo de
variaveis controldveis de marketing que a empresa utiliza para produzir a resposta que
deseja no mercado alvo.

De acordo com Mccarthy (1986, p.18) as ferramentas do mix de marketing foram
classificadas em quatro grupos amplos, denominado de 4P’s do marketing: produto,
preco, praca (ou ponto de venda) e promocdo (do inglés product, price, place e
promotion).

“A empresa ao elaborar sua estratégia de marketing deve contemplar estes quatro
aspectos que tem a ver intrinsecamente com a atividade comercial e que possibilitem
conhecer onde ¢ que se pode atuar” (AGUIAR, 2009, p. 17).

Esses quatro aspectos sdo os famosos 4P’s, o primeiro P € o produto, “ que ¢ algo
que pode ser oferecido a um mercado para apreciagdo, aquisi¢cao, uso ou consumo e para
satisfazer um desejo ou uma necessidade” (KOTLER, 2000).

De acordo com Griffin, (2001, p.228) “os produtos sdo o conjunto de atributos,
fungdes e beneficios que os clientes compram. A principio, eles podem consistir de
atributos tangiveis (fisicos) ou intangiveis, como aqueles associados aos servigos, ou uma
combinagdo de tangiveis e intangiveis”.

No caso do Banco Itau que ¢ a empresa analisada nesta pesquisa, o termo produto
engloba tudo que esteja relacionado com os diferentes produtos que este oferece, como:
abertura de contas, cartdo de crédito, crédito imobiliario, financiamentos de veiculos
empréstimos financeiros etc.

Os produtos ndo sdo apenas os bens e servigos, entre os produtos estdo as marcas,
embalagens e servicos prestados aos clientes.

De acordo com Kotler (2006), os produtos estdo divididos em cinco niveis de valor
agregado para o cliente. O primeiro deles ¢ o beneficio central, que é aquele que o cliente
estd realmente comprando; o produto basico, que ¢ o beneficio central modificado em
servigos secundarios; o produto esperado, que sdo atributos que o comprador espera do
produto que esta comprando; o produto ampliado que sdo aqueles que excedem as
expectativas do consumidor; e, por fim, o produto potencial, que ¢ o ponto em que a
empresa procura diferenciar sua oferta, abrangendo todas as transformagdes e ampliacdes
que o produto podera sofrer no futuro.

Dos 4P’s do mix de marketing, o produto ¢ considerado como sendo o mais critico
no processo de decisdo, por isso, as empresas devem administrar suas marcas como um
dos principais patriménios da empresa, e também ¢é necessario que as empresas conhecam
muito bem o publico para o qual seu produto ¢ voltado, além disso, ¢ fundamental,
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também, entender quais atributos valorizados pelo publico sdo ignorados pela
concorréncia, para que assim seja possivel criar um produto que se destaque.

O segundo P do mix de marketing é o prego, que ¢ o valor que ¢ cobrado por um
produto ou servi¢o, o consumidor quando compra um produto paga o preco € em troca
recebe os beneficios.

O preco ¢ a quantidade de dinheiro, bens ou servigcos que deve ser dada para se
adquirir a propriedade ou uso de um produto, que pode ser definida por meio de uma
analise marginal econdmica (CHURCHILL, 2003, p.314).

Segundo Kotler (2006) o preco € o tnico elemento do mix de marketing que gera
receita, os demais produzem custos, também ¢ um dos elementos mais flexiveis, pois ele
pode ser alterado com rapidez.

Las Casas (2006) afirma que a concorréncia ¢, sem duvida, uma das grandes
influenciadoras da determinagdo do preco. Porém o autor indica os fornecedores e até
mesmo os consumidores como varidveis importantes a serem analisadas para desenvolver
as estratégias de precos das empresas.

Entretanto determinar o prego de um produto ou servigo ndo € algo tdo simples,
pois o posicionamento do preco ¢ fator primordial para que os objetivos do plano de
marketing sejam atingidos.

A praga € o terceiro P do mix de marketing, 0 nome “praga” nem sempre ¢&
entendido com clareza, mas seu significado dentro de uma estratégia de marketing ¢ o de
lugar, ou seja, onde o produto ¢ oferecido que ¢ o ponto de venda em si, caracteriza-se
por 6rgdos e instituigdes organizadas em rede que combinados realizam todas as tarefas
necessarias para unir os fabricantes aos consumidores finais com o intuito de realizar a
tarefa de marketing.

E por fim o quarto e ultimo P ¢ o da promocdo que estd relacionada com o
desenvolvimento de estratégias de comunicag¢do, e tem como objetivo divulgar os
produtos e servigos. Churchill e Peter (2000) ressaltam que promocao de vendas ¢ uma
pressdo de marketing feita dentro e fora da midia, aplicada em um periodo de curto prazo
para o consumidor, varejista ou atacadista, com o objetivo de estimular e aumentar a
demanda ou a venda de um produto.

O mix de marketing refere-se a reparticao de esforcos, a combinagdo, a concepgao
e a integracdo dos elementos do marketing, num programa ou mix baseado em uma
avaliagdo da for¢a de mercado que alcancgara o melhor objetivo de uma empresa em um
determinado momento (BORDEN, 1964).

3.3 A INFLUENCIA DO PRECO NO PROCESSO DE VENDAS

Diversos fatores influenciam na decisdo de um cliente querer ou ndo um produto
ou servigo, como necessidade, desejo e utilidade, porém, além desses fatores tem um que
geralmente ¢ o decisivo na hora da compra, € o prego.
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O preco ¢ uma das ferramentas do mix de marketing, na qual muitas empresas nao
dao o valor que merece. Conforme Sheuer (2010), “grande parte das empresas acreditam,
ou agem como se acreditassem, que apenas igualar os precos ao dos concorrentes basta,
quando se trata do preco de venda de seus produtos e servigos™.

No entanto, ndo ¢ assim que deve ser, de acordo com o Sebrae (2003), “preco ¢
mais do que o valor de um produto: ¢ quanto o cliente paga para suprir uma necessidade!”.

O preco esté entre os principais fatores, se ndo for o principal de diferenciacdo do
retalho alimentar, muitas empresas utilizam esta tatica para atrair consumidores. Para
Moreira (2003), o prego ¢ uma variavel muito particular do mix de marketing, pois faz
algo que as outras variaveis ndo fazem, isto ¢, representa a possibilidade de lucro imediato
para as empresas.

Sendo assim, compreende-se que o preco de venda ¢ a ferramenta do mix de
marketing que gera os efeitos mais intensos e imediatos. E isso, fica bem claro na resposta
dos clientes quando ha redugdo de preco.

3.4 A IMPORTANCIA DO MIX DE COMUNICACAO

Nao ha duvidas que o merchandising ¢ um excelente influenciador da compra dos
consumidores no ponto-de-venda, pois ele mantém o poder de relembrar ou despertar
necessidades, destacar uma marca diante de diversas no ponto-de-venda, pondo o produto
em destaque e, principalmente, despertando a compra por impulso nos consumidores
(SILVA, 1990).

Por isso, ¢ fundamental que as empresas se comuniquem com as atuais € potenciais partes
interessadas e com o publico em geral, pois no marketing moderno nao basta ter um bom
produto e um bom preco, ¢ necessario que isso chegue até o cliente por meio da
comunicagao.

E as empresas para efetivar essa comunica¢do com seus clientes fazem uso do mix de
comunicagdo, que ¢ formado pela: propaganda, promocao de vendas, publicidade, vendas
pessoais e marketing direto.

Em relacdo a propaganda ha até um ditado popular de que “a propaganda ¢ a alma
do negocio”, e de acordo com a Associacdo Americana de Marketing (AMA, 2008), “a
propaganda ¢ toda forma paga de apresentagdo de ideias, produtos ou servicos através de
uma identifica¢do do patrocinador voltada a um publico generalizado”.

Para Erbolato (1985), a propaganda ¢ o conjunto de atividades que
visam influenciar o homem, com objetivo religioso, politico ou civico, mas sem
finalidade comercial. Ainda de acordo com o autor a propaganda também ¢ qualquer
forma remunerada de difusdo de ideias, mercadorias, produtos ou servicos, por parte de
um anunciante identificado.

Na visdo de Las Casas (2001), a propaganda ¢ uma ferramenta promocional que
proporciona o lancamento de novos produtos, a familiarizagdo dos clientes com os
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15,16 e 17 de

produtos ja existentes e a credibilidade do produto e da empresa. A propaganda pode ser
ainda promocional, relativa ao produto em si, ou institucional, relacionado a empresa.

“A propaganda pode ser utilizada de muitas formas, por isso ¢ dificil fazer
generalizacdes” (WEITZ e WENSLEY, 2004, p.3), no entanto, ha algumas qualidades
neste tipo de comunicagdo que precisam ser notadas, como: a apresentacdo publica, a
penetragdo, o aumento da expressividade e a impessoalidade.

Na apresentacdo publica a natureza da propaganda da uma
legitimacdo ao produto e também recomenda uma oferta padrao,
e como essa mensagem ¢ repassada para muitas pessoas, 0S
compradores estdo cientes que os motivos para comprar o produto

serdo compreendidos por todos (KOTLER, 2006, p.584).

Em relagdo a penetragdo, hd uma repeti¢do da propaganda muitas vezes, fazendo com que
o comprador compare as mensagens de varios concorrentes, além disso, essa repeticao
transmite positividade em relagdo ao produto, dando a este poder e sucesso.

E por meio da propaganda a empresa é colocada em cena, por meio do uso artistico da
impressdo, do som e da cor, fazendo com que o produto tenha um aumento da
expressividade, e ainda, por ser a propaganda impessoal, o consumidor ndo sente a
obrigagdo de prestar aten¢do, ou dar uma resposta a propaganda.

Através da propaganda as empresas conseguem desenvolver uma imagem
duradoura para um produto, e também estimular vendas rapidas (COUTO, 2001). Além
disso, ao utilizarem a propaganda as empresas conseguem alcancar compradores do pais
inteiro.

No entanto, cada empresa deve optar pelo tipo de propaganda que caiba em seu
or¢amento, visto que os anuncios em televisdo, por exemplo, exigem um or¢amento bem
maior, por isso ndo ¢ acessivel a todas as empresas, mas ha outros meios como os
anuncios feitos em jornais que sdo mais em conta.

Os meios de propaganda sdo os informes publicitarios, infomerciais e os banners.
Os informes publicitarios sdo aqueles aniincios impressos cujo conteudo editorial pode
ser confundido com os contetdos de jornais e revistas (KOTLER, 2006).

Aqueles comerciais pequenos de 30 minutos parecidos com programas de
televisdo sdo os infomerciais, que demonstram ou discutem sobre um produto. Neles os
telespectadores podem comprar o produto através do telefone, em razao disso, o resultado
¢ diretamente mensuravel.

O banner ¢ o formato de anincio mais comum na web, representando, de forma
estimada, 80% de todas as agdes de venda veiculadas na rede mundial de computadores.
A grande diferenca entre o banner e qualquer outro tipo de anuncio ¢ o fato da internet
permitir que o usudrio clique sobre o0 mesmo, obtendo mais informagdes sobre o produto
ou servico anunciado, além de utilizar diferentes formatos, animacdes, sons, etc.,
ajudando no processo de venda de produtos ou divulgacdo de mensagens (RAE e
BRENNAN, 1998).
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Com relacdo as ferramentas de promog¢do de vendas na maioria das vezes as
empresas utilizam os cupons, prémios e outras, apesar de serem diferentes, possuem trés
beneficios caracteristicos, a comunicagdo, o incentivo e o convite. De acordo com Kotler
(2006) sao estas ferramentas que chamam a aten¢do do consumidor com informagdes que
o leve até o produto; o incentivo € qualquer tipo de concessao, estimulo ou contribui¢cdo
valiosa incorporada para o consumidor e o convite ¢ aquela espécie de chamado para que
se efetue a transacdo de imediato.

A ferramenta promocao de vendas na maioria das vezes ¢ utilizada pelas empresas com
o intuito de ter uma resposta rapida do consumidor. Por isso, quando a empresa quer
langar um produto ou aumentar as vendas em declinio, utilizam logo esta ferramenta.

J& a venda pessoal ¢ considerada como uma ferramenta do mix de comunica¢do porque
envolve vender através de um processo de comunicagdo pessoal. A funcdo de quem
desempenha uma venda pessoal ¢ informar as caracteristicas dos produtos e marcas, além
de transmitir a imagem e a filosofia da empresa e criar uma atitude favoravel nos clientes
face a marca.

As vendas pessoais de acordo com Kotler (2006) possuem trés caracteristicas
distintas que sdo a interagdo pessoal, o aprofundamento e a resposta. Na intera¢cdo pessoal
o que implica num relacionamento imediato e interativo entre duas pessoas ou mais sao
as vendas pessoais, onde ¢ possivel observar as reagdes uma das outras bem de perto.

No aprofundamento através das vendas pessoais surgem todos os tipos de
relacionamento, desde o relacionamento profissional de venda até uma amizade mais
profunda. Nesta caracteristica o vendedor conhece muito bem seu cliente, sabe todos seus
interesses e necessidades.

E na resposta ha aquela caracteristica da venda pessoal onde o comprador de certo
modo sente-se obrigado a comprar depois que o vendedor expde seus argumentos.

No Marketing Direto ha um contato direto com seu publico e abre uma grande
oportunidade de relacionamento, o que hoje pode ser considerada uma vantagem
competitiva.

O Marketing Direto ¢ uma 6tima alternativa para as empresas atrairem novos
clientes, oferecendo, quando comparado com a midia de massa: menor custo, maior
eficdcia no alcance do publico-alvo previamente definido, oferta de agdes direcionadas
dos produtos para este publico e menor dispersdao da verba publicitaria, com garantia de
resultados mensuraveis.

A comunica¢do de uma empresa pode explorar inimeras possibilidades para
proporcionar uma aproximacao entre ela e seus consumidores. Ainda segundo o mesmo
autor, tudo comunica algo aos compradores, todo contato com a marca transmite uma
impressdo que pode fortalecer ou enfraquecera visdo do cliente sobre a empresa
(KOTLER, 2006, p. 549).

4 METODOLOGIA
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Esta pesquisa que foi desenvolvida em trés momentos: primeiramente foram
levantados aspectos bibliograficos acerca dos conteudos que envolvem o marketing e suas
ferramentas em livros e artigos cientificos, para a fundamentacdo tedrica do assunto e
melhor compreensao do tema, citando a opinido de autores sobre os topicos referentes ao
presente trabalho.

No segundo momento, para a realizacdo do trabalho, foi aplicado um questionario
semiestruturado ao gerente da agéncia analisada, a fim de obter informacdes que
contribuissem no desenvolvimento da pesquisa.

O trabalho teve como procedimento metodoléogico um estudo descritivo, de
acordo com Gil (1999), as pesquisas descritivas tém como finalidade principal a descri¢cdo
das caracteristicas de determinada populagdo ou fendmeno, ou o estabelecimento de
relagdes entre varidveis. S3o inlimeros os estudos que podem ser classificados sob este
titulo e uma de suas caracteristicas mais significativas aparece na utiliza¢ao de técnicas
padronizadas de coleta de dados.

Quanto a natureza possui um carater qualitativo, para Gil (1999), o uso dessa
abordagem propicia o aprofundamento da investigacdo das questdes relacionadas ao
fenomeno em estudo ¢ das suas relagdes, mediante a maxima valorizacdo do contato
direto com a situacdo estudada, buscando-se o que era comum, mas permanecendo,
entretanto, aberta para perceber a individualidade e os significados multiplos.

A unidade de anélise pesquisada foi o Banco Itat do municipio de Terra Rica- Pr,
os dados foram obtidos por meio de um questionario semiestruturado que foi aplicado ao
gerente da agéncia.

O questionario “[...] refere-se a um meio de obter respostas as questdes por uma
formula que o proprio informante preenche”. Ele pode conter perguntas abertas e/ou
fechadas. As abertas possibilitam respostas mais ricas e variadas e as fechadas maior
facilidade na tabulacdo e andlise dos dados (CERVO e BERVIAN 2002, p. 48).

A andlise dos dados foi feita de maneira qualitativa, pois a analise dos dados ¢
uma das fases mais importantes da pesquisa, pois, a partir dela, € que serdo apresentados
os resultados e a conclusdo da pesquisa, conclusdo essa que podera ser final ou apenas
parcial, deixando margem para pesquisas posteriores (LAKATOS e MARCONI, 1992).

5 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

A empresa pesquisada ¢ uma institui¢do financeira, o Banco Itat Unibanco, a
fusdo Itatl Unibanco aconteceu em 3 de novembro de 2008, dando origem a um dos
maiores conglomerados financeiro do planeta. Com mais de 100 mil colaboradores no
Brasil e exterior, cerca de cinco mil agéncias e postos de atendimento e quase 60 milhdes
de clientes e mais de 95 mil acionistas.

A agéncia do Itat de Terra Rica iniciou suas atividades em 2005, hoje o banco
tem 3700 correntistas, e oferece os seguintes produtos: conta corrente, cartdo de crédito,
créditos e financiamentos, investimentos e previdéncia, seguros, capitalizagdo e
consorcio.
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De acordo com o ranking Forbs, o Itatit Unibanco ¢ o maior banco privado do
Brasil, isso considerando os negocios gerados, ativos e valor de mercado.

5.1 APRESENTACAO DOS DADOS

Observou-se que o Banco preza por seus produtos, que sao bem diversificados, e
além de oferecer o produto o banco ainda tem quatro sites, onde fornece informagdes
relacionadas a seus produtos.

De acordo com o gerente da agéncia, “o Itat esta sempre buscando oferecer para
os seus clientes os melhores pregos do mercado em seus produtos, a agéncia vem
conseguindo atrair cada dia mais clientes, e isso fica bem claro no nosso crescimento”.

O Itau registrou lucro liquido de R$ 18,91 bilhdes em 2020. O resultado € 28,87%
menor do que o registrado em 2019, ano em que o Itat obteve o maior lucro da histéria
dos bancos no Brasil. Segundo o banco, apesar do resultado menor, houve sinais de
melhora no 4° trimestre de 2020, com crescimento da carteira de crédito na maior parte
dos segmentos (SINDICATO DOS BANCARIOS, 2021).

J4

Em relagdo a praca também ¢é bem favordvel, visto que ¢ uma instituicao
organizada em rede, entdo oferece a oportunidade aos clientes de utilizar os servigos do
banco em qualquer lugar que possua uma agéncia ou um posto de atendimento.

5.2 ANALISE E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS

Baseado na coleta dos dados por meio de um questionario semiestruturado,
constatou-se que a agéncia do Banco Itat do municipio de Terra Rica faz uso dos 4 P’s
do mix de marketing, e além disso também investe em outras areas do marketing, como
a propaganda.

Na visdo de Weitz e Wensley (2004, p.3), “a propaganda pode ser utilizada de
muitas formas, por isso ¢ dificil fazer generalizagdes”. Porém, hd algumas qualidades
neste tipo de comunicagdo que precisam ser notadas sdo estas: a apresentacao publica, a
penetragdo, o aumento da expressividade e a impessoalidade.

Conforme Kotler (2006, p.584), na apresentacdo publica a natureza da propaganda
d4 uma legitimagdo ao produto e também recomenda uma oferta padrdo, e como essa
mensagem ¢ repassada para muitas pessoas, os compradores estdo cientes que 0s motivos
para comprar o produto serdo compreendidos por todos.

Ao utilizar a propaganda o Itat por ser uma rede consegue um alcance eficaz de
compradores de diversos cantos do pais.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Nesta pesquisa foram abordadas as ferramentas de marketing, com foco no mix
de marketing, o qual se compdem por preco, praga, produto e promogao. A utilizagdo do
mix de marketing e de comunicacdo foi analisada dentro de uma agéncia bancaria, que
estd no mercado a 16 anos. Foi analisado se a agéncia fazia o uso das ferramentas do mix
de marketing.

Com a concorréncia em todos os segmentos, ¢ fundamental criar estratégias para
vencer a concorréncia e destacar seu produto no momento em que o consumidor se
encontra no PDV (BLESSA, 2005).

Sabe-se que, quando o assunto ¢ vendas, o marketing sempre esta presente, pois
as empresas utilizam-no para serem mais atrativas e lembradas por seus clientes.

Além disso, as empresas estdo entendendo a importancia de fazer uso também dos
4 P’s do mix de marketing, considerando que, atualmente o produto, preco, praca € a
promogao sdo fatores essenciais para uma empresa se manter no mercado.

No entanto, apesar de todos os fatores serem essenciais, ha um que merece
destaque em relagdo aos outros, € o preco, compreende-se o prego como o fator primordial
no processo de venda e distribui¢do dos produtos, pois € ele que faz com que a empresa
atinja seus objetivos dentro de um plano de marketing.

No caso da agéncia do Itau, o preco de servigos, como por exemplo, as taxas de
juros sdo fundamentais para a venda de seus produtos e servigos, considerando que o
cliente na maioria das vezes procura 0 menor preco.

Buscou-se com este trabalho, demonstrar a importancia de se aplicar as
ferramentas do mix de marketing e de comunica¢@o, como uma forma de influenciar o
cliente no momento do processo de vendas.
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O PROCESSO DE IMPLEMENTACAO DO PNAE — UMA ANALISE
COMPARATIVAY

Maria José Tertuliano Correia?®
Bianca Burdini Mazzei?®

RESUMO

Uma politica publica surge a partir da necessidade do Estado em agir no sentido de
resolucdo de problemas publicos. Todavia, em fun¢do de toda a complexidade que
envolve o processo de implementacdo de uma politica publica, se torna importante a
realizacdo de analises locais que possam contribuir com sua melhor compreensao tedrico
empirica. Sob a abordagem hibrida de anélise, essa pesquisa tem o objetivo de descrever
o processo de implementacdo do Programa Nacional de Alimenta¢do Escola — PNAE,
nos municipios de Paranacity e de Cruzeiro do Sul, no Parana, levantando suas principais
potencialidades e limitagdes. Para tanto, trata-se de uma pesquisa descritiva, com natureza
qualitativa, e com a realizagdo de entrevistas com gestores dos programas de cada
municipio e com membros do Conselho de Administragdo Escolar - CAE locais. A partir
das andlises realizadas foi possivel perceber a importancia dos elementos norteadores do
plano institucional do programa estudado, que possui uma rigidez no estabelecimento
direcdo as agodes locais, em especial no que se refere a definicdo de publico alvo, de
organizac¢do dos editais de chamada publica e de ordenacdo de prioridades. As principais
diferengas entre os municipios se apresentaram em relacdo a gestdo mais ou menos
centralizada, a articulacdo entre os diferentes atores locais e as condigdes estruturais
municipais, como disposi¢ao de veiculos e de suporte administrativo. O PNAE tem sido
apresentado como uma das maiores politicas publicas nacionais, com o grande papel no
desenvolvimento nutricional da populacdo, e, ainda, de promocdo da inclusdo dos
agricultores familiares como fornecedores do programa.

Palavras-chave: Politica publica. Processo de implementagdo. PNAE.
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1 INTRODUCAO

Uma politica publica pode ser considerada como uma proposta de acdo do Governo, na
busca por solu¢des de um problema publico (SECCHI, 2012), e por isso sdo consideradas
tdo importantes para uma sociedade. As politicas publicas tém sido estudadas a partir de
um modelo de policy cycle, apresentada por Secchi (2012) como sete fases principais:
identificacdo do problema, formulagdo de agenda, formulacdo de alternativas, tomada de
decisdo, implementagdo, avaliacdo e extingdo. E importante salientar, que esse processo
ndo pode ser tomado como um conjunto de fases ordenadas, mas que acontecem sem
fronteiras muito bem definidas e se inter-relacionando durante todo o tempo da politica.
Assim, conforme o autor, o policy cycle pode ser usado como um instrumento de ajuda
para a organizacao das ideias de analises.

Para essa pesquisa, o policy cycle ¢ utilizado como um recorte metodologico, que
possibilita dar énfase ao processo de implementagdo da politica publica, compreendendo
que ele acontece também nas outras fases do ciclo.

O processo de implementacdo de uma politica publica tem sido considerado de alta
complexidade (ARRETCH, 200; SUBIRATS et al, 2012; FARIA, 2012), colocando em
risco o alcance os objetivos da politica. Assim, as pesquisas empiricas sobre o tema sao
importantes para a constru¢do de maior compreensdo das peculiaridades dos diferentes
locais, possibilitando uma futura sistematizagdo teodrico-empirica.

O Programa Nacional de Alimentagdo Escolar - PNAE tem sido apresentado como uma
forma de atuagdo publica na busca pelo combate a fome e a desnutricao infantil e pela
inser¢do dos produtos oriundos da agricultura familiar e organica no mercado.

Dessa forma, o objetivo dessa pesquisa ¢ descrever o processo de implementacdo do
Programa Nacional de Alimentacdo Escola — PNAE, nos municipios de Paranacity e de
Cruzeiro do Sul, no Parand, levantando suas principais potencialidades e limitagdes.

Espera-se com essa pesquisa, contribuir para a constru¢do de conhecimentos cientificos
tanto para os estudos do processo de implementagdo de uma politica publica, como para
a melhor compreensdo e gestdo do PNAE, contribuindo assim, para uma possivel
sistematizagdo tedrico-empirica do campo de publicas.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A politica publica ¢ criada como resposta do Estado diante de uma necessidade de
resolver um problema publico em determinado situacdo ou periodo, seja qual for o
publico, por tanto cada programa tem sua peculiaridade.
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Politicas publicas, independentemente do dominio tematico que elas se
inserem, podem ser vislumbradas como sistemas complexos nos quais
incidem interesses, valores e normatiza¢des das mais distintas naturezas
e se ancoram em estratégias que refletem seu proprio momento historico
(SILVA,2021, p. 8).

Na década de 70 surgiu uma demanda por entender a implementacdo das politicas
publicas, pois segundo Hill (2006), existe uma quebra entre o que ¢ formulado e o que se
implementa. A distingdo entre formulacdo e implementagdo de politicas tem sido
destacada nas abordagens dos adeptos do modelo de etapas.

Alguns autores tentam separar a formulagdo do que seja implementacdo como se fossem
processos distintos. Nesse sentido existem os criadores e 0s que executam, neste caso a
responsabilidade, no caso de insucesso no processo de implementacdo, passa a ser de
quem executa.

Ha casos nesse ultimo caso, pessoas com poder, que querem que
acreditemos que a realidade corresponde a retorica, ou que irdo culpar os
implementadores sempre que os eventos ndo corresponderem as
expectativas originais (HILL, 2006, p. 62).

Sempre tem um deslize entre formulacdo e a implementagdo, todos esses estudos
englobam ideias de lacunas de implementagdo, mudangas na politica, ocorridas entre as
ideias iniciais e os resultados (HILL, 2006).

Analisando as limitagdes dos métodos top-down e botton-up. Os autores passam a
identificar os pontos positivos de cada método. Esse seria o pensamento para o inicio da
criagdo do modelo hibrido que seria a unido dos principais pontos dos 2 modelos
anteriormente estudados.

A partir das principais criticas as limitagdes de cada uma dessas
abordagens, Hill (2006) destaca que, separadamente, nenhuma delas
consegue compreender a complexidade do processo de implementacao
das politicas, apresentando-as como metodologias “super-simplificadas”.
Por isso, na tentativa de captar uma melhor relagdo entre a politica
formulada e a implementagao, o autor sugere uma aproximagao das duas
abordagens em uma combinagdo de suas principais contribuicdes,
conforme cada contexto de implementacao. (MAZZEIL; FARAH, 2020,
p-319)
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Nesta nova versao percebeu-se que todos os atores envolvidos precisam estar atentos, nao
apenas o governo. Aqui se deve considerar tanto o institucional como as formas diretas
de acgdo.

Subirats et al (2012), definem 5 dimensdes que compdem a politica: 1- Estrutura do
programa; 2- Sistema administrativo da implementagdo; 3- Peso econdmico, politica e
social dos grupos alvos; 4-As varidveis situacionais; 5- A proposta de transicdo do
conceito de implementacao para jogo de implementagao.

Os manuais de avaliacdo de politicas publica nos trazem um conceito de avaliacdo que
consideram metodicamente os formuladores da implementacao.

Os manuais de avaliagdo de politicas publicas nos ensinaram que a
avaliagdo da eficacia, da eficiéncia ou da efetividade de programas
publicos deve sistematicamente levar em considerag@o os objetivos e a
estratégia de implementacdo definidas pelos formuladores destes
programas. (ARRETCHE, 2001, p.45)

Segundo a autora seria impossivel uma politica publica ocorrer dentro da sua construcao
tedrica, conforme o seu desenho projetado, pois esse processo rigido pode resultar em um
menor desempenho no processo pratico.

A politica publica pode ter seus tragos legais, todavia precisa se
flexibilidade para adaptar-se essa dinamica foge aos interesses
intrapessoais. E prudente, sabio e necessirio admitir que a
implementacdo modifica as politicas publicas (ARRETCHE, 2001, p 45)

O processo de implementagdo € mutavel, pois necessariamente ndo precisa fazer o mesmo
caminho para obter o mesmo resultado.

A definicdo da estratégia é uma escolha entre alternativas possiveis, o que
significa que um mesmo objetivo pode ser atingido através de diversas
modalidades de acdo. (ARRETCHE, 2001, p. 2)

De acordo com Arretche (2001), a politica publica acontece na pratica na mao dos
implementadores, mesmo que tenha sido formulado por outra equipe que se encontra em
outra instancia, ainda fala que um programa federal traz mais incertezas em sua
implementagdo, pois tem divergéncias partidarias. Ainda quando hd Programas com
parceria entre o publico e o privado existe possivel praticas de interesses que fuja do real
proposito do programa.

Nestas circunstancias, para obter adesdo e “obediéncia” aos objetivos e
ao desenho do programa, a autoridade central deve ser capaz de
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desenvolver uma bem sucedida estratégia de incentivos. (ARRETCHE,
2001, p, 46)

Programa Nacional de Alimentacao Escolar (PNAE)

Embora a gestdo politica do programa seja concentrada na Unido,
responsavel pela normatizacdo geral e monitoramento de sua
implementagdo, a execugdo financeira ocorre de forma descentralizada.
O Fundo Nacional de Desenvolvimento da Educagdo (FNDE), autarquia
federal responsavel por sua gestdo, repassa recursos or¢camentarios aos
demais entes federativos para a compra de gé€neros alimenticios, cujos
valores s3o calculados em fun¢ao do nimero de estudantes matriculados
na rede publica de ensino, cabendo a cada unidade executora fazer
anualmente a prestacdo de contas desses recursos. Nesse processo,
destaca-se o papel dos Conselhos de Alimentacdo Escolar (CAEs), que
atuam no acompanhamento e controle social a nivel municipal dos gastos
e do atendimento do conjunto de normas estabelecidas pelo FNDE.
(SILVA, 2021, p. 8)

O Programa Nacional de Alimentagdo Escolar (PNAE) ¢ apresentado como um dos
maiores Programas do mundo e estar presente em todos os municipios do Brasil. Hoje
com 67 anos de existéncia, com uma extensa abrangéncia entre os estados e municipios
pelo Brasil, tendo papel fundamental no desenvolvimento fisico e intelectual da
populacdo brasileira, garantido uma alimentagdo saudéavel e digna pelo Brasil afora.
Nesse contexto, 0 PNAE pode ser considerado um importante programa de garantia a
seguranca alimentar no Brasil (BELIK, CHAIM, 2009, p. 596)

A definicao classica do conceito de Seguranga Alimentar deriva das
resolucdes tomadas na Ctpula Mundial da Alimentagdo, realizada pela
Food and Agriculture Organization (FAO), em Roma, no ano de 1996, a
saber: “A seguranca alimentar existe quando toda pessoa, em todo
momento, tem acesso fisico e econdmico a alimentos suficientes, indcuos
e nutritivos para satisfazer suas necessidades alimentares e preferéncias
quanto aos alimentos a fim de levar uma vida saudavel e ativa. (BELIK;
CHAIM, 2009, p. 596)

Com a criacdo da Comissdo Nacional de Alimentagdo (CNA), que estd vinculada ao
Ministério da Saude, surgiu o PNAE em 1954, chamado entdo de programa nacional de
merenda escolar, tendo como objetivo atender as regides mais pobres do Brasil. No
entanto, foi se expandindo e em 1988 a alimentag¢do passou a ser um direito garantido
pela constituicao.

Segundo o Artigo 208 da Constitui¢ao Federal, “O dever do Estado com

a educacdo sera efetivado mediante a garantia de: VII atendimento ao
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educando, no ensino fundamental, a partir de programas suplementares
de material didatico-escolar, transporte, alimentacdo e assisténcia a
saude”. (BELIK; CHAIM, 2009, p. 596)

Em 1994 aconteceu um importante fato, que foi a descentraliza¢dao do programa, também
se criou o Conselho de Alimentagdo Escolar - CAE para fiscalizar a implementacdo em
cada municipio ou Estado, e também para acompanhar a criacdo do cardéapio. Isto criou
a possibilidade de participagdo da sociedade civil na implementacao do programa. O CAE
também tem como tarefa fazer o parecer anual das prestagdes de contas.

O CAE, a partir de 2000, passou a ser constituido por sete membros: um
representante do Poder Executivo, um do Legislativo, dois representantes
de professores, dois de pais de alunos e um representante da sociedade
civil. (BELIK; CHAIM, 2009, p. 596)

Em 2009 o PNAE passou a comprar 30% da merenda escolar da agricultura familiar
determinado pela lein 11.947

Em 2009, o PNAE passou por uma das reformula¢des mais significativas
de sua historia, que culminou na promulgacdo da Lei no 11.947,
complementada pela Resolugdo do CD/FNDE no 38, de 16 de julho de
2009. Entre as novas diretrizes instituidas estd a obrigatoriedade de os
entes federativos destinarem no minimo 30% dos recursos repassados
pelo FNDE para a aquisicdo de géneros alimenticios diretamente da
agricultura. (SILVA, 2021, p. 8).

3 CAMINHO METODOLOGICO

Trata-se de uma pesquisa do tipo descritiva, uma vez que busca descrever,
comparativamente, o processo de implementagdo do PNAE em duas cidades da regido de
Paranavai. Para Richardson (1999), a pesquisa descritiva se propde a descrever os
principais elementos de um fendmeno social, bem como a relagao entre eles.

A natureza da pesquisa ¢ qualitativa, uma vez que ndo se utiliza ferramentas estatisticas
para o levantamento e para a andalise dos dados.

O objeto de andlise da pesquisa € constituido pelos processos de implementacdo do PNAE
estudados, nos municipios de Paranacity e de Cruzeiro do Sul, ambos localizados na
regido noroeste do Parana.
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Para a coleta de dados foram utilizados os instrumentos de entrevista ndo estruturada com
as nutricionistas de cada municipio e com um representante de um dos conselhos de
alimentacdo, e a andlise de documentos como legislagdes especificas, sitios eletronicos e
documentos internos.

A analise dos dados se deu por meio da metodologia analitica de Mazzei e Farah (2020),
construida a partir da abordagem hibrida de analise do processo de implementacdo de
uma politica publica, integrando os principais elementos das abordagens top-down e
bottom-up, conforme apresentada na figura 1 e desmembrada no quadro 1..

Figura 1 — Estrutura de analise do processo de implementa¢do de uma politica publica.

Conflitos entre
diferentes nives de

Discricionariedade

gOVEno
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Programa / Plano
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Estruturado

“ Implementagio

cOmMo jJogo

Estratéglas

Fonte: Mazzei e Farah (2020, p. 337)

Diversidade dos
atores
{governamentais e
nao governamentass)

Especifiadades de
contexto

Quadro 1 — Elementos norteadores da estrutura de analise do processo de implementacio
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Programa/ . . AN . entre niveis
atores de Contexto Estratégias Discricionariedade
Plano de Governo

Estratégias definidas
Individuos e Grupos | Condigdes  de | pelos implementado- | Espagos de decisdes
(governamentais e | Trabalho e regras dos Estruturas
Objetivos ndo governamentais) | locais res implementadores federativas
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Recursos,
Estratégias /| Relagdes entre eles — | pessoas, Selegdo de grupos | Decisdes dos | Relagdes
Metodologias Policy Network informagdes prioritarios implementadores federativas
Organizagdo do
Condigoes trabalho e Competigao
Pontos de Tensdo e | socioeconOmicas | distribuigdo das | Ajustes e Alteragdes | ou
Publico Alvo Conflito e culturais tarefas no plano Cooperacao
Possiveis
Regras/ Negociagdo e | mudangas no | Organizagdo do
Diretrizes Barganha contexto tempo Inovagdes e criagoes
Organizagdo dos
Recursos Ideias e valores recursos
Grupos ndo atendidos Organizagdo espago
Atores pela PP territorial

Fonte: Mazzei e Farah (2020, p. 338).

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Os municipios analisados sdo vizinhos, estdo localizados no noroeste do Parand, ha 498
km da capital do Estado, sdo: Cruzeiro do Sul e Paranacity. A distancia entre os centros
das cidades é de 3,8 km.

Em se tratando da implementacdo do PNAE, em ambos os municipios, percebeu-se uma
similaridade, pois seguem completamente as regras descritas pelo programa. Seguindo
as prioridades e a chamada publica, todavia um dos municipios pareceu mais aberto a
compartilhar as informagdes. Inicialmente, todos fazem o censo escolar para obter a
quantidade de alunos matriculados no municipio, e assim, o Estado saber quanto de
recursos e alimentos serd destinado para cada municipio. Foi possivel perceber a presenca
dos conselhos, nos dois municipios. Apos esse passo inicial, abre-se a chamada publica
para acessar os produtores, seguindo as prioridades de acordo com as regras do programa.
Os produtores, na maioria das vezes, sdo procurados pelas profissionais de nutricdo
cadastradas nos municipios, que mantém contato direto com os produtores. Para a selecdo
dos produtos ¢ montado um cardapio, de acordo com uma pesquisa feita na regido com
os produtores e supermercados. O cardapio ¢ montado pela nutricionista de acordo com
a faixa etéria e de acordo com o turno, integral ou meio periodo. A maioria dos alimentos
sd0 adquirido dentro do proprio municipio, principalmente da agricultura familiar.

E feito uma pesquisa de preco para montar a chamada piiblica que deve
atender por 12 meses a alimentacdo escolar. Com relagdo a prioridade:
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primeiro lugar os produtos orgénicos, segundo lugar associagdes, terceiro
lugar cooperativas, e apés isso, os produtores individuais. (Entrevistado
2)

Os atores envolvidos no processo sdo o Estado, a Prefeitura, os agricultores, os
donos de estabelecimento alimenticios, as cooperativas e associacdes da regido, as
secretarias de agricultura e educagdo. Cada um com sua fun¢do faz o planejamento se
desenvolver no decorrer da implementagdo. Ambos municipios tem o apoio da secretaria
de agricultura para fazer o mapeamento dos agricultores, j4& os contatos sdo feitos
diretamente pelas profissionais de nutri¢ao, para fazerem o levantamento dos produtos
solicitados e o que tem a ser oferecido em cada periodo do ano. Em um dos municipios
fica clara a participagdo do conselho diretamente nas agdes do programa visitando
fornecedores e escolas, j4& em outro ndo se percebe este processo, ndo exercendo sua
funcdo de fiscalizar, sendo mais utilizado para suprir as demandas levantadas pelo
governo. Atualmente diante a situacdo da pandemia do Covid-19, que se instala na
sociedade, a condicdo de reunides se torna dificil por este motivo também nio estdo
acontecendo as visitas para os fornecedores e escolas.

Quanto a condicao de infraestrutura estas sdo de responsabilidades de cada ator,
os produtores precisam dar seu jeito para chegar até os pontos de entrega creches, escolas
e CRAS - Centro de Referéncia em Assisténcia Social. Cabe ao Estado entrar em contato
com a prefeitura fornecendo o transporte e as ferramentas necessarias para cumprir as
metas do programa.

As ag0es ¢ estratégias para o processo de implementagdo comegam com
o mapeamento dos produtores, senso escolar para estipular valores e
quantidade. A prioridade vai de agricultores assentados, quilombolas,
indigenas, trabalhadores formais e informais, conforme definigdo legal.
Para que o projeto ocorra de acordo com o que ¢ descrito pela lei, € feito
0 senso escolar para que, s6 assim, defina-se a quantidade de recurso sera
recebido do Governo Federal pelo municipio. Ativa-se o CAE —
Conselho de Alimentagdo Escolar, para assim ter o acesso ao recurso, a
partir dai € feito um levantamento dos agricultores € o que cada um
produz. E possivel compreender que hia uma negociagdo entre os
produtores para que uma parte maior seja beneficiada pelo projeto, dessa
forma cada produtor pode ser selecionado a entregar uma variedade
diferente de alimentos. (CORREIA, MAZZEI, MONTEIRO, 2020, P 11)

As principais potencialidades encontradas no processo de implementagdo do
PNAE no municipio de Paranacity-PR sdo: o cumprimento das leis que regem a politica;
o aproveitamento maximo das ofertas de produtos feitas pelos agricultores locais do
municipio; a busca por alcangar a maior parte dos agricultores locais; a confeccdo de um
cardapio diversificado, priorizando os alimentos organicos e periddicos; ter uma boa
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relacdo com os seus fornecedores, tendo como resultado o crescimento econdémico do
municipio e proporcionando uma melhor qualidade de vida aos agricultores que sdo
fornecedores da merenda escolar.

Em relagdo as principais limitagdes do processo encontramos: menor atuagao do
CAE no papel de fiscalizacio e de colaboragdo com a implementagdo, que foi
intensificado com a pandemia; a falta de pessoal da administragdo publica municipal
atuando mais diretamente no campo; e a centralizagdo da gestdo de todo o processo em
um unico funcionario.

As principais potencialidades no processo de implementacio do PNAE, no
municipio de Cruzeiro do Sul, sdo: também seguem as regras legais que regem a politica;
tem uma maior articulagdo dentro dos proprios municipios, entre secretarias de educacao,
agricultura e Emater, escolas e o conselho, resultando em melhor funcionamento dos
trabalhos; maior atuacdo do CAE em todo o processo.

Com relagdo as estratégias locais de implementacdo do programa sdo muito
parecidas, nos dois municipios, ha apenas algumas diferencas, com relacdo a atuagdo do
executivo de cada municipio.

A limitagdo encontrada, além da dificuldade de acesso por causa da pandemia,
trata-se € um acesso restrito de conselho escolar, quando ndo foi disponibilizada
informagdo de quem representa esse conselho.

Com a pandemia essas limitagdes se tornam mais intensas, como a chegada até os
fornecedores e distribuicao dos kits. Também as restricdes destes kits, como a entrega
quinzenal e quantidade. O que se compreende ¢ que esses kits ndo atende apenas o aluno
beneficiado, mais a familia que, assim sendo ndo supri a necessidade de alimentacdo de
uma familia dentro desses 15 dias.

A principal diferenca entre os municipios estudados, no processo de
implementagdo do PNAE, estd na articulacdo entre os atores, incluindo outros 6rgaos e
secretarias do municipio, fazendo com que o fluxo de informagdes e de acdes fluam
melhor no municipio do Cruzeiro do Sul.

CONSIDERACOES FINAIS

O processo de implementacdo de uma politica publica tem sido considerado um
momento de grande complexidade, e que por condigdes locais tao diferenciadas, acabam
por colocar em risco a atuacdo da propria politica. Por isso, os estudos empiricos
comparativos tém sido considerados de grande contribui¢do para o campo.
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O PNAE ¢ um programa federal de grande alcance nacional, atendendo
especialmente os objetivos de promover uma alimentacdo escolar de qualidade as
criancas, e de proporcionar um canal de compra para a agricultura familiar,
proporcionando o estimulo a produgdo organica e a organizagao coletiva, a fim de melhor
as condicdes de renda para a populagdo rural. Assim, o estudo da empirico da gestdo do
processo de implementacdo possibilita propiciar melhorias em todo o processo da
politica, levantando informacdes que levam a avaliagdo e a alimentagdo continuada da
politica.

No contexto estudado, as principais diferencgas encontradas entre os municipios se
apresentaram com relacdo a gestdo mais ou menos centralizada, a articulagdo entre os
diferentes atores locais e as condi¢des estruturais municipais, como disposicao de
veiculos e de suporte administrativo. Sendo o destaque para a realizagdo de uma grande
articulagdo entre os diferentes atores governamentais e ndo governamentais locais, a fim
de conseguir a maior transagdo comercial dentro do préprio municipio, promovendo a
geracdo de renda local e a contribui¢do para o desenvolvimento local.
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MARKETING DIGITAL APLICADO A MICROEMPRESA

Mariana Mulari Gonzaga *°
Marluz Aparecida Tavares da Conceigdo 3!

RESUMO

Com a facilidade de acesso a internet, a utilizagdo dessa tecnologia para trabalho se
intensificou, a busca por vendas de produtos e servigos na internet nos mostra como a
tecnologia tem avang¢ado nos ultimos anos. O presente trabalho tem como objetivo
evidenciar o uso das ferramentas do marketing digital pela microempresa Mali Bordados.
Trata-se de uma pesquisa qualitativa aplicada por meio de entrevista estruturada com as
socias proprietarias da loja e clientes. Os resultados apontam que a utilizagdo do
marketing digital foi de grande importancia para a empresa em analise atingir seus
objetivos e tem impacto direto na relacdo com seus clientes. O trabalho demonstra como
o uso das ferramentas do marketing digital refletem nos resultados de um negocio e
revela-se que, a empresa analisada consegue atingir suas metas e objetivos através das
redes sociais. Aplicando as ferramentas do marketing digital, a loja obteve resultados
satisfatorios em trés aspectos do negocio, a comercializacdo de seus produtos, o alcance
de maior visibilidade e engajamento nas redes sociais, € estreitando seu relacionamento
com os clientes.

Palavras-chave: marketing digital; internet; redes sociais.

1 INTRODUCAO

Esse trabalho aborda as ferramentas do marketing digital utilizadas pela loja de
produtos artesanais Mali Bordado. A empresa em andlise ¢ classificada pelo Sebrae
(2020) como uma microempresa (ME) e seu principal canal de vendas e divulgagdes ¢é
através das redes sociais, a empresa atua somente pela internet € ndo possui uma loja
fisica.

A evolucdo da internet e o advento as novas tecnologias, faz com que isso se
torne um atrativo para as empresas, pois o ambiente digital proporciona que uma nova
empresa possa competir com empresas maiores que também atuam na internet. Porém, a
busca por visibilidade se torna um desafio para aqueles que estdo comegando, pois, ganhar
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notoriedade em um ambiente muito disputado, pode dificultar o crescimento da empresa
e impactar nos seus resultados.

A facilidade da troca de informacgdes, compartilhamento de experiéncias e a
comunicac¢do rapida faz com que as empresas repensem suas estratégias de marketing,
pois os consumidores encontram um amplo ambiente para fazer suas escolhas, mais
produtos e servigos disponiveis, podendo fazer com que eles fagam escolhas através do
diferencial de uma empresa.

Neste contexto, a internet ¢ uma forma de comunicagdo mercadoldgica eficaz
para muitos autores e profissionais, pois devido aos grandes canais e fontes de
comunicagdo, troca de informagdes e experiéncias, ela propicia as pessoas uma outra e
nova forma de adquirir seus produtos, o que implica no marketing tradicional. Sendo
assim, ¢ o consumidor quem busca a empresa, ndo a empresa que busca os clientes como
acontecia no modo tradicional de marketing.

Atualmente, a internet torna possivel uma nova forma de fazer a divulgacao de
marcas, produtos e servigos, propagandas, publicidades, promog¢des e outros. As midias
sociais se tornaram uma poderosa ferramenta para as empresas pesquisarem seus
consumidores, procurando saber e entender seus desejos e prazeres. E visivel que, as
empresas estdo utilizando a internet como estratégia de comunicacdo com a finalidade de
criar um relacionamento mais proéximo e duradouro com seus clientes, pois a aplicagdo
das estratégias nas redes sociais, blogs, sites e outros, ampliam o campo da atuag¢do do
marketing, levando em consideracdo a abrangéncia dessas redes.

Sendo assim, procurou-se como objetivo deste estudo, evidenciar o uso das
ferramentas do marketing digital pela microempresa Mali Bordados, por meio da
identificacdo e apresentacdo dessas ferramentas. Para tanto, utilizou-se para a coleta de
dados a entrevista estruturada com as sdcias proprietarias e os clientes que mais
adquiriram os produtos desta loja conforme as socias

Assim, ¢ de grande importancia para o marketing acompanhar a evolucao de
novas tecnologias e o desenvolvimento das ja existentes, como nas areas de comunicagdes
e informacdes, com a finalidade de estar sempre preparado para que essas inovagdes nao
afetem os negdcios da empresa de forma negativa.

Esse estudo se justifica pela importancia do marketing digital para a visibilizagdo
dos produtos das empresas. Assim, parte do pressuposto que uma empresa que utiliza as
ferramentas de marketing digital pode obter melhores resultados na comercializagao dos
seus produtos, no aumento da visibilidade através das redes sociais e no estreitamento do
relacionamento com os clientes.

2 APORTE TEORICO
2.1 MARKETING: CONCEITO

O marketing teve inicio nos Estados Unidos, na década de 1940 e até hoje ele ¢
visto como um conjunto de técnicas e métodos aplicados ao estudo das necessidades dos
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mercados e de seus clientes, baseado na troca e na potencializagdo do consumo através
atividades de mercado e comércio. O autor ainda salienta que o marketing tem em sua
esséncia os mecanismos de regem as relacdes de trocas de bens, servigos ou ideias, onde
as pessoas ofertam produtos de valor no intuito de alcancar a satisfagdo dos seus desejos
e necessidades e que atender a esses requisitos do mercado ¢ uma fungdo do marketing.
(COBRA, 2009).

Kotler (2007) salienta que o marketing possui uma defini¢do social e uma
defini¢do gerencial, na qual o conceito social acontece mediante um processo social, onde
resulta em uma relacdo de transagdo satisfatdria para as partes que participam desde
processo por meio da livre troca de ofertas, possui um valor que agrega na
comercializa¢do. No conceito gerencial, o autor cita que o marketing busca conhecer e
entender os clientes e que as vendas sdo adaptadas conforme os desejos e necessidades
dos mesmos.

Las Casas (2007) define o marketing como uma 4rea de conhecimento na qual
abrange as atividades relacionadas a trocas, voltadas para a satisfacdo dos desejos e
necessidades dos consumidores e que visa alcangar objetivos empresariais e particulares.
Vanzellotti (2008) refor¢a ainda mais a ideia apontando que essas trocas estao acopladas
aos esforcos de marketing, direcionados a conhecer os desejos dos consumidores e
consequentemente oferecer produtos ou servigos no intuito de gerar mais lucros para as
empresas e tornar seus clientes mais satisfeitos. Para Vaz (2010), o marketing alterou sua
estratégia para acompanhar ndo apenas as oscilagcdes que acontecem no mercado, mas
também com a vida dos individuos.

E possivel perceber que a defini¢ao do marketing evolui e muda de acordo com
as circunstancias e situagdes ao longo dos anos, e, essa definicao se torna complexa, pois,
cada autor tem sua perspectiva. Entretanto, os autores ndo discordam da ideia de que o
marketing busca satisfazer os desejos e as necessidades dos seus clientes, entendendo o
que eles necessitam, naquele determinado momento. Diante disto, Cobra (2009) assegura
que o marketing ¢ concebido como uma fun¢do na qual é gerado valor para o cliente,
criando uma vantagem competitiva para essas empresas. Ainda para o autor, existe um
composto de marketing que ¢ usado pelas empresas com o objetivo de gerar valor aos
seus clientes e consumidores através de quatro ferramentas conhecidas como “4 Ps” ou
“mix de marketing”, composto por quatro variaveis, sendo elas; produto, preco, promocao
e praga ou ponto de distribuigao.

A figura 1, conforme Kotler e Keller (2006), ilustra as varidveis que compde o
mix de marketing:

Figura 1 — Os 4Ps do mix de marketing
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Mix de marketing
Produto Praga
Variedade de produtos Mercado-alvo Canais
Qualidade Cobertura
Design Variedades
Caracteristicas Locais
Nome de marca Estoque
Embalagem Transporte
Tamanhos
Servicos P
Garantias Fp’rego . Promogao
Devolucdes reco delista Promocéo devendas
) Descontos Propaganda

Concessoes Forca devendas

Prazo de pagamento Relacdes publicas

Condicdes de financiamento Marketing direto

Fonte: Kotler e Keller (2006)

Convém destacar, que, para Kotler e Keller (2006), o produto ¢ “algo que pode
ser oferecido a um mercado para apreciagdo, aquisi¢ao, uso ou consumo e para satisfazer
um desejo ou uma necessidade”. Os autores ainda definem que o preco € o unico elemento
do mix de marketing que gera receita, os demais geram custos. Las Casas (2006) define
propaganda como “qualquer forma paga de apresentagdo ndo pessoal de ideias, produtos
ou servigos, levada a efeito por um patrocinador identificado.” Ainda o autor, um bom
produto e um prego adequado ndo sdo suficientes para assegurar as vendas, € necessario
a existéncia de uma forma de conduzir o produto até os seus consumidores.

Percebemos bem que a fungdo do marketing ¢ encontrar e satisfazer os desejos
e as necessidades dos clientes e das organizacdes, sendo que para elas, a meta ¢ alcancar
a satisfagdo dos seus consumidores por meio da comercializagdo dos produtos. Poser
(2010) ressalta essa ideia, a autora nos mostra que as empresas devem utilizar o marketing
como uma ferramenta de relacionamento, despertando em seus clientes ndo somente
realizam uma compra, mas a realizacao de seus sonhos.

Las Casas (2012) salienta também que essa ferramenta ¢ denominada como
Marketing de relacionamento e afirma que ela ¢ fundamentada em todas as agdes do
marketing voltada para a conservagdo de um cliente no ap6s a venda, onde se preocupa
com as necessidades e se preocupa com a fidelizagdo de uma relagdo que contenha
estabilidade e permanéncia com seus consumidores, visto que eles, segundo Limeira
(2003) tem o poder da decisdo final da compra. E possivel entdo afirmar que as empresas
possuem a necessidade em realizar com satisfacdo os desejos de seus clientes utilizando
o marketing, fornecendo produtos ou servigos que eles necessitam e desejam, buscando
um meio que encante, fidelize e tenha sempre a visdo de alcangar seus objetivos
empresariais por meio de relacionamentos verdadeiros, impactando consequentemente no
aumento das receitas.

“Os profissionais de marketing de hoje, ¢ claro, deparam-se com as mesmas
dificeis decisdes. Mas o mercado de hoje ¢ imensamente mais complexo” (KOTLER,
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2000, p.17). Ainda para o autor, realizar desejos e satisfazer as necessidades dos
consumidores s6 acontecia através da utilizagdo de campanhas por meios tradicionais da
comunicagdo para divulgar as marcas. Ou seja, para as empresas conseguirem se destacar
no mercado, era necessario que elas tracassem estratégias fundamentadas nos produtos
adotados por aquele mercado e focassem em campanhas de divulgacdo na TV, radio,
jornais e revistas, ou seja, nas midias tracionais.

E importante salientar que inimeras oscilagdes acontecem no mercado e a
empresa tem a necessidade de construir uma relacdo satisfatéria entre ela e os
consumidores através da qualidade dos produtos ou servicos ofertados, ou seja, as agdes
e as aplicagdes do marketing surgiram devido a necessidade das empresas em busca de
inovagdes com a aparicdo de novos concorrentes, acrescentando valor, tornando-se
diferentes das demais, uma vez que ocorra uma maior satisfagdo e encantamento pelos
clientes, pode-se criar relagdes de lealdade e preferéncia, enfatizando que os clientes ndo
procuram apenas por um pre¢o como anteriormente, atualmente eles procuram por
beneficios que podem ser vistos como um diferencial que aquele produto possa atender,
dessa maneira, qualquer agdo feita sdo formas encontradas para encantar seus clientes,
pois eles se tornaram mais criticos conforme os anos (KOTLER, 2000; LIMEIRA, 2003;
LAS CASAS 2006; POSER 2010).

Neste contexto, Vaz (2010) elenca que o avango digital possibilitou um novo
perfil de consumidor, aquele que traz novas perspectivas, desafios e oportunidades para
as empresas. Cobra e Brezzo (2010) sustentam que fidelizar ndo significa apenas reter os
clientes, mas também desenvolver um relacionamento mais estreito com eles, a fim de
fazé-los realizar mais compras e preferir determinada empresa, produto ou servigo.

2.2 MARKETING DIGITAL: CONCEITO E FERRAMENTAS

Assim como a internet, o marketing surgiu ha décadas e foi se transformando
conforme o tempo e com essa evolucdo, novas tendéncias surgiram, assim como o
marketing digital que utiliza a internet como uma ferramenta de comunicagdo,
propagandas, publicidades e outras estratégias do marketing. Para Dizard (2000), os
usuarios utilizam desta ferramenta para se comunicar, resolver problemas pessoais e até
mesmo para trabalho, aumentando suas vendas, fidelizando seus negocios e
compartilhando informagdes e servigos para seus clientes.

Dados divulgados pela empresa de pesquisa Comscore em 2008 mostra que o
numero de pessoas que utilizam a web alcancou 824 milhdes em janeiro do mesmo ano.
“A internet permite a segmentagdo, ou seja, conseguimos falar e ter comunicagao mais
segmentada. Como consequéncia, o custo ¢ menor, considerando o mercado que
pretendemos atingir”. (SILVA, 2009b, p. 12).

Limeira (2010, p.10) define o marketing digital como “um conjunto de acdes de
marketing intermediadas por canais eletronicos, como a internet, em que o cliente
controla a quantidade e o tipo de informacao recebida”. O marketing digital para Oliveira
(2000), ¢ conceituado da mesma forma que o marketing tradicional, pois segundo o autor,
ambos possuem o mesmo objetivo e o que os distinguem sdo as formas de comunicagio
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e distribuicdo de informagdes que se efetuam através de ferramentas digitais com o
objetivo de promover produtos, marcas, ideias, comunicagdes e outras agdes.

Segundo Fascioni (2007), o marketing digital ¢ uma forma de se fazer o
marketing através de agcdes de comunicagdes que as empresas encontram recursos digitais
que ocorrem no ambiente digital. A infernet e as novas tecnologias digitais estdo a mudar
a pratica do marketing e a maneira de pensar (WYMBS, 2011), pois se trata de um
ambiente muito amplo e cheio de informagdes, onde o consumidor ndo busca apenas
informagdes sobre os produtos antes de realizar a compra, busca também experiéncias de
outros consumidores através das redes sociais (TORRES, 2011).

Para Pinheiro (2016), o marketing digital ¢ um mix de estratégias online que sdo
utilizados por empresas na finalidade de divulgar de suas marcas, para promover seus
produtos e servicos e criar uma relacdo com seus clientes, para alcangar esses objetivos,
elas utilizam as midias e as redes sociais. Podemos entdo afirmar que o marketing digital
¢ um poderoso aliado e parceiro das empresas, ja que elas utilizam de suas ferramentas
para conquistar e fidelizar seus clientes, competir com empresas maiores € gerar um
engajamento direto com seu publico alvo, se tornando um diferencial competitivo.

O marketing digital emergiu como uma forma de intervencdo, viabilizando de
maneira mais segmentada as técnicas da comunicagdo utilizadas por organizacdes, na
qual € possivel obter outras formas de promover bens e servicos, facilitado o aumento de
clientes e expandindo sua rede de relacionamentos. Levando em considerag@o ao grande
nimero de pessoas conectadas, o marketing deve ser direcionado sempre para seu
publico-alvo e, por isso, empresas t€ém maiores chances de se sairem bem quando
escolhem seu mercados-alvo com cuidado e preparam programas de marketing
customizados (KOTLER, 2000). Para isso, sdo importantes o estudo e o conhecimento
das necessidades e desejos dos consumidores, pois as estratégias devem mudar conforme
o comportamento dos mesmos.

Kotler (2000, p.34) afirma que “o marketing consiste na tomada de agdes que
provoquem a reacao desejada de um publico-alvo.” Cabe ainda ressaltar mais a ideia de
que estd ¢ uma maneira que as empresas podem aderir para se fazer presentes nos
negocios e focar na nas midias sociais, estabelecendo o contato diretamente e de forma
transparente com seus clientes, consequentemente os conhecendo melhor e se
aproximando cada vez mais, mantendo-se na frente de seus concorrentes e se tornando
um diferencial competitivo, sendo o marketing uma fungdo corporativa voltada para a
satisfacdo do cliente (FASCIONI, 2007; TORRES 2011; PINHEIRO, 2016).

Diante desse cenario, Limeira (2010) fala sobre a ado¢do do marketing digital
como uma vantagem competitiva pelas empresas, utilizando-o como uma oportunidade
de gerenciar melhor o seu negocio, levando-o mais proéximo ao cliente, gerando uma
vantagem competitiva para alcangar e assegurar um maior nimero de clientes por meio
deste avango tecnolégico.

O marketing, em geral, ¢ de suma importancia para as empresas e ¢ através dele
que elas devem administrar a comunicag¢ao interna, trabalhar na elaboracdo de vantagens
competitivas assertivas e também nas intervengdes que podem acontecer no
gerenciamento de satisfacdo dos seus clientes e consumidores, zelando pela imagem do
seu negocio. Garantir que o marketing da empresa ira trazer resultados positivos requer
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certos cuidados, como visdo, proposito, finalidade e um bom planejamento para que elas
consigam permanecer ao longo prazo (PEREIRA, 2014).

O marketing digital permite uma grande aproximag¢ao e um melhor contato entre
empresa e cliente, onde a empresa atende as demandas dos clientes e possibilita a
customizacdo e personalizacdo dos servigos que oferta, consequentemente melhor
atendem as necessidades e desejos dos seus clientes, atuando ativamente no resultado
final e consequentemente gerando uma maior fidelizagdo. Dentro desse contexto, Kotler
(2007, p. 26) enfatiza que a customizacdo “significa que a empresa ¢ capaz de oferecer
produtos, servicos, precos e canais diferenciados para cada cliente em uma base
individual”, ainda segundo o autor, as empresas que atuam no ambiente digital permitem
a customizagdo de seus produtos, gerando um relacionamento melhor entre as partes
proporcionado pelo do marketing digital.

Para Aragjo (1999), as ferramentas de marketing digital se encontram sempre
em evolucdo e crescimento e ao decorrer dos anos, elas sdo adaptadas e criadas para estar
sempre atendendo as necessidades do mercado. Por meio dessas ferramentas, as empresas
conseguem, conhecer, fazer andlises, promover e vender seus produtos e servigos visando
seus objetivos empresariais.

Dentro do marketing digital, existe o Marketing de Busca, o Marketing de
Conteudo e o Marketing de Midias Sociais. Valle (2016) define o Marketing de Busca
(SEM- Search Engine Marketing) como um segmento que utiliza estratégias de
otimizag¢do para alcancar um maior alcance nas paginas de busca organica, essas paginas
sdo gratuitas, mas também pode-se refinar ainda mais com /inks patrocinados que sdo
pagos. Pinheiro et al. (2006) enfatiza a importancia do trafego organico para uma
empresa, pois ele, geralmente, traz retornos significativos para as empresas. Porém essa
estratégia ¢ de longo prazo, pois se trata de um processo mais trabalhoso. Para Torres
(2010), o Marketing de Conteudo ¢ um conjunto de acdes do marketing que tem como
objetivo a producdo e a divulgacdo de conteudos relevantes na internet, focando na
atracdo e conquista do consumidor. Segundo Pinheiro e Gullo (2014), o Marketing de
Contetido ¢ uma estratégia focada no compartilhamento e na criagdo de contetdos
voltados ao publico alvo da empresa.

Por sua vez, o Marketing de Midias Sociais (Social Media Marketing) é o
marketing aplicado nas midias sociais, que para Cintra (2010), tem como objetivo
promover os produtos e servicos da empresa através das redes sociais, como o Facebook,
Twitter, YouTube e Instagram. Segundo a Associacdo Brasileira dos Agentes Digitais, as
midias sociais sdo uma maneira de compartilhar contetido e ideias, opinides e
experiéncias através da internet. E uma ferramenta essencial nio somente utilizada para
se comunicar, mas também para divulgar marcas, produtos e servicos que acrescentam
nas vendas. Sulz (2018) sustenta que as redes sociais sdo plataformas que possibilitam
com maior facilidade o relacionamento entre as pessoas e as empresas € seu objetivo €
garantir a conexao dos individuos e o compartilhamento de contetdo em massa.

O quadro 1 conforme a pesquisa realizada pelo site Resultados Digitais nos
mostra as 4 redes sociais mais utilizadas no Brasil no ano de 2021.

Quadro 1 - Redes sociais mais utilizadas no Brasil em 2021
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Rede social Descricao Numero de usuarios

Rede social versatil e muito abrangente, utilizada
tanto para negocios quanto para perfil social.
Atualmente, ¢ a principal rede social de videos
YouTube online. Permite que os usudrios compartilhem | 127 milhdes
videos e interajam com outros Usuarios.

E arede social que possibilita a troca de mensagens

Facebook 130 milhoes

A . - 120 milhd
WhatsApp Instantaneas 0 0es
Essa rede social tem varias fungdes; permite a
licaga fot i municaga 1~
Instagram publicacio de fotos e videos, comunicagdo 110 milhdes

instantanea através do chat, /ives e estatisticas dos
perfis comerciais.
Fonte: Adaptado do site Resultados Digitais

Nesse contexto, ¢ importante mencionar que Segundo Campos e Costa (2016),
as empresas estdo mais comprometidas com as redes socais nos ultimos tempos € por isso
elas estdo buscando cada vez mais utiliza-las o como principal canal de divulgagdo dos
seus produtos e servigos, visando também se aproximar cada vez mais com seus clientes.
Nesse sentido, Pellanda (2017) destaca uma das vantagens da utiliza¢ao das redes sociais
pelas empresas, pois € possivel mensurar seus alcances e engajamentos através delas, pois
cada elas disponibilizam essas informa¢des com ricos detalhes.

3 METODO

A presente pesquisa ¢ classificada como qualitativa e apresenta teor exploratério,
visando compreender os dados descritivos nela apresentados, através de informagdes
expostas pelos abordados, sendo possivel explorar suas perspectivas (GODOY, 1995).
Seu objetivo evidenciar o uso das ferramentas do marketing digital pela microempresa
Mali Bordados, por meio da identificacdo e apresentacdo dessas ferramentas.

Neste contexto, Godoy (1995) explica que a pesquisa qualitativa tem o objetivo
de descrever e nao de apresentar dados numericamente. A coleta de dados foi por meio
de uma entrevista estruturada, tanto com as s6cias da empresa em analise quanto aos
clientes que mais adquiriram seus produtos. Optou-se por fazer essa entrevista com ambas
as partes para uma melhor andlise, cuja poderd mostrar os feedbacks dos seus clientes e
através de entdo, ser analisado mais profundamente os resultados.

Os dados foram coletados através de um aplicativo de mensagens no més de
outubro de 2021, pois, em decorréncia da pandemia da COVID-19, foi inviavel a
entrevista presencial para manter as partes envolvidas protegidas.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS
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A empresa escolhida para este estudo atua com a comercializagdo dos seus
produtos através das redes sociais, se trata de uma loja de produtos artesanais que
possuem duas proprietarias que também atuam como artesas da loja. Mali Bordados nao
possui loja fisica, a loja atua somente na internet, as entregas presenciais sao feitas pelas
socias proprietarias somente na cidade em que elas moram, as encomendas para outros
lugares sdo entregues através dos Correios. Os produtos comercializados pela loja sdo
produtos artesanais, tem como produtos principais os bordados livres em bastidores e os
chaveiros também bordados a mao.

De acordo com as entrevistas realizada com as sdcias da loja, buscou-se verificar
qual a importancia da utilizacao das redes sociais para a loja, como podemos verificar no
quadro 2.

Quadro 2- Qual a importéncia do das redes sociais para a loja Mali Bordados?

Sécias Respostas
As redes sociais para o Mali Bordados s@o essenciais para a divulgacdo do
nosso trabalho, pois como a internet ¢ ampla, conseguimos alcangar mais

Sécia | pessoas com varios gostos diferentes. Assim, € mais facil encontrar clientes
que se identificam e apreciam nossos bordados.
Para nos, as redes sociais foram de grande importancia. No comeco a gente
Socia 2 comercializava os produtos apenas com pessoas proximas, familiares e

amigos. Hoje em dia, conseguimos atender todo o Brasil, pois as redes sociais
nos proporcionaram isso.
Fonte: Elaborado pelas autoras

Observa-se que, de acordo com as sdcias da empresa, a utilizacdo das redes
sociais ¢ fundamental, pois elas atuam somente no ambiente digital. A Sdcia 2 cita que
no inicio de seus negbcios, elas comercializavam seus produtos apenas com pessoas
proximas, ou seja, depois que iniciaram no marketing digital, alcangaram um publico
maior, onde através das redes sociais, elas conseguem atender todas as regides do Brasil.

Para uma melhor compreensdo da utilizacdo dessa ferramenta do marketing
digital, o quadro 3 apresenta as respostas concedidas pelas socias acerca do
questionamento sobre os resultados que a empresa obteve a partir da utilizagdo das redes
sociais como pode-se observar a seguir.

Quadro 3 - De modo geral, a utilizacdo das redes sociais para seu negdcio trouxeram resultados

satisfatorios?
Sécias Respostas
Sim, porque além do contato ser mais facil e adquirirmos aproximagao com
Socia 1 o cliente, também conseguimos feedbacks diretamente das redes sociais.

Assim, descobrimos qual o melhor caminho, que consequentemente aumenta
nosso engajamento ¢ recebemos mais pedidos.

Muito! Especialmente o Instagram que € qual mais usamos. Depois que
Sécia 2 focamos mais nas redes sociais, ganhamos visibilidade e nossos pedidos
aumentaram consideravelmente.

Fonte: Elaborado pelas autoras
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Verificou-se entdo, que, ambas as sdcias relataram resultados positivos sobre a
utilizagdo das redes sociais. E importante mencionar que a Socia 1 traz uma informagao
relevante para esse estudo, a aproximagdo com o cliente e ambas afirmam um maior
engajamento e comercializacdo dos produtos depois que iniciaram no ambiente digital.

Cabe ressaltar também que, a Sdcia 2 menciona a utilizagdo do Instagram como
principal rede social utilizada, a mesma que esta no ranking das redes sociais mais
utilizadas no Brasil conforme apresentado no quadro 1.

Para entender como a loja utiliza as redes sociais para manter uma maior
proximidade com seus clientes e garantir sua fidelizagdo, de acordo com o quadro 4 foi
perguntado a maneira como a loja utiliza as redes sociais para estreitar o relacionamento
com 0S mesmos.

Quadro 4 - De qual maneira a loja utiliza as redes sociais para estreitar o relacionamento com
seus clientes e garantir sua fidelizacdo?

Sécias Respostas
Inicia desde a negociagdo para fecharmos um trabalho, mostramos
entusiasmo ¢ sempre a dispor das duvidas do cliente até que ele fique
satisfeito. Enquanto o bordado esta sendo produzido, nds postamos nas redes
sociais para exibir o processo até que ele seja finalizado e pronto para a
entrega. Desse modo, conseguimos ter um contato mais proximo com o
cliente e demonstramos felicidade e cuidado ao fazer seu bordado.
Tentamos deixar os clientes acompanharem todo o processo dos bordados.
Desde o primeiro contato para a encomenda até que ela seja entregue o
cliente nunca deixa de ficar sabendo de tudo. Temos todas as informagdes
necessarias no nosso perfil, calculos de frete e tudo mais. Trabalhamos com
produtos exclusivos, entdo nenhum cliente recebera um produto igual, o que
nos torna com caracteristicas diferentes de outros negécios.
Fonte: Elaborada pelas autoras

Socia 1

Socia 2

Constata-se, que, ambas as sdcias relatam que para fazer com que o cliente se
sinta mais proximo, elas procuram sempre mostrar todo processo através das redes
sociais, fazendo assim com que o cliente se sinta como se estivesse participando junto
aquele trabalho.

Vale ressaltar que s Sdcia 2 cita que elas trabalham com um produto exclusivo
para cada cliente, ou seja, os clientes nunca terdo trabalhos iguais, o que pode ser um
diferencial para a loja.

Para aprofundar ainda mais este estudo, optou-se por fazer uma pesquisa com os
clientes que mais adquiriram produtos na loja segunda as sdcias. Para visualizar o
diferencial da loja, na visdo dos clientes, conforme mostra o quadro 5.

Quadro 5 - Brevemente, em sua visdo, qual o diferencial da loja Mali Bordados?
| Clientes | Respostas
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O diferencial da loja ¢é o capricho e a qualidade dos trabalhos das meninas; a
Cliente 1 pontualidade na entrega dos bordados e o atendimento e ateng@o impecavel.
Me sinto como se estivesse trabalhando junto com elas.

Saber com que a arte que eu escolhi sera Uinica e exclusiva para mim faz toda
a diferenca, cada traco carrega um significado. Sua qualidade ¢ sem palavras.
A forma como demonstram todo o processo de elaboracdo dos bordados,
agregando valor no trabalho. Alias, o atendimento via redes sociais ¢ um
diferencial, pois facilita a comunicacdo, bem como, aproxima os
consumidores das artesds.

O diferencial da loja ¢ a individualidade de cada bordado. O fato de cada arte
envolver o comprador personalizando cada projeto. O atendimento sempre
muito delicado e atencioso, 0 que ndo encontramos sempre através das redes
sociais.

Fonte: Elaborado pelas autoras

Cliente 2

Cliente 3

Cliente 4

Verifica-se, entdo que, segundo os clientes, a loja possui diferenciais relevantes
para este estudo. Como pode-se observar, o Cliente 2 e o Cliente 4 mencionam a
relevancia de ter um produto exclusivo, mostrando como isso ¢ de grande importancia
para eles.

Ja& o Cliente 1 e o Cliente 3, ressalta a importancia da loja em sempre
compartilhar o processo com eles, pois como eles dissera, os fazem sentir mais proximos.
Os mesmos clientes mencionam também a importancia e a qualidade do atendimento
atencioso mesmo através das redes sociais.

Os resultados mostram a importancia da utilizagdo das ferramentas do marketing
digital para obter uma maior visibilidade, comercializagdo dos produtos e o processo de
comunicagdo com os clientes da empresa estudada (CINTRA, 2010; SULZ, 2018). Tanto
que as sOcias proprietarias afirmam essa constatacdo quanto as redes sociais, salientando
a importancia da mesma, visto que a loja atua apenas nesse modelo, conseguindo atender
todas as regides do Brasil.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Ap6s o desenvolvimento da pesquisa, da coleta de dados através das entrevistas
e da andlise dos resultados obtidos, quanto ao objetivo de evidenciar o uso das ferramentas
do marketing digital pela microempresa Mali Bordados, por meio da identificacdo e
apresentacdo dessas ferramentas, evidencia-se que a utilizacdo da internet e das
ferramentas do marketing digital, trouxeram resultados positivos para o negocio. Pode-se
entdo, afirmar que as plataformas digitais sdo um suporte fundamental para a aplicacdo
do marketing e suas ferramentas, pois possibilitam uma relagdo mais proxima com seus
clientes.

Observa-se que a empresa estudada adotou o uso das ferramentas do marketing
digital na finalidade de atingir um maior publico, aumentar sua visibilidade e se
aproximar dos seus clientes, consequentemente, aumentando a comercializa¢ao dos seus
produtos. Assim; a maioria das empresas utilizam das redes sociais, destacam a
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importancia delas para atingir uma amplitude maior em relagdo aos clientes, em qualquer
hora, sem depender de visitas em lojas fisicas. (CASTRO, 2020).

Destaca-se também, de acordo com as informagdes dadas pelos clientes da loja,
a importancia das redes sociais, pois se sentem mais proximos do trabalho que a loja faz.
O marketing, em especial o marketing digital, ¢ uma estratégia indispensavel para o
crescimento das empresas, pois acompanha as tendéncias de mercado.

Portanto, compreende-se a importancia do marketing digital e como a empresa
utiliza as ferramentas dele para conhecer e compreender os clientes, adaptando seus
negocios conforme as necessidades e os desejos dos mesmos, pois, tratando-se do
ambiente virtual, eles tem mais facilidade no acesso as informacdes e a outras opgdes no
mercado (KOTLER, 2007; VAZ, 2010).

Nesse contexto, os clientes da empresa analisada relataram que um diferencial
importante da loja ¢ a exclusividade dos produtos. Sendo assim, a empresa ¢ capaz de
oferecer produtos diferenciados para cada cliente com base individual, tornando seu
publico alvo muito mais vasto, pois atendem diferentes desejos e necessidades. Pode-se
afirmar que, a empresa que atua no meio digital e permite a customizagdo dos seus
produtos, torna-se diferente, pois gera um relacionamento muito mais préoximo com seus
clientes. (KOTLER, 2007).

Assim, o marketing digital e suas ferramentas se mostram indispensaveis para as
empresa, pois, através da sua aplicacdo, a loja consegue obter resultados positivos, tanto
em comercializagdo quanto no aumento de visibilidade, gerando um maior engajamento
com seus clientes e aumentando seu publico alvo.
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DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS DE INFORMACAO NA
ADMINISTRACAO PUBLICA: ESTUDO NA UNIVERSIDADE ESTADUAL DO
PARANA

Mateus Florentino Back?3?
André Luis de Castro’3

RESUMO

O objetivo desse trabalho ¢ entender como ocorre a criacdo e a manutencao de sistemas
de informagdo da Universidade Estadual do Parana - desde a criacdo da instituicdo em
2013. A discussdo foi elaborada através da revisdo de literaturas sobre a system level
bureaucracy e os sistemas de informagdo da administracdo publica (Bovens e Zouridis,
2002; Lipsky, 1980; Meijer, 2007; Cordella e Tempini, 2015). Os dados foram obtidos
por meio de entrevistas com gestores de TICs, técnicos da instituicdo e documentos. Os
resultados demonstram o baixo dinamismo na criagdo ¢ manutengdo dos sistemas de
informagdo, em especial pela falta de equipe técnica e dependéncia de fornecimento das
aplicagdes que ocorrem por empresas externas. Por parte do mantenedor, o governo do
estado, ha baixo investimento em capital tecnologico, assim como iniciativas do estado
no sentido de criar um ambiente favoravel ao desenvolvimento de sistemas de maneira
interna na universidade.

Palavras-chave: Sistemas de Informacdo na Administracdo Publica, TICs na
Administragdo Publica, System Level Bureaucracy.

1. INTRODUCAO

A informac¢ao e o conhecimento passaram a ser primordiais para o desenvolvimento das
organizagdes. Nessa perspectiva, empresas privadas e institui¢des publicas tém buscado
meios para aumentar a eficiéncia, a eficdcia e a efetividade de seus processos. Entre esses
meios, estdo os sistemas de informagdo para auxiliar no processo de tomada de decisao.
Tais sistemas podem ser definidos como os recursos tecnoldgicos e eletronicos criados
para a geracao e uso da informag¢do de modo geral. O que tem sido relevante ¢ a mudanga
fundamental no significado que a informagao assume na sociedade atual e globalizada,
agora a informag¢do ndo ¢ apenas um recurso, mas € o recurso (BORGES, 1995).

Dada a sua importancia, grande parte das organizagdes buscam investir seu capital nestas
tecnologias. Um estudo publicado pela ABES — Associacdo Brasileira das Empresas de
Software, aponta crescimento de 10,5% do setor de informacdo em 2019, com uma
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movimentagdo de R$ 161,7 bilhdes (US$ 44,3 bilhdes), se considerados os mercados de
software, servicos, hardware e também as exportagdes do segmento. Assim, atualmente
as Tecnologias de Informag¢do e Comunica¢do (TICs) tem sido protagonistas nas
estratégias organizacionais, proporcionando as institui¢des a acdo de coletar, recuperar,
processar, armazenar e distribuir informagdes com o objetivo de facilitar o planejamento
interno e externo deste ambiente.

Grande parte das organizacdes possuem um sistema de informacdo (SOUZA, 2015) e
administradores de sistemas, visto que seu conhecimento, visao e dinamismo contribuem
para uma analise mais precisa do contexto organizacional e da recomendacgado de sistemas
para a solugdo de problemas.

No setor publico, tais mudangas podem ser vistas como parte importante da formulacao
e implementac¢do de politicas publicas. Existem diversos fatores politicos que dependem
da adogdo de avangos tecnologicos, como mecanismos de controle de gastos. (DIAS,
2008). Nesse sentido, as TICs adquiriram espago e aprimoramentos. Atualmente ndo ha
implementagdo de politicas publicas sem a mediagdo das TICs, nas quais estdo inseridos
os sistemas de informac¢do (MEIJER, 2007). Uma vez que estes, auxiliam o controle e
coordenacdo de dados processados, aumentando a eficacia, a eficiéncia e a efetividade
em relacgdo as politicas.

A pandemia de COVID-19 evidenciou a importancia das universidades publicas para a
ciéncia e para o desenvolvimento econdmico e social do pais. Apesar disso, nos ultimos
anos tais institui¢des tém enfrentado cortes orgamentarios cada vez mais acentuados. A
falta de reposicdo do quadro de agentes e professores efetivos t€ém imposto grandes
desafios para os gestores dessas organizagdes. Entender o processo de desenvolvimento
e manuten¢ao de sistemas de informac¢ao em uma universidade publica no contexto atual,
contribui para identificar formas de enfrentamento dos problemas e as demandas nao
atendidas.

Diante da complexidade dessa discussdo, o objetivo deste trabalho ¢ entender como
ocorre o desenvolvimento e a manutengdo dos sistemas de informagdo de uma
universidade estadual, em especifico, a UNESPAR — Universidade Estadual do Parana,
universidade que foi escolhida como estudo empirico.

Tendo em vista o objetivo proposto, o presente trabalho encontra-se estruturado em 5
secdes. Apos este primeiro topico, o segundo topico traz a luz as principais teorias sobre
relacdo entre as TICs, os burocratas envolvidos e as organizac¢des publicas. No terceiro
topico, ¢ explicada a metodologia utilizada para o desenvolvimento desta pesquisa. No
quarto topico sdo apresentados e discutidos os principais resultados obtidos. O quinto e
ultimo topico apresenta a conclusdo desse estudo.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1. TICS, BUROCRATAS E ORGANIZACOES PUBLICAS
O conceito de sociedade passa constantemente por mudangas que impactam diversos
aspectos, entre eles a economia, a politica e a cultura. Dessa forma, o real valor dos

produtos estd no conhecimento neles embutido, assim a economia também se altera
continua e rapidamente. Nos paises mais avangados, o acumulo de informagdes e a sua
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reunido para estruturar esquemas de conhecimentos cada vez maiores e mais sofisticados
permitiu mudangas qualitativas no setor econdmico.

Hoje, o poderio econdmico internacional de um pais esta diretamente relacionado ao fator
conhecimento (BORGES 1995). Nota-se, a importancia das TICs na esfera publica, uma
vez que, com uma maior necessidade de decisdes vindas da volatilidade da sociedade,
também ha uma maior necessidade de informagdes. Uma vez que, todos os esforgos de
coordenacdo internas de uma organizacdo possuem um profundo impacto na
accountability, e em na esfera publica esse controle possui grande importancia em uma
ordem democratica.

Pinho e Sacramento (2009) definem accountability como a responsabilidade do capital
humano, como burocratas, em prestar contas diante conforme as leis, podendo responder
por ndo seguir as leis pré-estabelecidas. O que torna os burocratas implementadores de
politicas publicas mais responsivos as decisdes do politico eleito e em decorréncia as
demandas do cidaddo. (PETERS,1998) O que evidencia a importancia de tais processos
de tomada de decisdes, que em ambiente inteiramente novo, onde ndo hd apenas a
necessidade de realiza-los em maior nimero, mas de forma cada vez mais rapida.

Nesse sentido, o setor publico tem aderido a adogdo de tecnologias de informagdo e
comunicag¢do, com o objetivo de reduzir as ineficiéncias geradas pela carga burocratica.
Os investimentos dos governos em sistemas de informacdo do setor publico sdo
geralmente associados a transformagdes organizacionais destinadas a aumentar a
eficiéncia e eficacia das politicas. (CORDELLA, TEMPINI, 2015).

Borges (2015) cita que devido ao aumento das areas de intervencdo do setor publico, a
necessidade de interacdo entre atores aumentou. Fato que gera informacdes demais,
sobrecarregando a organizacdo burocratica, ja& que estas informagdes precisam ser
processadas a fim de fornecer os servigos que um da forma mais eficiente. O aumento da
complexidade dos processos administrativos reduziu drasticamente a eficiéncia da
burocracia, aumentando as limitacdes das organizagdes publicas.

Ainda assim, nota-se a influéncia de politicos e burocratas de hierarquias superiores sobre
burocratas implementadores de politicas por meio dos sistemas de informagdo. Uma vez
que esses sistemas oferecem informagdes necessarias para tornar 0S pProcessos
administrativos mais transparentes, determinam regras para a implementacao de politicas,
registrando com maior precisdo o tempo determinado para a execucao do processo. Os
sistemas também possibilitam maior controle sobre os contribuintes, identificando
sonegadores e tornando a populagdo parte da equipe de fiscalizacdo — como os portais da
transparéncia — que premiam aqueles que solicitam a nota fiscal para o estabelecimento
fornecedor, agindo como fiscais.

As TICs, neste contexto, sdo capazes de auxiliar fungdes necessdrias as organizagdes
burocraticas para cumprir tarefas com uma complexidade menor e aumentar a
flexibilidade e agilidade da organizagdo em responder as mudancas nas condicdes
ambientais. Dessa forma, Cordella (2015) demonstra que organizacdes capazes de
implementar TICs para apoiar seus principais processos burocraticos acabam tendo que
flexibilizar tais processos para que o sistema consiga desempenhar seu papel da melhor
forma. Esta acdo de flexibilizagdo acaba criando um bom exemplo do que Cordella chama
de “e-burocracias”. Diante das afirmag¢des

¢ possivel notar uma mudanga no nivel das burocracias ao longo da histéria, onde o foco
parte dos niveis de rua — onde o burocrata de nivel de rua interage diretamente com os
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cidaddos e possuiam liberdade e poder suficiente para oferecer sangdes e beneficios
(LIPSKY, 1980) — para um foco em torno dos sistemas.

Diante de um contexto onde o aumento na complexidade das atividades prestadas pela
esfera publica e implementacdo de TICs, a eficiéncia da burocracia ¢ drasticamente
reduzida. Uma vez que, falhas geram ondas de criticas as burocracias do setor publico e
sua capacidade de cumprir o mandato de prestagdo de servigos eficientes e eficazes.
(BOVENS, ZOURIDIS 2002).

Com isso, o modelo bésico de Street level bureaucracy, composto por funcionarios que
se comunicam com os cidaddos em algumas situacdes se modificou. Dessa forma, com a
aplicagdo dos sistemas no ambito das politicas publicas, surgem a Screen level
bureaucracy e a System level bureaucracy. Com o Screen level bureaucracy, os
responsaveis pela execugdo do processo de tomada de decisdes continuam em contato
direto com os cidaddos, contatos esses que sdo sempre realizados através de um
computador, preenchendo dados obtidos neste contato com o auxilio de formularios
eletronicos. Dessa forma, muitas decisdes ndo sdo tomadas pelos funcionarios do Street
level bureaucracy, mas sim pelo sistema usado pela organiza¢ao. (BOVENS, ZOURIDIS
2002)

Bovens (2002) demonstra que mesmo com a melhoria apresentada com o Screen level
bureaucracy, ele apresentava problemas de flexibilidade a longo prazo. Dessa forma,
eventualmente, o foco existente sobre o Screen level bureaucracy se direciona para o
System level bureaucracy. Onde os membros da organizagdo buscam focar
principalmente no desenvolvimento e manuten¢do do sistema, para a otimiza¢do dos
processos de informacdo e para a criagdo de ligagcdes entre sistemas em varias
organizagdes. Como funcionarios publicos, os System level bureaucracy ocupam cargos
que giram em torno do sistema utilizado na organiza¢do, membros de suporte ao usuario
dos sistemas ou designers de sistemas.

Dessa forma, o objeto empirico deste trabalho ¢ a system-level bureaucracy presente na
Universidade Estadual do Parana, como os técnicos que trabalham dentro da universidade
desenvolvendo ¢ mantendo os sistemas de informagao.

3. METODOLOGIA

Quanto a metodologia utilizada para abordar a pesquisa, classifica-se como qualitativa.
(CRESWELL, 2007). Em relacdo aos instrumentos de pesquisa, foram realizadas
entrevistas semiestruturadas (FRASER & GONDIM, 2004) com agentes técnicos e
gestores da UNESPAR, uma vez que a pesquisa apresenta fins explicativos, pois busca
explicar o funcionamento e manutencao dos SI utilizados pela Unespar, e, bibliografica,
uma vez que dados secundarios foram coletados em documentos disponibilizados no site
da UNESPAR. (MARCONI & LAKATO 2005)

No total foram realizadas 2 entrevistas, as pessoas foram selecionadas diante de suas
funcdes no corpo da UNESPAR e relagdes com SI's, sendo um dos entrevistados o diretor
de tecnologia da informagdo, e o segundo entrevistado um técnico de informadtica do
campus de Paranavai. Foi selecionado o técnico desse campus devido ao maior numero
de alunos matriculados. Estas entrevistas foram realizadas durante o més de julho de
2021, com perguntas a respeito do desenvolvimento e manuten¢do de sistemas para a
organiza¢do. Também foram levantados documentos sobre os sistemas de informagado da
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UNESPAR. Assim, foram analisadas informagdes a respeito dos SI vinculados a
UNESPAR.

4. DESCICAO E ANALISE DOS DADOS

Sendo usada como base de dados para o presente trabalho, a UNESPAR ¢ uma instituicao
de ensino superior publica, criada pela Lein® 13.283, de 25 de outubro de 2001 e baseando
sua estrutura em universidades estaduais existentes, tem como seu principal objetivo gerar
e difundir o conhecimento cientifico, artistico-cultural, tecnoldgico e a inovagdo, nas
diferentes areas do saber, para a promog¢ao da cidadania, da democracia, da diversidade
cultural e do desenvolvimento humano e sustentavel, em nivel local e regional, estadual,
nacional e internacional.. Para isso, conta com diversos campi nas cidades de Apucarana,
Campo Mourao, Curitiba (dois campi), Paranagud, Paranavai e Unido da Vitdria, suas
atividades abrangem cerca de 10 mil alunos em cursos de graduacdo e pds-graduagdo,
sendo atendidos por 668 docentes efetivos e 256 docentes temporarios, além dos 141
agentes universitarios ativos atualmente. Com a estrutura descrita, a UNESPAR oferece
16 cursos de pos-graduacdo, e também 68 cursos de graduacdao onde estudantes podem
ingressar por meio do vestibular que acontece uma vez por ano ou pelo SiSu (Sistema de
Selecao Unificada).

Além de tal estrutura fisica, a universidade conta um ecossistema de sistemas da
informacgao, fazendo com que muitos processos sejam simplificados e organizados, uma
vez que estes sdo aplicados em diversas fungdes, como o Sistema Pergamum utilizado
nas bibliotecas ou até o Sistema GMS utilizado em diversas func¢des financeiras.

Vale ressaltar, que alguns sistemas informais sdo usados em interagcdes mais cotidianas
entre professores/alunos ou entre agentes universitarios, como o Whatsapp, fornecido
pelo Facebook, ou até mesmo o proprio Facebook.

Meijer (2007) explica os desafios na informatizacdo na administragdo publica, devido ao
rapido desenvolvimento de tecnologias, fato que faz com que seja dificultoso uma boa
implementagdo destas. Diante de desafios como tal, Diniz (2014) argumenta que quando
os usuarios dos sistemas também possuem habilidades técnicas necessarias ou a diferenca
entre a ideia do designer de sistema for pequena em relagdo a necessidade dos usudrios
do sistema, a tecnologia pode ser modificada ou adaptada a eles. Trazendo uma alternativa
para um bom fichamento de tecnologias em seu processo de desenvolvimento.

QUADRO 1 - SISTEMAS DA INFORMACAO (SI) UTILIZADOS NA GESTAO DA UNESPAR.

Func¢ao do Sistema Nome Fornecedor
Almoxarifado Sistema GMS CELEPAR
Captagdo Eletronica de Dados SEI TCE PR
Compras e Licitagdo Sistema GMS CELEPAR
Concurso Docentes TIBAGI UNESPAR

@fafipa.br CELEPAR
E-mails

Office 365 For Education  |Microsoft
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Financeiro Sistema GMS CELEPAR
Gestao contabil SIAFI SERPRO
Gestao de Folhas de Pagamento Meta-4 Metad
Gestao de Patrimonio Imobiliario GPI CELEPAR
Gestao de Patrimonio Mével GPM CELEPAR
Gestao de Redagoes de Vestibulares |READ UNESPAR
Ouvidoria SIGO CELEPAR
Protocolos Internos SIGES CELEPAR
Protocolos Internos e Externos E-Protocolo CELEPAR

Sites da Universidade Plone Software Livre
BigBlueButton UNESPAR
StarLeaf StarLeaf
Video-reunides
Google Meeting Google
Skype for Business Microsoft

Fonte: Elaborado pelos autores com base em dados coletados nas entrevistas e pagina oficial da UNESPAR

Como observado com o quadro 1, a UNESPAR dispde de intmeros sistemas de
informacao que sdo utilizados na gestao. Essa categorizag¢ao de fun¢ao foi elaborada pelos
autores. Bovens e Zouridis (2002) destacam a importancia dos TCIs em organizacdes
como executores e controladores de processo, dentro das leis e informagdes que sdo
traduzidas pelos burocratas de nivel de sistemas, tornando o controle das burocracias mais
simples e direto, desengargalando processos que lidam com grande nimero de dados.
Dentre esses sistemas, o técnico entrevistado cita a importancia do SIGES, GMS e E-
Protocolo para o funcionamento de toda a estrutura do Campus, todos estes sistemas sdo
fornecidos e mantidos pela CELEPAR. O diretor de tecnologia da informagao apontou
em entrevistas que os sistemas utilizados na gestdo sdo os mesmos desde sua contratagao,
em 2010. Porém, grande parte dos sistemas de aprendizagem comegaram a ser utilizados
diante da pandemia recorrente do COVID-19, em 2020.

QUADRO 2 - SISTEMAS DA INFORMACAO (SI) UTILIZADOS PELOS ALUNOS DA UNESPAR.

Func¢ao do Sistema Nome Fornecedor
Aulas Google Meeting Google
Biblioteca PERGAMUM PUC PR
‘ Facebook Facebook
Comunicag¢do Externa
Instagram Facebook
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Twitter Twitter
_ Messenger Facebook
Comunicagdo Interna
Whatsapp Facebook
C. ) Sistema de Emissdo de
Emissdo de Certificados Certificados UNESPAR
_ Youtube Google
Eventos online
StreamYard StreamYard
Gestdao Académica SIGES CELEPAR

GOOGLE CLASSROOM  |Google

Plataformas de Aprendizagem MOODLE UNESPAR / Software Livre
Microsoft Teams Microsoft

Portal de informagdes unespar.edu UNESPAR

Protocolos Internos SIGES CELEPAR

Open Conference System PKP

Revistas eletronicas

Open Journal System PKP

Fonte: Elaborado pelos autores com base em dados coletados nas entrevistas e pagina oficial da UNESPAR

A categorizagdo de fungdes do quadro 2 foi elaborada pelos autores. Atualmente, a area
de TIC da reitoria da Unespar conta com apenas trés burocratas de nivel de sistema
(System level bureaucrats) concursados que entraram entre o periodo de 2008 a 2013,
sendo dois deles analistas e um técnico. Além disso, a equipe conta com 5 estagiarios que
tém um ciclo de permanéncia de dois anos na organizacdo, fazendo com que toda a
experiéncia obtida nos dois anos em que estava na organizagdo seja perdido com sua
saida. Com uma equipe pequena, conter o aumento na quantidade de dados processados
pela organizacdo ao longo dos anos se torna um processo dificil. Em relagao aos campis,
cada campus conta com um técnico de informatica terceirizado de nivel médio, este ¢
responsavel pelo setor Central de Processamento de Dados (CPD), que ¢ a estrutura de
manutencdo da informatica, gerindo links de fibra e a infraestrutura basica de servidores.
Além disso, a UNESPAR mantém a mesma organizacdo de nivel de sistemas desde sua
unificagdo em 2013, como € visto no organograma:

FIGURA 1 - ORGANOGRAMA DA AREA DE TECNOLOGIA DA UNESPAR
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Reitoria

Pro-Reitoria de Planejamento

Nucleo de Tecnologia da

Informagao
Divisdo de Analise Divisdo de Redes, Infraestrutura Divisdo de Apoio e Suporte
e Desenvolvimento de Sistemas e Seguranga da Informagdo ao Usudrio

Fonte: Elaborado pelos autores com base em dados coletados nas entrevistas e pagina oficial da
UNESPAR

Inserida em um contexto onde os burocratas de nivel de tela e sistema inseridos no
contexto da organizagdo sdo essenciais para que nao exista uma lacuna entre a percepg¢ao
do designer do sistema e o usudrio (DINIZ et al, 2014) , a UNESPAR dispde de uma
equipe pequena e sem contratagdes devido a restricdes orcamentarias do governo estadual
desde de 2013, fazendo com que seja necessario terceirizar inimeros sistemas (ver
Quadro 1), reforcando a afirmacdo do diretor de tecnologia da informagdo sobre a alta
demanda de desenvolvimento de sistemas, e trazendo percepgdes das necessidades do
sistema de agentes externos.
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FIGURA 2 - FORNECEDORES DE SI'S DA UNESPAR (2021)

Fornecedores de Sl's da UNESPAR (2021)

N° de Sistemas
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Fonte: Elaborado pelos autores com base em dados coletados nas entrevistas e paginas oficiais da
UNESPAR

Sendo assim, a UNESPAR recebe muitos sistemas de fornecedores diversos, como visto
na figura 2, um dos principais fornecedores de sistemas para a organizagdo, ¢ a
CELEPAR. Com um contrato que se estendeu quatro vezes desde seu contrato inicial pelo
valor de R$ 333.793,98 (Contrato N°709/2017, disponivel no site da UNESPAR), a
CELEPAR fornece e mantém em seus servidores alguns dos sistemas mais importantes
para a UNESPAR, como ¢ o caso do SIGES, sistema utilizado para a gestdo académica
da organizacdo. O fato de sistemas serem mantidos por terceiros faz com que a
manutencdo destes seja totalmente feita de maneira externa, sem intervencao direta dos
agentes da UNESPAR.

Diniz (2014) argumenta que quando os usudrios dos sistemas também possuem
habilidades técnicas necessarias ou a diferenca entre a ideia do designer de sistema for
pequena em relagdo a necessidade dos usudrios do sistema, a tecnologia pode ser
modificada ou adaptada a eles. Diante de um contexto onde grande parte dos sistemas sdo
externos, como € o caso da UNESPAR, nota-se a importancia de um treinamento para o
uso dos sistemas inseridos neste meio ou uma equipe que desenvolva estes de maneira
interna, enfatizando a importancia do foco em burocratas de nivel de rua.

Uma implicacdo relatada pelo técnico de informadtica entrevistado ¢ o fato de que a
estrutura fisica dos campi, apresentando hardwares antigos e descontinuados. O fato pode
ser comprovado pelo portal da transparéncia do Parand, que expde os valores investidos
em informatica na UNESPAR nos ultimos meses de 2021:

XIII SEEAD - SEMANA DE ESTUDOS EM ADMINISTRACAO — DEZEMBRO 2021
UNIVERSIDADE ESTADUAL DO PARANA - CAMPUS PARANAVAI



XIll SeeAD UNESPAR - Universidade Estadual do Parana

C:E_I.'” QUS Paranavai
Semana de Estudos F :

em Administracao

ISSN 2178-5007

156,16 e 17 de Dezembro de

TABELA 1 — DESPESAS DE NATUREZA DE INFORMATICA: 2021

MES EMPENHADO LIQUIDADO PAGO
JANEIRO RS$ 18.563,84 -- --
FEVEREIRO RS$ 51.976,37 R$ 11.052,50 R$ 7.718,90
MARCO R$ 51.976,37 R$ 7.243,19 R$ 10.955,69
ABRIL R$ 0,37 R$ 22.289,31 R$ 22.289,31
MAIO R$ 77.236,79 R$ 18.199,83 R$ 18.199,83

Fonte: Portal da Transparéncia do Estado do Parana

O valor “Empenhado” ¢ aquele reconhecido pelo poder executivo como uma divida. No
entanto, o valor so entra na conta do fornecedor quando aparece em “Pago”. Como ¢
possivel observar na tabela 1, no més de janeiro o valor devido ndo foi repassado para o
fornecedor. Além disso, ¢ possivel observar um baixo investimento em capital
tecnoldgico, considerando uma universidade com 7 campi, mais de 10 mil estudantes e
71 cursos. Essa situag@o coloca a universidade em um caminho cada vez mais distante de
alcangar uma das suas principais metas apresentadas pelo Plano de Desenvolvimento
Institucional (PDI) 2018/2022: “Modernizar e adequar a Infraestrutura em Tecnologia da
Informacao”. Um dos topicos apresentados nesta meta € a viabilizacdo da implantacdo e
integracao de SI’s, dando énfase a importancia dos burocratas de nivel de sistema.

A UNESPAR se encontra limitada pela falta de recursos orcamentirios ndo
disponibilizados pelo governo estadual. H4 uma grande demanda por sistemas numa
universidade ainda em fase de implantagdo, mas ndo ha estrutura suficiente para
desenvolvé-los, uma vez que a equipe de funciondrios responsaveis por todo o
levantamento e desenvolvimento destes ¢ de apenas trés pessoas: dois analistas de
sistemas e um técnico de informatica. Bovens (2012) explica que uma burocracia em nivel
de sistema geralmente possui trés niveis de profissionais: responsaveis pelo
processamento de dados, como designers e especialistas legislativos, equipe de politica
juridica e gerentes de sistema associados a esses processos; responsaveis pelo processo
de produgdo destes sistemas; e responsaveis por intermediar a relacdo entre os cidadaos
e o SI, este ficaria encarregado de lidar com as reclamacdes e avisos de objecdo em nome
da organizagdo. Porém, o investimento de natureza tecnoldgica inserido na UNESPAR ¢
insuficiente para que haja desenvolvimento de sistemas de informac¢do que podem
facilitar processos mais arcaicos, como pode ser observado pela Tabela 1. Essa falta de
investimento em SI’s que se apresentam como algo cada vez mais necessario em sua
gestdo, faz com a universidade tenha que se adaptar a sistemas inelasticos, desenvolvidos
por system levels beurectacys externos. Diniz et al (2014) descreve a importancia do
contexto no desenvolvimento de sistemas, uma vez que as percepgdes da necessidade dos
sistemas identificadas pelos designers moldam a experiéncia dos usuarios. Diante disso,
o contexto entre os usudrios e os desenvolvedores deve ser o mesmo ou parecido, para
que as diferengas entre as percepcdes sejam suficientemente pequenas para que oS
usuarios, com as habilidades e recursos disponiveis, tenham a chance de reduzi-las. A
UNESPAR necessita de um foco maior em burocracias de nivel de sistema, para que SI’s
sejam desenvolvidos dentro do contexto da organizagdo, uma vez que um sistema bem
desenhado e funcional exige que os fins para o qual foi construido tenham uma relagao
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efetiva com os meios disponiveis, ou seja, deve-se compreender as necessidades da
organizagdo e que ferramentas estdo disponiveis para serem usadas para isso, tanto capital
humano quanto informatico. (SIMON, 1973)

5. CONCLUSAO

Tendo como ponto de partida o objetivo de entender como ocorre a criacdo e a
manuten¢do de sistemas de informagao da Universidade Estadual do Parand (UNESPAR)
podemos considerar que a estrutura adotada em relacdo a este processo que vem sendo
mantida desde entdo, apresenta um baixo dinamismo que pode ser explicado por varios
fatores como o baixo nivel de investimento em capital tecnoldgico, o baixo nivel de
adaptacao da estrutura da equipe de burocratas de nivel de sistemas. Além disso, podemos
citar ainda a grande necessidade de fornecedores externos de sistemas, o que faz com que
toda a estrutura de burocratas tenha que se adaptar aos sistemas vindos de pessoas que
ndo estdo inseridas no mesmo contexto. Diante disso, nota-se a importancia dos System
level bureaucracys dentro de uma organizagdo que lida com um alto numero de
informacdes, como ¢ o caso da UNESPAR.

Logo, para que a universidade consiga lidar com tantas informagdes sem que toda carga
burocratica seja um ponto de estrangulamento, ¢ importante focar nesses pontos
apresentados, mudando o foco da organizacdo para um maior foco nos sistemas e
fornecendo maiores quantidades de capital tecnologico para que a estrutura fisica seja
capaz de sustentar os sistemas. Como resultado, toda a questdo de criacdo e manutenc¢ao
dos sistemas se daria de forma interna, dentro do préprio contexto da organizagdo,
atendendo as necessidades especificas de cada processo.

Vale ressaltar que, com sistemas sendo desenvolvidos e mantidos de maneira interna, a
universidade ndo dependeria de terceiros para realizar as demandas imprevistas. Ainda ¢
importante ressaltar que o estudo apresentado ¢ incipiente e que novas pesquisas que
analisem e obtenham os dados de maneiras divergentes, necessarias para reforcar a teoria
apresentada.
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O PROCESSO DE IMPLEMENTACAO DO PROGRAMA SAUDE
DA FAMILIA - UMA ANALISE COMPARATIVA ENTRE
MUNICIPIOS DA REGIAO DE PARANAVAI

Maysa de Castro Dias*
Bianca Burdini Mazzei®

RESUMO

As politicas publicas podem ser apresentadas como agdes do poder publico, em suas
diferentes esferas governamentais, articulada com ou sem atores ndo governamentais, que
sdo orientadas para trazer solucdes aos problemas considerados publicos. A presente
pesquisa traz uma analise sobre o processo analitico de uma politica publica,
considerando o ndo ordenamento e a interrelacdo entre suas partes, com destaque para o
processo de implementacdo. A partir da abordagem hibrida de andlise, o objetivo dessa
pesquisa € descrever comparativamente os processos de implementa¢do do Programa
Federal Estratégia Satide da Familia — ESF, nos municipios de Nova Esperancga, de Alto
Parand e de Paranavai, no Estado do Parand. A pesquisa ¢ do tipo descritiva com natureza
qualitativa. Para a coleta de dados foram utilizadas entrevistas com gestores locais do
programa estudado e analise de documentos. Apds as andlises realizadas foi possivel
identificar que um dos principais pontos de limitagdo encontrados nos municipios
estudados € o conflito na gestdo de informagdes, com destaque para a falta de alimentacgao
do sistema de gestdo de informagdes no municipio de Alto Parand, para a falta de
articulacdo das informacdes entre equipe gestora e atores implementadores nos
municipios de Nova Esperanca e de Paranavai, e ainda, uma barreira de acesso as
informagdes no municipio de Paranavai.

Palavras-chave: Politica publica. Processo de Implementacdo. Programa Estratégia
Satde da Familia.
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1 INTRODUCAO

A politica publica ¢ o meio pelo qual o Estado busca solugdes para problemas publicos.
Na busca de melhor compreensdo de uma politica publica, esta foi organizada
metodologicamente em um ciclo com as seguintes fases: formagao de agenda, formulagao
da politica, tomada de decisdo, implementagio e a fase de avaliagdo. E importante
destacar que essas fases nao possuem ordenamento e estio inter-relacionadas. O modelo
de ciclo de politico ¢ utilizado nessa pesquisa como metodologia que possibilita
determinar um corte analitico para o processo de implementagdo da politica publica.

Subirats (2012), explana sobre o que € o processo de implementagdo, relatando que esta
pode ser definida como um conjunto de a¢des que o Estado deve oferecer e ter para com
os cidaddos. Nesse quesito e relacionando essas informagdes anteriores com a saude
publica e enfatizando a informagdo de que “...saude ¢ direito de todos e dever do
Estado...” como estd prescrita na Constituicdo Federal de 1988, Art. 196.

O objeto empirico dessa pesquisa ¢ o Programa Saude da Familia — PSF, parte importante
dentro do Sistema Unico de Satude (SUS), que teve seu inicio de desenvolvimento no pais
a partir do ano 1994 e com sua evolugdo positiva e depois de muitas analises e
questionamento de sua implementacdo, no ano de 2006 ela foi nomenclaturada como
Estratégia Saude da Familia (ESF). (BRASIL, 1988)

Em compreensdo a esse contexto a presente pesquisa tem como principal intuito analisar
o processo de implementagdo deste programa, dentro de uma analise comparativa entre
trés municipios da regido de Paranavai: Nova Esperanga, Alto Parana e Paranavai.

2 FUNDAMENTOS TEORICOS

Existe atualmente pessoas que evitam falar sobre politicas publicas, por ndo a
compreender e a tratar como algo distante do seu dia a dia, no entanto, ela esta envolvida
no contexto social diario dos cidadaos. Ela consiste em ser um conjunto de normas, leis
e regras, a servigo de resolver situagdes problematicas dentro de uma sociedade. Em
concordancia a autora Garroti (2016, p.111) enfatiza que:

As politicas publicas s3o responsaveis por grandes mudancas
sociais. Sao a resposta das liderancas governamentais para
problemas de ordem econdmica, politica e de desenvolvimento
social.

A partir disso € possivel entendermos, o quio significante sdo essas acdes para com a
sociedade, uma vez que, por meio delas pode se obter uma porcentagem de problemas
resolvidos ou apaziguados, nesse vi€s, a autora complementa com o pensamento de que
o surgimento de uma politica ocorre através dos cidaddos e dos superintendentes
entendendo que ¢ necessario resolver tal problemas surgidos em meio a sociedade.
(GARROTI, 2016, p.112)
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De acordo com Jardim (2011, p.200):

Politicas publicas tendem a ser compreendidas como o “Estado
em a¢do”, ou seja, o Estado implantando um projeto de governo.
Trata-se de acdes procedentes de uma autoridade dotada de poder
politico e de legitimidade governamental que afeta um ou mais
setores da sociedade.

A partir desse entendimento e em continuagdo, para que essas politicas publicas sejam
colocadas em pratica, existe um processo a ser realizado, com passos a serem executados,
outrossim, Vazquez (2011, p. 36), relata em complemento a essa perspectiva que:

Como parte desse processo de racionalidade e andlise, a partir da
PP foi gerado o ciclo de vida das PP. A partir do nome deve-se
ressaltar que se trata de um processo que nunca termina,
transforma-se em um ciclo que se realimenta constante e
sistematicamente.

Esse ciclo existente ¢ composto por algumas fases, para que possivelmente o problema
surgido venha ser resolvido. Estas fases sdo: formac¢do de agenda, na qual ¢ selecionado
o problema, a prioridade, a dificuldade em questdo. Serafim e Dias (2012, p.123) relatam
que essa formacao vai além do que somente uma solugdo de problemas, mas que também
englobam “[...] elementos ideoldgicos e a projetos politicos e refletem as relagdes de
poder entre os atores sociais envolvidos.” A fase da formulacao da politica, parte bastante
importante, pelo falo de que nela os envolvidos, colocardo em pauta as suas ideias para
uma solucdo eficiente e eficaz, para o interesse publico. A fase da tomada de decisdo, se
tem a base de como agir para pdr a politica em questdo em pratica. Na fase de
implementagao, a politica publica ¢ colocada em agdo, e que ¢ tratado como o foco dessa
pesquisa. E ainda, tem-se a avaliagdo, fase que completa o ciclo relatado acima, ou seja,
serd analisado, julgado, colocado em discussdo os resultados obtidos através daquela
politica instaurada, para que assim se for necessario, realizem os ajustes ou até mesmo
mudangas, para que assim consiga-se alcancar os resultados esperados. Entretanto ¢
importante destacar o ndo ordenamento empirico dessas fases relatas, e também a inter-
relacdo entre elas.

A vista disso nesse projeto enfocaremos na fase de implementacao, que de acordo com
Subirats (2012, p.179), trata-se “[...] el comjunto de procesos que, tras la fase de
programacion, tienden a la realizacion concreta de los objetivos de una politica publica

[-]"

J& os autores Silva e Melo (2000, p.4), apresentam o significado de implementagdo a
partir do quesito que ¢ por meio das metas, que sao formadas e estipuladas na cria¢do da
politica, que as acdes a serdo implementadas. Nesse mesmo contexto Arretche (2001, p.
2), complementa esse estudo, relatando que:

A implementacdo, por sua vez, corresponde a uma outra fase da
“vida” de um programa, na qual sdo desenvolvidas as atividades
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Dezembro de 20:

pelas quais se pretende que os objetivos, tidos como desejaveis,
sejam alcancados.

Ou seja, podemos enfatizar mais uma vez que a fase de implementacao, ¢ o ponto dpice
de uma politica, pois a partir dela, € que virdo os resultados e a visdo de que, se realmente
os interesses publicos estdo sendo averiguados e colocados como prioridades dentro do
meio de tomada de decisdo governamental. J4 os autores Carvalho, Barbosa e Soares
(2010, p.5), enfatizam o ponto do processo ecoado na implementagdo, dizendo que:
“[...]politicas publicas sofrem influéncias das circunstancias externas aos agentes
planejadores e implementadores, as quais tornardo possiveis ou ndo a implementagao.”
Ou seja, por mais que a implementagdo tenha como principal objetivo resolver o problema
destacado, ou buscar, possivel melhora para o mesmo, as personalidades e as distintas
mudangas sociais ocorridas constantemente, fazem com que esse processo de
contempla¢do da implementacdo de uma politica ptiblica possa demorar além do previsto,
ou ndo ocorrer. A partir disto Santos (2017, p.9-10) complementa esse pensamento com
a seguinte fala:

“[...]Percebe-se que o processo de implementacdo ¢ um momento
tanto técnico como politico, e que, portanto, ndo ha um campo ideal
que permita atuar de maneira ideal, o entendimento ¢ de que esse
cendrio complexo e imprevisivel ¢ campo fértil para a
discricionariedade, também entendida como inevitdvel para
possibilitar a execugdo da politica publica... Por fim, os problemas
enfrentados pela implementacdo nunca deixardo de existir,
entretanto, ¢ possivel que com responsabilidade, dialogo com os
atores e um planejamento continuo e sistematico, se diminua as
possibilidades de uma politica publica ser ineficiente, uma gestao
que olhe as especificidades locais ¢ imprescindivel para um bom
andamento da politica.”

Para que o processo de implementacdo seja executado, existem formas, métodos, ou
melhor expressando, modelos a serem estudados e assim escolhidos, para chegar em um
resultado com eficacia. Uma dessas abordagens foi chamado de bottom-up, pois considera
uma atuagdo de “baixo para cima”, nele precisa-se existir uma interagdo maior entre
governantes, chefes, diretores, para com os atores implementadores, ou seja, deve-se
haver uma maior, ligacdo e/ou comunicag¢do com o funciondrio que coloca de certa forma
a projecao de tal politica, em ag@o no seu dia-a-dia de trabalho.

Lima e D'Ascenzi (2013, p.104) indagam, sobre os questionamentos levantados a partir
desse modelo, no qual se refere a verificagdo do quao os autores implementadores tem de
influéncia, através de suas atitudes didrias trabalhadas, e qual o impacto dessas, no
resultado da implementagdo da politica. Secchi (2012, p.47) destaca que o modelo
bottom-up ¢é “[...]caracterizado pela maior liberdade de burocratas e redes de atores em
auto-organizar e modelar a implementacao de politicas puiblicas.” Dessa forma, o modelo
em questao, se retrata a uma visao de implementagao focada na implementacao diaria da
politica. Sendo assim, se tornando distinto do modelo top-down, que ¢é explicado como
sendo “de cima para baixo”, pois nele se ¢ predominante a hierarquia dentro do processo

XIII SEEAD - SEMANA DE ESTUDOS EM ADMINISTRACAO — DEZEMBRO 2021
UNIVERSIDADE ESTADUAL DO PARANA - CAMPUS PARANAVAI



XIII SeeAD UNESPAR - Universidade Estadual do Parana

C:E.IA'I‘ pDUS Paranavai
Semana de Estudos e ' :

em Administracao

ISSN 2178-5007

de implementa¢do de uma politica ptiblica. Em complemento Secchi (2012, p.47) destaca
que:

“O modelo top-down de implementacdo parte de uma visdo
funcionalista e tecnicista de que as politicas publicas devem ser
elaboradas e decididas pela esfera politica e que a implementacao
¢ mero esforco administrativo de achar meios para os fins
estabelecidos.”

Ou seja, ¢ um modelo, onde a execugdo se contempla por meio de fases, regras, normas,
todavia, em visdo mais ampla, esse modelo de implementagdo traz consigo, o poder total
nas maos apenas daqueles que governam, Alves (2017) cita que “[...] nessa fase ha a
presenga de trocas, barganhas, contradi¢des e ambiguidades de objetivos, problemas de
coordenacao, limitagcdo de recursos e escassez de informagdes|...]”, uma vez que em meio
aos governantes o poder de comandar como sera implementado uma politica envolve ndo
somente, leis e regras, mas o principal, que sdo os recursos. Dessa forma tanto o modelo
de cima para baixo como o de baixo para cima, trazem seus respectivos métodos de por
em pratica uma politica, como também seus pds e contras, desse modo, compreende-se
que nos dois existem pontos negativos, como também positivos e pensando em um melhor
modo de resolver o problema de uma sociedade.

Como o avango dos estudos sobre o processo de implementacdo de uma politica publica,
autores como Hill (2006), Lima e D’Ascenzi (2013), Subirats et al(2012), utilizam de
uma abordagem hibrida, considerando uma integragao entre os principais elementos das
abordagens top-down e bottom-up. Hill (2006) e Subirats et al. (2012), discutem que a
implementagdo pode ser comparada a um jogo, pelo fato de que nela existe uma
intensidade de influenciadores que atua tanto na parte interna como nas externas,
referindo se ao processo de implementagdo. Ou seja, ¢ possivel compreender que os dois
modelos, tanto o bottom-up como o top-down, obtém suas partes favoraveis e que dé para
trabalhé-las dentro do mesmo processo, dessa forma haverd uma visao ampla tanto dentro
do plano institucional como na implementag¢ao da politica no dia-a-dia. Sob esse mesmo
viés, as autoras Mazzei e Farah (2020), também contribuem para essas linhas de estudo,
desenvolvendo uma estrutura analitica em que apresentam uma visdo ampla sobre o
processo de implementagdo de uma politica publica, destacando que esta estrutura ¢
formada por etapas ndo ordenadas, mas que se inter-relacionam, resultando assim em um
entendimento melhor sobre o processo, pois se ¢ valorizado os dois tipos de abordagem,
buscando deixar evidente os dois pontos da politica, como as partes superiores € as
inferiores.

3 METODOLOGIA

Para a elaboragdo dessa pesquisa foi adotado o tipo descritivo, pois se buscou evidenciar
os principais pontos de potencialidades e de limitagdes do programa federal Estratégia
Satde da Familia, entre os municipios estudados da regido de Paranavai. Segundo Silva
e Menezes (2000, p.21):
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“a pesquisa descritiva visa descrever as caracteristicas de

Estrutura do
Programa / Plano

: Diversidade dos
Conflitos entre f—
diferentes nivess de .
{governamentais e
EOVErno -
ndo governamentas)
Implementacao
COMmo Jogo
Espaco de Espedficdades de
Discricionariedade contexto
Planos de Acdo /
Estratégias

determinada populagdo ou fendmeno ou o estabelecimento de
relacdes entre variaveis. Envolve o uso de técnicas padronizadas de
coleta de dados: questiondrio e observagdo sistematica. Assume,
em geral, a forma de levantamento”

Quanto a natureza, trata-se de uma pesquisa qualitativa, pois ndo foram utilizados
instrumentos estatisticos para coleta e para a andlise de dados. Aratjo (2013, p.3),
destacam que a pesquisa qualitativa busca “[...]Janalisar e interpretar aspectos mais
profundos|...] Assim, o que percebemos ¢ que a énfase da pesquisa qualitativa ¢ nos
processos e nos significados”.

Dessa forma sobre as coletas de dados secundarios executadas nessa pesquisa, ocorreram
por meio de analises de dados como: leis municipais, federais, decretos, portarias e
demais documentos ativos que regem o processo de implementacao da politica estudada.
E os dados primarios foram executados por meio de entrevistas ndo estruturadas, com
atores implementadores e gestores, para que houvesse um melhor entendimento da
implementag¢do da politica no municipio.

Desse modo as andlises dos dados adquiridos, foram realizadas através de uma
metodologia hibrida, onde esta ¢ constituida por duas abordagens de estudos em relagao
ao processo de implementagdo de uma politica publica, onde uma delas é fop-down e a
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outra bottom-up. A vista disso foi utilizada a estrutura analitica de Mazzei e Farah (2020),
que facilita o entendimento do processo de implementacao, através da seguinte estrutura
que ¢ formada por partes que se inter-relacionam. De forma que é mostrada na figura 1 e
que logo ¢ apresentado seu desmembramento no quadro 1.

Figura 01- Estrutura de analise do processo de implementagao.

Fonte: Mazzei e Farah (2020, p. 346)

Quadro 1 — Elementos norteadores da estrutura de analise do processo de implementacio

Estrutura do . . ificida- ~ Espaco de Conflitos
Diversidade de Especificida Plano de ac¢ao/ spag . P
Programa/ atores Estratésias Discricionarie | entre niveis
Plano des de Contexto g dade de Governo
Individuos e Estratégias
Grupos definidas pelos | Espagos de
(governamentais | Condigdes de implementado decisdes dos
e ndo Trabalho e regras implementador | Estruturas
Objetivos governamentais) | locais res es federativas
Relagdes entre Recursos, Selegdo de Decisoes dos
Estratégias / | eles — Policy pessoas, grupos implementador | Relagdes
Metodologias | Network informagdes prioritarios es federativas
Organizagao do
Condigodes trabalho e Ajustes e Competicao
Pontos de Tensao | socioeconémicas | distribui¢do das | Alteracdes no | ou
Publico Alvo |e Conflito e culturais tarefas plano Cooperagdo
Possiveis
Regras/ Negociagdo e mudangas no Organizagdo do | Inovagdes e
Diretrizes Barganha contexto tempo criagdes
Organizagao dos
Recursos Ideias e valores Tecursos
Grupos ndo
atendidos pela Organizagao
Atores PP espago territorial

Fonte: Mazzei e Farah (2020, p. 347)

4 DESCRICAO E ANALISE DOS RESULTADOS
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Por volta do ano de 1988, foi criado o Sistema Unico de Saude (SUS), por meio de um
grande movimento sanitdrio nacional. Com o intuito de buscar resolver os maiores
problemas dentro da questdo de satide que ha no pais, os autores Barboza, R€go e Barros
(2020, p.7) relatam que

No comeco do século XX, a situacdo muda de figura: existe uma
necessidade de pensar em saide de forma mais coletiva, pois
comeca no Brasil 4 viver o inicio da Republica e as demandas
sociais sd0 outras: com a maioria da populacdo ¢ de origem rural
e comeca a instalagcdo das primeiras industrias, cresce a demanda
por uma regulagdo sanitaria capaz de atender a populagdo que ja
sofria de endemias rurais e s6 tinha a filantropia e os médicos
privados para recorrer.

Dessa forma e a partir da Lei N° 8.080, de 19 de setembro de 1990 que regulariza o
Sistema Unico de Satide no Brasil, se torna possivel o desenrolar da criagdo de um sistema
que atenda todas as demandas e seja alicer¢ado pela constitui¢ao, nesse caminho, o SUS
tem se mantido a bem mais de 25 anos no nosso pais, lutando para se manter ativo e
presente com um atendimento que contenha universalidade, integralidade e equidade, ou
seja, nao importando a classe social, raca ou denomina¢ao. Melhor explicando-o, SUS ¢
publico e ¢ para todos.

Nesse viés e tempo, promogdes, campanhas e programas foram surgindo para melhor
aplicagdo dos planejamentos e alcance de objetivos do SUS, isto ¢, quando acontece a
descentralizacdo dentro da saude, para que se exista uma prioriza¢do sobre a aten¢do
primaria as familias. Nesse momento explicaremos um pouco sobre nosso objeto
empirico dessa pesquisa, como ja foi mencionado, que ¢ o programa Saude da Familia,
implementado a partir do ano de 1994, com a portaria estabelecida pelo Ministério da
Satde (MS) n°692/GM, com intuito de focar na prevencdo na saiude, ou seja, ¢
redirecionado o olhar que estava mantido somente na doenga, para olhar em como
prevenir as mesmas, Assis € Mischiati (2010, p.29) complementam, com as seguintes
palavras:

E dessa forma que o PSF constitui-se em uma estratégia que
prioriza as agdes de promoc¢ado, protecdo e recuperacao da satde
dos individuos e da familia de forma integral e continua. Seu
objetivo ¢ a reorganizagdo da pratica assistencial em novas bases e
critérios, em substituicdo ao modelo tradicional de assisténcia,
orientado para a cura de doencas e no hospital. A atengdo passou a
estar centrada na familia, o que vem possibilitando as equipes de
satide uma compreensdo ampliada do processo saude/doenca e da
necessidade de intervengdes que vao além de praticas curativas
(BRASIL, 2010-c).
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Com todos esses pontos positivos e em entendimento que dentro do meio governamental
deve-se existir tempo determinados para programas, optou-se pela mudanca de
nomenclatura no ano de 2006, com a portaria do MS n°648/GM, nesse momento ¢
nomeado entdo como Estratégia Saude da Familia (ESF), onde se ¢ mantido todos os
principios e objetivos estabelecidos ao PSF, entretanto, acontece esta mudanga pelo fato
de que, como estratégia, ela ndo tem um tempo determinado para ocorrer e como ela vem
para reorganizar a atencao primaria, ndo serd de certa forma, uma opgao para interrompe-
la. Figueiredo (, p.55) destaca que a ESF:

[...] Procura reorganizar os servigos € reorientar as praticas
profissionais na légica da promocdo da saude, prevencdao de
doengas e reabilitagdo, enfim, da promogdo da qualidade de vida
da populacdo, constituindo-se em uma proposta com dimensdes
técnica, politica e administrativa inovadoras.

Dessa forma conseguimos compreender sua especialidade, ou seja, a ESF ela vem como
porta de entrada no SUS, buscando obter uma prevencdo e extingdo de doengas que
podem gerar custos absurdos para cofres publicos, quando ndo tratadas e/ou descobertas
na hora “errada”, por isso se torna necessario a prevencao, detalhando essa estratégia, os
autores Faria et al (2010, p. 40), traz as seguintes palavras:

Atuando no espaco da Atengdo Basica, a estratégia Saude da
Familia propde-se a potencializar a constru¢do do modelo proposto
pelo SUS, apresentando uma proposta substitutiva ao formato
anterior de organizagdo dos servicos de saude, com dimensdes
técnicas, politicas e administrativas inovadoras. Assume um
conceito ampliado de satde que visa a compreensdao do processo
satde/doenca “na sociedade” e ndo apenas “no corpo’ das pessoas.
Elege como pontos centrais a responsabilizagdo por um
determinado territorio e, por meio de agdes inter e
multiprofissionais, busca a criagdo de lagos de compromisso entre
os profissionais e a populacdo. Nessa perspectiva, toma a familia
como objeto precipuo da atengdo, entendida a partir do meio onde
vive e das relagdes ali estabelecidas, destacando a historia de
organiza¢do de cada sociedade e as diversas estruturas sociais e
culturais dela decorrentes. A estratégia Satide da Familia tem como
objetivo maior potencializar a reorientagdo do processo de trabalho
e das agdes que constituem o modelo de atencgao proposto pelo SUS
no ambito da ABS, buscando amplii-las e garantir-lhes mais
efetividade. Como objetivos especificos pretende-se reconhecer a
saude como um direito de cidadania ¢ resultante das condi¢des de
vida; estimular a participagdo da comunidade para o efetivo
exercicio do controle social; intervir sobre os riscos aos quais as
pessoas estdo expostas; estabelecer acdes intersetoriais voltadas
para a promog¢do da saude; prestar, nas unidades de saude e nos
domicilios, assisténcia integral, continua e humanizada as
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necessidades da populacdo da area adscrita, de forma a propiciar o
estabelecimento de vinculo entre equipe e usudrios.

Entendendo todo esse contexto do que €, e como funciona a Estratégia Satde da Familia
dentro do nosso pais e destacando mais uma vez a importancia da ESF dentro do Sistema
Unico de Saude, Garuzi et al. (2014, p.147) relatam que essa politica traz uma melhora e
gera pontes de comunicagdo dentro do cenario dos trabalhos de saide como também cria
vinculos “...entre usuarios, trabalhadores e gestores em defesa do SUS enquanto politica
publica e ndo de governo.” Dessa forma, nessa pesquisa traremos informagdes a seguir,
sobre trés municipios encontrados no noroeste do Parana.

4.1 O MUNICIPIO DE NOVA ESPERANCA

Possui populacdo de acordo com estimativa do IBGE de 27.904 habitante, e a partir disso
¢ encontrado que a cobertura de aten¢do basica no municipio ¢ de 97,30% e a cobertura
de ESF ¢ de 86,55%, o sistema E-gestor em ultima atualizagdo feita em dezembro de 2020
mostra que Nova Esperanca contém sete equipes de saude da familia atuantes. Onde
também nos ¢ mostrado resultados dos indicadores alcangados no municipio, sendo a do
ultimo quadrimestre de 2021, as a seguir: 1) Pré-Natal (6 consultas) obteve alcance de
57%; I1) Pré-Natal (Sifilis e HIV) 71 %; IIT) Gestantes Satide Bucal 23 %; IV) Cobertura
Citopatologico 14 %; V) Cobertura Polio e Penta 36 %; VI) Hipertensdao (PA Aferida)
somente 7%; VII) Diabetes (Hemoglobina Glicada) com 17 %, a equipe que que atua na
ESF do municipio ¢ formada, por um médico, uma enfermeira, duas auxiliares/técnicas
de enfermagem e cinco ACSs e esta deve manter o cuidado de até 4000 habitantes, de
acordo com portaria n° 2.488, de 21 de outubro de 2011. Através de entrevista com
gestora, sobre os planejamentos de agdes estratégicas, cada equipe, faz o seu de acordo
com suas necessidades visando sua area de atuagdo, outro ponto ¢ que municipio conta
também com dois laboratdrios particulares além do municipal para apoio com as
solicitagcdes de exames médicos.

4.2 O MUNICIPIO DE PARANAVAI

Obtém 88.374 pessoas residente do municipio de acordo com dados do IBGE, sendo
assim Paranavai contém cobertura de atencao basica de 100,00% e a cobertura de ESF de
93,69%, com 24 equipes ativas para atuar na ESF, sendo composta por 1 médico, 1
enfermeiro, 1 técnico de enfermagem e 6 ACS. Essas equipes devem alcancar indicadores
preconizado pelo MS, e de acordo com o sistema ja citado acima, o municipio alcangou
os seguintes resultados no primeiro quadrimestre deste ano: I) Pré-Natal (6 consultas) foi
alcangado 51%; II) Pré-Natal (Sifilis e HIV) 59%; III) Gestantes Saude Bucal 41%; IV)
Cobertura Citopatologico 23%; V) Cobertura Polio e Penta 35 %; VI) Hipertensao (PA
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Aferida) 8%; VII) Diabetes (Hemoglobina Glicada) com 10 %. Em entrevista foi nos
informado que a ESF do municipio conta com apoio de profissionais como ginecologista,
psicologa, pediatra e fonoaudidloga e que para alcancar os pontos preconizados para a
estratégia sdo realizadas reunides entre os gestores, coordenadores e as equipes.

4.3 O MUNICIPIO DE ALTO PARANA

Cidade com 14.770 habitantes, sendo 46,72% de populacdo coberta com Atencao Bésica
e de ESF, trabalhando também com duas equipes de ESF. Alto Parand obteve seus
indicadores também mostrados no E-Gestor, nos quais seus resultados obtidos dentro dos
quatro primeiros meses de 2021 foram de: I) Pré-Natal (6 consultas) 11%; II) Pré-Natal
(Sifilis e HIV) 0%; III) Gestantes Saude Bucal 17%; IV) Cobertura Citopatoldgico 11%;
V) Cobertura Polio e Penta 38 %; VI) Hipertensdo (PA Aferida) somente 0%; VII)
Diabetes (Hemoglobina Glicada) com 0 %; em entrevista nos foi informado que a ESF
atua no municipio com um médico, uma enfermeira, duas técnicas de enfermagem e duas
ACSs, e para apoio direto a Estratégia contém um dentista e um auxiliar de higiene bucal.
Em entrevista com atores implementadores, nos foi informado, que ha laboratérios
particulares conveniado ao municipio para auxilio das solicitacdes de exames, como
também existe a realizacdo de reunides entre a equipe da UBS para tratar sobre melhorias
do trabalho da mesma para com a populagao.

CONSIDERACOES FINAIS

Implementar uma politica publica, tem seus desafios, sendo que entre a teoria e a
realidade existe um processo, onde diversas mudangas podem ocorrer, todavia tradando-
se de uma busca por solu¢des de um problema publica, ¢ de suma importancia que exista
alguma solucdo. Dessa forma a Estratégia Satde da Familia em sua constante pesquisa
por melhorias em seu processo de evolugdo, tem seu apice como sendo uma porta de
entrada para o nosso Sistema Unico de Satide.

Posto isso e entendendo a acdo de pdr em pratica tudo que estd sendo planejado e sobre
analise dos municipios de Nova Esperanca, Paranavai e Alto Parand uma das
potencialidades entre os municios esta no alcance em um dos pontos preconizados pelo
Ministério da Saude que ¢ o pré-natal, onde os dois primeiros municipios citados se
destacam. E em contrapartida e sobre a evolugdo da era tecnologica, um ponto forte de
limitagdes que consta entre os municipios € o processo de informagdes, Nova Esperanca
obtém desencontro entre gestores e atores implementadores, Alto Paran4d nos mostra a
auséncia de alimentagdo de informacgdes nos sistemas onde ndo conseguimos ter uma
visdo mais a fundo do que estd sendo realizado na cidade. E temos Paranavai, local que
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obteve uma barreira de acesso muito grande, pois houve tentativas de entrevistas ndo
estruturadas, porém o retorno ndo foi positivo.

Podemos entender a atual situacdo, de cansaco e o transtorno de atuar em multifungdes
de um profissional de saude nesse momento delicado, onde ainda estamos passando. Logo
pontuando o fato do fornecimento de informacdes ndo tdo eficazes para a presente
pesquisa e auséncia delas em sistemas, nos faz concluir o quanto € necessario uma
estrutura para a implementa¢ao de uma politica, onde cada parte faga o seu e que juntas
contribuam para um todo.
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IMPACTO DA PANDEMIA DA COVID-19 NO SETOR DE SERVICOS EM
ALIMENTOS NA CIDADE DE PARANAVAI/PR: A ASCENSAO DO
DELIVERY

Nordes, Pablo Matias 3¢
Possebon, Edna Ap. G.*7

RESUMO

A pandemia da COVID-19 no territorio brasileiro acarretou medidas de restri¢des,
isolamentos sociais e outros fatores, que mudaram a forma de consumir alimentos. Este
trabalho tem como objetivo compreender as mudangas tecnologicas e organizacionais
necessarias para a adaptacdo das empresas que participam do setor de servigos em
alimentos na cidade de Paranavai, durante a pandemia da COVID-19. Para atingir o
objetivo proposto foi realizada uma pesquisa qualitativa descritiva com trés empresas
pertencentes ao ramo alimenticio que se utiliza do servico de entrega (delivery), no
Municipio de Paranavai-PR. Foi identificado que a partir das adaptagdes tecnologicas e
organizacionais realizadas pelos estabelecimentos houve um crescimento relevante no
faturamento das empresas pesquisadas. Observou-se também o aumento da conectividade
tecnoldgica dos consumidores na regido estudada.

Palavras-chave: Alimentagdo. Delivery. Pandemia. COVID-19.

1 INTRODUCAO

Na cidade de Paranavai, no Estado do Parand, as primeiras medidas de restricdes a
respeito do novo coronavirus, vieram a partir do Decreto Municipal 21.071/2020. Esse
decreto descrevia medidas como: a suspensdo de aulas nas escolas, creches e faculdades;
a suspensdo de viagens interestaduais através das rotas de onibus; o fechamento dos
estabelecimentos da cidade, entre outros. Neste, foram estabelecidas medidas temporarias
para prevengdo do contdgio, que se descumpridas, seriam interpretadas como crime de
desobediéncia (Art. 330, Codigo Penal) (PREFEITURA MUNICIPAL DE
PARANAVALI 2020). Em carater de excecao, o Decreto Municipal 21.071/2020 permitia
a comercializacdo dos produtos de restaurantes, padarias e lanchonetes por duas vias, a
retirada no balcdo do estabelecimento (take away) ou por meio de servico de entrega
(delivery).

Segundo a Associag¢do Brasileira da Industria da Alimentagdo (ABIA), durante os anos
de 2009 a 2019, a industria de alimentacdo fora de casa, o chamado food service, que
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inclui restaurantes, bares, cafeterias, padarias, redes de fast food etc, apontou um aumento
de 184,2%, em contraste com as vendas de varejo que aumentaram 134,4% durante o
mesmo periodo. Esses numeros indicam que antes da pandemia, os servicos de
alimentacdo apresentavam desempenho melhor do que o varejo ano apds ano. (ABIA,
2021).

Desta forma, estabelecimentos que participam do setor alimenticio tiveram que repensar
sua logistica e organizagcdo para continuar ativamente funcionando no periodo de
pandemia do COVID-19, pois mesmo que a epidemia no Brasil continue se agravando, a
demanda e a taxa de crescimento dos servicos de alimentacdo devem ultrapassar um
aumento de mais de 10% até o final deste ano 2021, atingindo um faturamento que devera
alcancar R$ 173,3 milhdes, 23,9% a mais que o registrado no ano passado, segundo a
ABIA (2021). Um dos fatores fundamentais para tal estimativa foi a aceleragdo do
processo de transformagdo digital da maioria dos estabelecimentos, segundo Jodo
Dornellas, presidente executivo da ABIA (ABIA, 2021).

Espera-se que essa pesquisa possa contribuir com informacgdes relevantes para que outras
empresas possam se adaptar as mudangas decorrentes da COVID-19 ou outras mudangas
capazes de limitar o funcionamento dos estabelecimentos alimenticios. Além disso, essa
pesquisa ¢ relevante por enfatizar a evolucdo das empresas diante das mudangas ocorridas
no cenario de pandemia e a ascensdo do delivery na cidade de Paranavai.

O presente trabalho esta organizado além dessa introducdo; uma segunda se¢do de
referencial tedrico a respeito de mudangas organizacionais, histérico do delivery no setor
de alimentos, regulamentacdes do delivery em alimentos; uma terceira secdo que
apresenta os procedimentos metodoldgicos; e uma quarta se¢do de analise dos dados
coletados e discussao dos resultados, e por fim as consideracdes finais

2. FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 MUDANCAS ORGANIZACIONAIS NA PANDEMIA DO COVID-19

Durante a histéria existiram diversas crises que afetaram o sistema econdmico dos paises,
e as principais delas foram a partir de conflitos armados. Entretanto, crises sanitarias
como as epidemias da AIDS em meados da década de 80, a Gripe Aviaria (2003-2004) e
a Gripe Espanhola (1918-1920), prejudicaram além da economia, diversos outros pontos
vitais da humanidade (SILVA, 2020).

No ano de 2015, o fundador de uma das maiores companhias do mundo, Bill Gates, falou
sobre a grande probabilidade de que uma doenga infectocontagiosa fosse o proximo
evento que mataria milhdes de pessoas no mundo (RODRIGUES, 2020). No final do ano
de 2019, na cidade de Wuhan-China, o que parecia uma epidemia local, virou uma doenca
com propagacdo mundial, trazendo impactos que acompanham a vida de bilhdes de
pessoas atualmente (RODRIGUES, 2020).

A pandemia da COVID-19 trouxe a necessidade de a¢des para conter os casos infectados,
com isto, afetou-se diretamente o comportamento das comunidades e das organizacdes
nela inseridas (DUTRA, 2020). Além do impacto na rotina das pessoas, houve mudancas
no contexto econdmico, pois com o fechamento de estabelecimentos ndo essenciais € os
isolamentos sociais, observou-se uma queda eminente da oferta ¢ demanda da maioria
das atividades comerciais em nivel mundial (SOENDERGAARD, 2020).
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Em um ambito especifico, o setor de servicos em alimentos obteve uma certa relevancia
em relacdo a outros setores neste contexto pandémico, fato que pode ser explicado a partir
de analises da fisiologia humana. Segundo Maslow (1975, p. 372):

Sem duvida essas necessidades fisiologicas sdo as mais prepotentes de
todas as necessidades. O que isto significa especificamente ¢ que, no
ser humano em que esta faltando tudo na vida de uma forma extrema
forma, ¢ mais provavel que a principal motivacao seria as necessidades
fisiologicas em vez de quaisquer outras. Uma pessoa a quem esta
faltando comida, seguranga, amor e estima, muito provavelmente tera
fome de alimentos mais fortemente do que de qualquer outra coisa.

Por isso, as empresas do ramo de servigos alimenticios precisaram revisar suas operagoes,
compreendendo melhor o comportamento dos consumidores e os héabitos alimentares
durante o COVID-19, devido a demanda da populagdo (DUTRA, 2020). Vale ressaltar
também que a pandemia acelerou o avango tecnologico do setor, além do crescimento do
delivery de mais de 150%, as tendéncias apontadas em 2018 e 2019 se aceleraram e se
tornaram realidade em 2020, como o fakeaway explicou o executivo Joao Dornellas
(ABIA, 2021).

Ademais, diante das incertezas quanto a reabertura das instala¢des e das mudangas rapidas
e constantes nas politicas de restri¢do a circulagdo durante a pandemia do COVID-19, a
questdo dos custos torna-se ainda mais importante. “Quanto maior a flexibilidade de
abastecimento (postergacdo, adiantamento, alteragdo de pedido, redugdo de pedido
minimo, etc.), menor serd o estoque necessario para a organizagao e, portanto, menor sera
o custo do estoque”, enfatizou Daniel Silva, coordenador do Comité de Food Service da
ABIA (ABIA, 2021).

Para Silva, trés pontos sdo essenciais para a sobrevivéncia das organizacdes de food
service: fluxo de caixa; custos de matéria-prima e insumos. Jodo Dornellas ainda
complementa, que com a reabertura gradual da economia a partir do segundo semestre de
2020, o setor de servico em alimentos iniciou um processo de recuperagdo, fazendo com
que o nivel de declinio diminuisse ao longo do ano (ABIA, 2021).

Neste sentido, a respeito da economia, o presidente da ABIA, Jodo Dornellas, esclarece
que devido a restrigdes institucionais de funcionamento e mudangas no comportamento
do consumidor, além da dificuldade de obtencao de crédito, todo o setor foi afetado pela
pandemia do COVID-19. Isso fez com que muitos operadores, especialmente os pequenos
operadores, reduzissem temporariamente ou até fechassem suas atividades (ABIA, 2021).
Salientando as mudangas no comportamento do consumidor no atendimento corporativo
presencial, Sergio Molinari, fundador da consultoria de alimentos e professor da ESPM
para ABIA (2021) destaca que os consumidores estdo mais preocupados com a seguranga,
higiene, conservacdo corporativa, além da qualidade dos alimentos. “Todas essas
preocupacdes estdo crescendo. Em comparacdo com antes da pandemia, o consumidor
ficard mais critico e exigente com essas caracteristicas”, enfatizou o professor. Ademais,
de acordo com levantamento da ABIA, constatou-se que 82% dos consumidores
entrevistados, buscam espacos abertos e bem ventilados, ou seja, locais com mesas nas
varandas, corredores com grandes janelas, ou locais com espagos abertos e ao ar livre,
como mesas sobre calcadas (ABIA, 2021).

Com isso, Segundo Dornellas, quem obtém os melhores resultados durante a pandemia
do COVID-19, sao aqueles que modernizaram seus negocios, como a ado¢do de uma
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vitrine virtual, o delivery e o foco na qualidade dos servigos prestados. Nesse sentido, a
aceleragdo tecnologica € essencial para que as organizacdes de food service se adaptem
rapidamente as novas realidades do mercado e as necessidades dos consumidores (ABIA,
2021).

Com tudo, as medidas de quarentena ajudaram a lidar com situacdes de aglomeragao,
tipicas de bares, restaurantes e outros estabelecimentos que operam nesta area. Devido a
perda deste contato fisico entre o cliente e o estabelecimento foi preciso ajustar os
métodos de trabalho adaptando-se ao contexto atual. Por isso, permitir que os
consumidores se dirijjam a unidades fisicas somente para retirar seu pedido, de forma
segura e integrar cada vez mais, os servicos de entrega de alimentos, foram formas para
conter o numero de casos da doenga (DUTRA, 2020).

2.2. HISTORICO DO DELIVERY DE ALIMENTOS

De acordo com o Food Trend Report divulgado pela consultoria Galunion, 20% dos
operadores do setor de food service que foram entrevistados, afirmaram que pretendem
investir nas cozinhas apenas para delivery em 2021, as chamadas dark kitchens (ABIA,
2021).

Contudo, de acordo com o Programa Consumer (2020), o servigo de entrega ou delivery
passou por vdrias etapas para chegar ao modelo que ¢ conhecido atualmente. Uma das
primeiras apari¢cdes de uma pratica semelhante ao delivery, foi na Roma antiga do século
I, em Pompéia. Com alguns costumes parecidos com os que temos atualmente, os
romanos criaram um sistema de retirada de lancheiras para os trabalhadores menos
favorecidos, que consistia em alimentos armazenados em potes de ceramica sobre uma
parede de tijolos e mantidos aquecidos até que os trabalhadores pudessem retirar. Este
servigo era vital, pois as pessoas ndo tinham uma cozinha equipada, que por sua vez exigia
muitos gastos (PROGRAMA COSTUMER, 2020).

Assim como em Roma, a Costumer (2020) citou sobre outro sistema que surgiu na india,
em 1880, chamado de Dabbawalas. Este servigo fornece marmitas com alimentos
aquecidos para os trabalhadores que nao tem tempo para almogar em suas residéncias e
apos o consumo, sao retirados os potes vazios através de motocicletas para a locomogao,
sistema que inspirou as entregas feitas através de motoqueiros que ¢ utilizado atualmente.
Também sobre uma possivel influéncia do delivery, foram as ragdes pré-cozidas que eram
entregues aos soldados da 1° e da 2° Guerra Mundial. Esta pratica iniciou-se por conta da
dificuldade de entregar alimentos frescos e quentes para os soldados, uma vez que eles se
distanciavam entre batalhas e visitas nas cidades. Atualmente, estes alimentos que podem
ser esquentados para depois serem consumidos sdo chamados de Rotisseries
(PROGRAMA CONSUMER, 2020).

Nesta perspectiva, a situagdo de isolamento social proporciona um crescimento
eminente dos pedidos por delivery. Especificando a comida mais popular e pedida em
todo mundo, segundo um levantamento do site Betway Sports através de palavras-chave
do Google, temos a pizza como alimento mais procurado em 55 de 81 paises (VALOR
INVESTE, 2020). A popularidade deste prato tem influéncia italiana, sendo os primeiros
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do mundo a confeccionarem os lotes de pizzas e, por proporcionar as primeiras entregas
de pizza reconhecidas historicamente (PROGRAMA CONSUMER, 2020)3%.
Segundo a revista Forbes (2019), foi por volta dos anos 1980 que as entregas de comidas
comegaram a surgir no Brasil, com foco maior nas pizzarias, que por sua vez tinham
influéncias americanas, estes pedidos eram realizados via telefone fixo.
O primeiro aplicativo conhecido que agarrou estd oportunidade de mercado foi o iFood,
que ndo teve concorrentes por varios anos, mais especificamente até 2016. O Uber Eats
nos Estados Unidos estabeleceu uma base sélida, porém os servicos de transporte de
passageiros no Brasil se destacavam naquela época e por isso veio ter destaque anos
depois. Entdo, foi em 2017, a atual bilionaria Rappi surgiu e trouxe o diferencial, que
além do delivery de refeigdes, poderia ser entregue produtos diversos no conforto dos
lares das pessoas (FORBES, 2019).
Atualmente, existem diversos aplicativos, sites e plataformas para fazer pedidos por
delivery na internet. Estes, estdo espalhados por todas as regides brasileiras e disputam
uma grande concorréncia de mercado. Uma estratégia da empresa Uber Eats para
conseguir se posicionar bem no mercado, anos seguintes de seu surgimento, foi unir uma
combinagdo de fatores (FORBES, 2019). A diretora de comunicagdo da Uber Eats,
segundo a Forbes (2019, p.1) diz o seguinte:
Como nos ja temos o Uber em todas as cidades em que vamos langar o
Eats, passamos a perguntar para nossa base de motoristas se eles t€ém
interesse [de participar] — e também pedir indicagdes de motoqueiros.
Na sequéncia, comegamos a estudar os restaurantes da regido para
verificar se ha demanda
por delivery.

Por isso, a transformacdo e abastecimento digital também s3o temas que merecem
aten¢do, durante a pandemia do COVID-19 o movimento de transformac¢ao digital no
setor de servicos em alimentacdo se acelerou e a tendencia € continuar. No que diz
respeito ao consumo, o avango do delivery ¢ um dos fatos mais importantes, seja por meio
de plataformas, aplicativos ou sistemas proprios, Esclarece Daniel Silva, coordenador da
Comissao de Alimentagcdo da ABIA (ABIA, 2021).
Sergio Molinari, fundador da consultoria de alimentos e professor da ESPM para ABIA
(2021), ainda complementa:
Se até alguns anos atras a maior parte dos pedidos, seja em um delivery
ou fake away, acontecia por telefone, de trés anos para cé passou a ser
por WhatsApp e hoje € por aplicativo. A inovacao foi um facilitador
para todos esses movimentos tecnologicos
A empresa Paranaense Aigfome € outro aplicativo dentre os muitos que ingressaram neste
mercado de aplicativos de delivery, sendo a terceira maior plataforma de entrega online
do Brasil, perdendo para Ifood e Uber Eats, a Aiqfome tem o grande objetivo de chegar
aonde as empresas grandes ndo atingiram um numero consideravel de usudrios, assim

38 O programa Costumer relagoy gobre a primeira e 4 P22 conhecida historicamente, a partir da rainha
Margherita, que realizou o primeiro pedido de comida a ser entregue em domicilio, no ano de 1889. O chef

Raffaele Esposito, dono do bistrd Pizzeria di Pietro e Basta Cosi localizado em Napoles, prepargy pizzas no forno de sua taberna, para que depois fossem
entregues na casa da rainha. Pizza esta, que foi nomeada em memoria da rainha como “marguerita”, sabor conhecido mundialmente Com isto, pode-se dizer
também, que a rainha Margherita fez a primeira resenha gastrondomica da historia, quando escreveu uma carta elogiando o prato (ie Raffacle (PROGRAMA
CONSUMER, 2020).
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como as empresas americanas € europeias Grubhub e Delivery Hero, respectivamente,
ganham milhares de dolares todos os anos (SUA FRANQUIA.COM, 2018).

Em uma entrevista para o site “Sua Franquia.com” (2018, p.1), o CEO da Aigfome, Igor
Remigio, falou sobre os planos e metas de expansdo do aplicativo futuramente:

Queremos consolidar mais ainda nosso terceiro lugar no ranking de
delivery online. Nosso foco ¢ continuar nas cidades entre 30 e 250 mil
habitantes adotando o modelo hibrido de expansdo, que consiste em
unidades licenciadas e proprias. Estamos fazendo agdes cada vez mais
agressivas. Nossa meta ¢ operar forte em, pelo menos, 400 cidades em
2019, com suporte e servicos diferenciados frente a concorréncia.

Deste modo, na cidade de Paranavai a franquia do Aiqfome foi inaugurada em dezembro
de 2015, e foi conquistando um grande publico quando falamos de pedidos online
(PORTAL DA CIDADE, 2016). Nos dias atuais, pode se dizer que ¢ uma das principais
plataformas de delivery da regido em razdo de existir poucos concorrentes, fato que ¢
decorrente do nimero de habitantes. Os donos da franquia de Paranavai, segundo o Portal
da Cidade (2016), tém se surpreendido com a adesdo dos clientes a plataforma, onde estes
alegam uma maior facilidade e praticidade ao pedir refeigdes por delivery.

2.3 REGULAMENTACOES DO DELIVERY EM ALIMENTOS

Os empresarios do setor especializado em servigos alimenticios estdo preocupados com
a otimizacdao do servico de entrega para reduzir as perdas econdmicas causadas pelo
coronavirus. Para seguranga dos clientes em quarentena, as organizagdes que fornecem
alimentos devem proporcionar as devidas medidas de seguranca. Diante esta situagdo, ¢
uma provocagao as empresas que atuam no servigo de entrega aumentar o cuidado desde
o preparo dos pratos, at¢ o0 momento em que o pedido chega ao cliente, pois além dos
cuidados habituais no preparo dos alimentos, ¢ importante que o cliente tenha acesso de
como as empresas estdo atuando a respeito da ndo propagacdo do COVID-19 (DUTRA,
2020).

No periodo durante a pandemia de COVID-19, além de medidas de higiene que ja sdo de
praxe em estabelecimentos que intermediam alimentos ou produtos aos clientes finais,
foram orientadas pela Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA), mais
algumas medidas que devem ser adotadas neste periodo atipico. Apesar de ndo existir
comprovagdes de transmissdo do novo coronavirus por produtos alimenticios, vale
salientar a importancia da adog@o de boas praticas de fabricagdo e de manipulagdo dos
produtos (ANVISA, 2020).

Em uma cartilha informativa sobre boas praticas para servi¢os de alimentagdao, a ANVISA
(2020) descreve as praticas de higiene que os manipuladores envolvidos no preparo de
alimentos ou produtos devem seguir, para evitar a ocorréncia de doengas provocada pelo
consumo de alimentos.

Logo, na nota técnica n°47/2020, a agéncia descreve sobre o uso de luvas e mascaras para
uma maior prote¢do na manipulacao de alimentos. Na nota, a Agéncia deixa claro que a
legislagdo de higiene de Boas Praticas de Fabricagdo de Alimentos ndo obriga o uso de
luvas e mascaras e luvas e o uso de luvas ndo garante a preven¢ao da COVID-19, nem
substitui a lavagem frequente das maos. Porém, se as empresas adotarem essa abordagem,
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elas devem estar atentas as medidas de higiene para evitar contaminagdes (ANVISA,
2020).

Contudo, ¢ recomendado o uso de madscaras para reduzir a disseminagdo do novo
coronavirus em todos os ambitos sociais, principalmente quando tratamos de setores que
envolvem alimentos. Para uma utilizacdo segura e eficaz destes EPIs, as orientacdes
relativas ao preparo, uso, troca e higiene devem ser seguidas na integra (ANVISA, 2020).
A higiene das maos ¢ area mais discutida neste periodo pandémico, e como citado, ndo
pode ser substituida por outra acdo higi€nica. Lavar as maos regularmente ¢ uma das
estratégias mais eficazes para reduzir o risco de propagagdo e contaminag¢do do novo
coronavirus. Segundo a Nota técnica n°47/2020 da ANVISA (2020, p.4), os trabalhadores
que participam do manuseio de alimentos devem lavar as maos sempre:

[...] antes de comecar o trabalho; depois de tossir, espirrar, assoar o
nariz ou levar a mao ao rosto; antes de manusear alimentos cozidos ou
prontos para o consumo; antes e depois de manusear ou preparar
alimentos crus; depois de manusear lixo, sobras e restos; apos tarefas
de limpeza; [...] depois de tocar em dispositivos, como celulares, tablets
etc. [...] Além disso, os funcionarios ndo devem usar adornos que
possam acumular sujeiras ou dificultar o processo de higienizagdo das
maos, como anéis, relogios e pulseiras, e nem apresentar unhas grandes
ou pintadas.

Referente ao estado do Parand, segundo nota orientativa da Secretaria de Estado da Satide
do Parana (2020, p.1), higienizagdo pode ser definida em duas etapas:

[...] a limpeza (operagdo de remogao de substancias minerais € ou
organicas indesejaveis, tais como resto de alimentos, terra, poeira,
gordura e outras sujidades) e a desinfec¢do (operacao de reducdo, por
agente quimico, do nimero de microrganismos) ou antissepsia
(operagdo que visa a redug@o de microrganismos presentes na pele em
niveis seguros).

Outra questdo tratada no documento da ANVISA, ¢ referente a divisdo de turnos dos
funciondrios, controle de matéria-prima e transporte de produtos, havendo diretrizes para
avaliagdo da saude do trabalhador, comportamento pessoal, distdncia fisica, uso de
barreiras fisicas e equipamentos de prote¢do individual ou madscaras reutilizaveis.
Ressaltando que, at¢ o momento, ndo ha evidéncias de que o novo coronavirus seja
contaminado por alimentos, por isso o foco esta no trabalhador e no meio ambiente. A
ANVISA (2020) destacou ainda, que algumas das ac¢des descritas no comunicado ja sdo
do conhecimento da area e, portanto, devem fazer parte do dia a dia da empresa.
Segundo a nota técnica n°® 49/2020 da ANVISA (2020), o servico de delivery ou take-
away, depois de proporcionar comodidade aos clientes, também pode ajudar a diminuir o
fluxo e aglomeracdo de pessoas, combatendo a propagacdo do COVID-19. Nesses
servigos, também devem ser seguidas as boas praticas de higiene pessoal, como: a
lavagem das maos com frequéncia; o uso de alcool com teor de 70% (quando ndo for
possivel lavar as maos); o uso de mascaras adequadas etc. (ANVISA, 2020).

E orientado também, sobre a frequéncia de limpeza e desinfecgdo dos balcdes, botdes,
volantes, bolsas ou qualquer outra superficie que o entregador tenha acesso, borrifando
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nas superficies produtos adequados, a fim de garantir a seguranca dos envolvidos no
processo de entrega (ANVISA, 2020).

Esta nota também discorre sobre os seguintes pontos: no caso de take-away, uma area de
coleta especifica deve ser estabelecida para ajudar a manter uma distancia fisica de pelo
menos 1 metro entre o balcdo de entrega e o cliente; ao entregar alimentos € preciso
reduzir o contato com os clientes, isto ¢ possivel enviando alertas de texto ou chamadas
quando a entrega chegar ao destino; os alimentos devem ser mantidos na temperatura
adequada, embalados e transportados adequadamente, como em uma caixa isolada
utilizando materiais refrigerados suficientes, como embalagens de gel, se necessario, e
por também, ¢ importante os clientes serem incentivados a usar métodos de pagamento
que requeiram menos contato, como o uso de cartdo ao invés de cédulas, com manuseio
pelos proprios clientes, para buscar uma seguranca mutua (ANVISA, 2020).

Ademais, vale destacar as medidas adicionais para controlar possivel desenvolvimento
do virus no estabelecimento, como medir a temperatura dos clientes antes de entrar no
local e fiscalizar também, os sintomas compativeis com o COVID-19 no quadro de
funciondrios da organizagdo, onde este deve ser afastado de suas atividades
imediatamente para evitar maior ampliacdo do virus (ANVISA, 2020).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente artigo ¢ apresentado com cunho qualitativo e exploratério, de modo a
compreender a obten¢do de dados descritivos por meio de informagdes expostas pelos
individuos abordados, explorando suas diferentes perspectivas (GODOY, 1995). E, tem-
se por objeto de investigacdo compreender as mudangas tecnoldgicas e organizacionais
necessarias para a adaptacdo das empresas que participam do setor de servigos em
alimentos na cidade de Paranavai, durante a pandemia da COVID-19.

Visto que, segundo Godoy (1995), uma pesquisa qualitativa descreve, e ndo elenca
numericamente os dados apresentados, os dados primarios foram coletados a partir de
uma entrevista/roteiro semiestruturado, enviado para trés empresas localizadas na cidade
de Paranavai, realizado por meio de um aplicativo de mensagens, com questdes
dissertativas coletadas por meio de dudios e textos. Ademais, os dados secundarios foram
coletados a partir de pesquisas em artigos cientificos e sites que puderam acrescentar na
estruturacdo metodologica da pesquisa.

Segundo Richardson (2012), as perguntas dissertativas levam o individuo a responder
com maior elaboracdo, buscando aprofundar opinides. Godoy (1995) complementa que,
em pesquisas qualitativas os pesquisadores levam em considera¢do o processo em si,
disponibilizando a realizar a verificagdo do dado a partir de contatos, acdes e
posicionamentos, ndo apenas nos resultados obtidos.

Uma vez que a coleta de dados ocorreu de agosto de 2021 a novembro de 2021, periodo
da pandemia da COVID-19, as entrevistas de forma fisica foram dificultadas. Segundo
Schimidt, Palazzi e Piccinini (2020), mesmo que a entrevista pessoal seja a forma mais
tradicional para coleta de dados quantitativos, neste momento atipico, faz-se necessario
buscar novas formas de comunicagdo para continuidade da obtencao de dados. Para isto,
o questiondrio semiestruturado foi obtido a partir da rede social denominada WhatsApp,
que fez possivel a coleta de dados e informagdes importantes a partir de audios e
mensagens de texto, para confec¢cdo da andlise da pesquisa.
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O método de andlise utilizado no estudo do contetido foi baseado na técnica de
Bardin (1979), que diz que este tipo de verificacdo ¢ uma agregacao de investigacdo das
técnicas de andlise das intercomunicacdes. Neste contexto, Moraes (1999) acrescenta a
analise de conteudo como ferramenta que proporciona uma adaptacdo devido sua ampla
extensdo, onde pode ser classificada por cinco etapas: preparagdo de informagdes,
transformagdo do contetdo em unidades, classificacdo em categorias, descricdo e
interpretacao.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Nessa secao trataremos sobre a analise dos resultados coletados a partir de uma
entrevista realizada com trés empresas pertencentes ao setor de servico em alimentos, na
cidade de Paranavai. O questiondrio foi efetuado através do WhatsApp, entre o més de
agosto a novembro de 2021.

As empresas entrevistadas serdo identificadas da seguinte forma: Entrevista 1:
Sushi Tanaka, empresa inaugurada em 2018, com nicho alimenticio voltado para comida
japonesa (sushis variados e yakisoba), atuantes na cidade de Paranavai e cidades vizinhas;
Entrevista 2: Galegos Lanches, empresa inaugurada em 2019, com nicho alimenticio
voltado para hamburgués e lanches variados, atuantes principalmente, na regido do
Distrito Sumaré, localizado em Paranavai e em outras dreas do municipio; Entrevista 3:
unidade franqueada do Chiquinho Sorvetes, empresa inaugurada em 2011, com nicho
alimenticio voltado para sorvetes, milkshakes e sobremesas rapidas, atuantes na regido de
Paranavai.

Segundo o Programa Costumer (2020), o servico de delivery passou por varios
processos até chegar ao modelo que ¢ conhecido atualmente, isto ocorre em razdo do
avango tecnologico no mundo. Em Paranavai, também foi percebido um aumento
consideravel do servigo principalmente quando analisado o periodo de pandemia do
COVID-19. Devido a perda de contado fisico, dirigir até¢ as unidades somente para retirar
o pedido ou utilizar o delivery, foram formas para conter os casos (DUTRA, 2020).
Contexto apresentado pela Entrevista 3:

Utilizamos o sistema de servigo de delivery. Nos iniciamos cerca de
trinta dias antes do inicio da pandemia, em mar¢o de 2020. A
representatividade de venda durante o auge da pandemia, teve ocasides
que representou 50% a 70%. Hoje, ap6s a vacinagdo em massa, a
diminuigdo de casos, [...] o delivery representa em média 15% do
faturamento da empresa.

Pela consultoria Galunion, 20% dos operadores do setor de food service
entrevistados, afirmaram que pretendem investir nas cozinhas apenas para delivery em
2021 (ABIA, 2021). De acordo com as entrevistas 1 e 2, € possivel complementar também
estd ideia, pois ambas as empresas em questdo iniciaram com um niimero maior de vendas
na pandemia do COVID-19 e ainda, ndo possuem espaco fisico para receber clientes,
sendo concentrado todo seu faturamento com estes servigos, como diz a Entrevista 2:

Cerca de 95% das nossas vendas sdo concentradas delivery e 5% sao

realizadas take-away.
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A Entrevista 1 também complementa:

Para nés que temos atendimento somente por delivery, nossas vendas
aumentaram muito, mais que 50%. Tivemos até que contratar novos
funcionarios. E agora, mesmo com a reabertura do comércio, as vendas
continuam iguais.

Jodo Dornellas complementou sobre a reabertura gradual da economia a partir do
segundo semestre de 2020, onde era previsto que o setor de servico em alimentos
iniciasse um processo de recuperacdo (ABIA, 2021).

Contudo, existiram diversas dificuldades de logisticas que as empresas tiveram
que enfrentar no periodo de pandemia, como relatado na Entrevista 1:

A principal dificuldade foi quanto ao relacionamento com o publico, os
horarios de entrega que ficaram bem reduzidos e os toques de recolher
da cidade.

A partir do Decreto Municipal 21.071/2020, segundo a Prefeitura Municipal de Paranavai
(2020), os comerciantes tiveram que se submeter ao fechamento de seus estabelecimentos
e mais outras diversas determinag¢des que dificultaram o funcionamento de suas empresas.
Realidade apresentada pela Entrevista 3:

[...] como tivemos que ficar sem atendimento presencial durante trés
semanas, o faturamento da empresa diminuiu muito. Trabalhamos s6
com o delivery, mas as pessoas estavam com muito medo e pediam bem
menos. Isso, fez com que a empresa tivesse que utilizar toda sua reserva
de capital de giro, foi necessario adotar as medidas oferecidas pelo
governo, de afastar colaboradores, precisamos da ajuda da nossa
franqueadora, foram feitas negociacao de boletos com fornecedores [...]

A Entrevista 3 complementa sobre um ambito especifico da cidade de Paranavai,
onde houve uma reducdo dréstica da frequéncia das pessoas nos centros e foi possivel
perceber que, os setores de calgados, roupas, entre outros, sofreram com o impacto do
corte de gastos dos consumidores. A ABIA, citou niimeros indicam que antes da
pandemia, os servigos de alimentacdo apresentavam desempenho melhor do que o varejo
ano apos ano, portanto ¢ uma realidade prevista (ABIA, 2021).

Além disso, a Entrevista 3 nota uma diminui¢do no fluxo de pessoas em bares e
restaurantes, por isso no auge da pandemia, foi muito importante a presencga do servigo
de delivery nos estabelecimentos voltados para o ramo de alimentos e para os demais
ramos, como forma de atualizagdo dos negocios (Entrevista 3). Sergio Molinari, destaca
que os consumidores estdo mais preocupados com a seguranca, higiene, conservagio
corporativa, além da qualidade dos alimentos (ABIA, 2021).

Em contraponto, com a diminui¢do a flexibilizagdo da pandemia trouxe a
diminui¢do dos servicos de entrega. Daniel Silva para ABIA (2021) salienta: “Quanto
maior a flexibilidade de abastecimento (posterga¢do, adiantamento, alteracao de pedido,
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reducdo de pedido minimo, etc.), menor sera o estoque necessario para a organizagao e,
portanto, menor serd o custo do estoque”, como citado pela Entrevista 2:

Com o alivio da pandemia e das restricdes, consequentemente 0
delivery diminui um poucol...] quanto maior as restricdes da cidade,
mais conseguimos vender.

Além dos problemas apresentados tiveram outras questdes que dificultaram o dia
a dia das empresas. Segundo a ANVISA (2020), os estabelecimentos devem se atentar
aos funciondrios que apresentam sintomas compativeis ao COVID-19, onde este deve ser
afastado de suas atividades imediatamente, além da higiene das lojas fisicas. A Entrevista
3 fala sobre as dificuldades citadas e comenta sobre o grande problema emocional
enfrentado:

[...] eu diria que o maior gargalo foi o medo, pois a questdo financeira,
houve ajuda do governo, houve uma organizacdo interna da empresa
etc. Mas o medo foi um grande desafio, pois ndo sabiamos o cenario
dos proximos meses, havia dividas enquanto ao estoque, dividas nas
demissdes dos funciondrios[...]. Tivemos que ter um gerenciamento
emocional muito grande[...] passar tranquilidade para equipe que estava
com medo de ir trabalhar]...] acompanhar de perto o dia a dia da loja e
as medidas preventivas como o uso de alcool em gel e a desinfec¢do do
local de trabalho constantemente. Outro desafio também, foram os
afastamentos dos colaboradores com suspeita de COVID-19 que a gente
dava atestado.

Outrora, a autora Dutra (2020) destaca sobre a importancia do cliente saber como
as empresas estdo atuando a respeito da propagacao da doenga. A Entrevista 3 discorreu
sobre alguns exemplos de sua experiéncia, como podemos ver abaixo:

Nos fizemos um protocolo para nossa empresa com orientacao da nossa
franquia, da ANVISA e de outras instituigdes, orientando todos os
colaboradores sobre o uso de mascaras, lavagem das maos, uso do
alcool em gel, uso de luvas para manipular os produtos e dinheiro, o
distanciamento entre eles[...] embalagens adequadas para os produtos,
a orientagdo ao entregador a higienizar as maquininhas de cartdol...]

Lembrando que na nota técnica n° 47/2020 da ANVISA (2020), ¢ destacado a
importancia das medidas relatadas, porém ¢ explicado sobre o uso de luvas e sua falta de
garantia a respeito da prevencao da COVID-19, onde ndo substitui a lavagem frequente
das maos, ajudando somente na reducdo de contaminagdes.

No comeco da pandemia, as medidas de higiene e seguranga contra o virus foram
vistas como uma dificuldade para inserir na rotina da populagdo, com motivo principal a
falta de informacdo de como o virus estava atuando socialmente. Outrossim, os
consumidores aprenderam a se adaptar com as medidas necessarias para conter os casos
e com o tempo, as empresas do ramo de servigos alimenticios em especifico, revisaram
suas operagdes para um melhor comportamento dos consumidores (DUTRA, 2020). A
respeito disso, a Entrevista 1 diz:

Percebemos que os consumidores se adequaram também as normas
sanitarias, evitando aglomeragdes, pois marcamos horario para entrega
dos produtos no local e todos respeitando seu horario.
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Outra mudanga importante nos consumidores foi a respeito da evolugdo

tecnologica, hoje temos um consumidor mais conectado com a empresa, diz a Entrevista
3. Atualmente, os clientes tiram duvidas sobre precos e horarios, por exemplo, sem
precisar ir a loja fisica, isto possibilita um aumento eminente do faturamento das empresas
por conta da comunicagdo mais facilitada (Entrevista 3).
Também, ¢ importante citar sobre os aplicativos, redes sociais e plataformas de pedidos
online que estiveram mais presentes na realidade dos consumidores do que antes da
pandemia do COVID-19. Sergio Molinari para ABIA, diz que anos atras os pedidos eram
realizados por telefone e de trés anos para cé, passou a ser por WhatsApp e aplicativos,
portanto a inovagao foi um facilitador para o servigo (ABIA, 2021). A Entrevista 2 ainda
relata:

Recebemos os pedidos 90% Whatsapp e 10% telefone, entio a
tecnologia para nossa empresa ¢ imprescindivel

O investimento das empresas nestas tecnologias, significam grandes porcentagens do
faturamento final, por isso cada vez mais as empresas buscam esta conectividade. A
Entrevista 1 relata sua experiéncia.

Utilizamos o Facebook e Instagram para a divulgagdo dos produtos e
os pedidos sdo feitos através do Whatsapp. Sem essas tecnologias nao
teriamos atingido um niimero consideravel de clientes, que com certeza
sd0 nossos seguidores através dessas plataformas/aplicativos. Também,
contratamos uma pessoa especializada para fazer a divulgacdo dos
nossos produtos nesses aplicativos[...]. Um dos pontos que queremos
melhorar, € criar um aplicativo proprio para receber pedidos, assim ira
agilizar nosso atendimento.

Através disto, a tecnologia e o delivery sdo vistas como praticidade, que mesmo despois
da queda dos casos de COVID-19, as pessoas continuam utilizando as plataformas,
fazendo com que os estabelecimentos consigam “chegar dentro das casas e trabalhos das
pessoas”, diz a Entrevista 3.

Contudo, existiram muitas empresas que ndo conseguiram se adequar a crise da pandemia
do COVID-19 e, em sua maioria foram empresas que ja estavam enfraquecidas
administrativamente e financeiramente, como problemas com crédito no banco, por
exemplo, comenta a Entrevista 3. A dificuldade de obten¢do de crédito, foi um dos
motivos para os setores serem afetados pela pandemia do COVID-19. Isso fez com que
muitos operadores, especialmente os pequenos operadores, reduzissem temporariamente
ou até fechassem suas atividades (ABIA, 2021). A Entrevistada 3 diz:

Empresarios que ndo tiveram a mente atualizada, que demoraram muito
para adotar as mudangas que houve no comportamento do consumidor,
que tiveram resisténcia para aderir ao delivery e se adaptar as medidas
preventivas, com certeza tiveram dificuldades e foram obrigados a
fechar.

Como disse Dornellas, quem obteve os melhores resultados durante a pandemia, foram
aqueles que modernizaram seus negocios, como a adog¢do de uma vitrine virtual, o
delivery e o foco na qualidade dos servigos prestados (ABIA, 2021).
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O estabelecimento que pertence a Entrevista 3 tem como principal produto de venda o
sorvete, que por sua vez, requer cuidados com refrigeracao e sdo colocados em um campo
de lazer e descontragdo. Porém, mesmo com as dificuldades, buscou-se adaptacdes
fisicas, organizacionais e sentimentais como ja citado, para se manter no mercado. Diz a
Entrevista 3.

No sorvete ndo achdvamos que daria certo, mas foi mais positivo que a
gente imaginava.

Em um ambito governamental com os decretos e medidas preventivas citadas, pode-se
considerar como grande empecilho para as empresas sobreviverem a pandemia do
COVID-19, a Entrevista 2 comenta sobre sua opinido:

Na minha opinido pessoal, os governos Estadual e Municipal exageram
em ndo deixar as pessoas trabalhar e sair de casa. Consequentemente o
dinheiro ndo gira, estraga a economia, emprego ¢ empresas.

Visto que, a pandemia do COVID-19 impactou diretamente a economia e 0 modo
como as empresas estavam acostumadas a trabalhar, ¢ importante que as empresas
reflitam sobre as proximas melhorias e investimentos para seus estabelecimentos, de
forma a prevenir possiveis adversidades que possam acontecer.

A ANVISA j4 exige medidas de higiene que sdo de praxe em estabelecimentos
que intermediam alimentos ou produtos aos clientes finais (ANVISA, 2020). No trecho
da Entrevista 3 a seguir, sdo citados exemplos financeiros e de higiene que a empresa se
preocupou em investir futuramente.

Na gestdo financeira ¢ muito importante manter um capital de giro, a
pretensdo ¢ aumentar este capital para que se haja eventos negativos,
estamos preparados|...], € outro ponto € a gestdo da equipe, onde
pretendemos marcar mais reunides a respeito da higiene e limpeza, pois
além de trabalharmos no setor de alimentagdo, somos agentes de
transformacdo e temos o papel de conseguir evitar a transmissdo de
VAarios microrganismos.

Portanto, a partir das analises realizadas das entrevistas podemos notar que com a
pandemia do COVID-19 houve uma crescente dos nimeros de pedidos via delivery,
principalmente no ramo de servi¢os em alimentagdo e que as empresas buscaram seguir
as normas estabelecidas pelos conselhos superiores para se manterem em funcionamento.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O Objetivo desse artigo era compreender as mudancas tecnolodgicas e organizacionais
necessarias para a adaptacdo das empresas que participam do setor de servigos em
alimentos na cidade de Paranavai, durante a pandemia da COVID-19. Observou-se que
houve um aumento relevante de consumidores que optaram pela praticidade dos
aplicativos, sites e rede sociais, para fazer pedidos de alimentos, por meio do servigo de
delivery ou buscar o pedido no balcao do estabelecimento (fake-away). Esses servigos
tornaram-se essenciais para que os restaurantes pudessem adaptar as novas condigdes
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sanitarias introduzidas pelas diretrizes da pandemia, aumentando assim, a demanda neste
periodo.

Devido ao alto risco de contaminacdo que os servicos deste setor estdo sujeitos, os
cuidados com a higiene e as precaucdes descritas no trabalho, devem estar atentas ndo
somente ao contato com o alimento, mas também as pessoas que entregam e recebem. As
regras devem ser mais rigidas em termos de controle, durante e apos a pandemia, onde
elas continuam desempenhando um papel de suma importancia no trabalho didrio do setor
de servico em alimentos, desde o preparo a mesa.

No geral, os dados fornecidos no estudo qualitativo mostram que, em comparagao a antes
da pandemia do COVID-19, o nimero de novos pedidos, o total de vendas em alguns
periodos e a exposi¢do na internet dos trés restaurantes analisados aumentaram. Portanto,
mesmo com as restri¢cdes e delimitagdes o impacto do ramo de servicos em alimentados
foi positivo nas limitagdes de consumo por delivery e take-away.

Por fim, sugere-se que pesquisas futuras estimem o comportamento da demanda do
servigo de entrega de alimentos p6s pandemia, levando em consideragdo novas variaveis,
tais como: faturamento do atendimento presencial apds pandemia do COVID-19,
comportamento do consumidor no ambito tecnoldgico, andlise dos cuidados com higiene
e estrutura fisica dos estabelecimentos etc.
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